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DIRECTIVA (UE) 2019/2161, DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO, de 27 de noviembre, por la
que se modifica la Directiva 93/13/CEE del Consejo y las Directivas 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo, en lo que atafie a la mejora de la aplicaciéon y la modernizacion de las
normas de proteccion de los consumidores de la Unioén.

(DOUE L 328, de 18 de diciembre de 2019)
EL PARLAMENTO EUROPEO Y EL CONSEJO DE LA UNION EUROPEA,

Visto el Tratado de Funcionamiento de la Unidn Europea, y en particular su articulo 114,
Vista la propuesta de la Comisién Europea,

Previa transmisién del proyecto de acto legislativo a los Parlamentos nacionales,

Visto el dictamen del Comité Econdmico y Social Europeo,

De conformidad con el procedimiento legislativo ordinario,

Considerando lo siguiente:

(1) El articulo 169, apartado 1, y el articulo 169, apartado 2, letra a), del Tratado de Funcionamiento de la
Unién Europea (TFUE) establecen que la Union contribuira a que se alcance un alto nivel de proteccion de los
consumidores mediante las medidas que adopte en virtud de su articulo 114. El articulo 38 de la Carta de
Derechos Fundamentales de la Unién Europea (en lo sucesivo, «Carta») dispone que las politicas de la Union
garantizaran un alto nivel de proteccién de los consumidores.

(2) La legislacion en materia de proteccién de los consumidores debe aplicarse eficazmente en toda la
Union. Sin embargo, el exhaustivo control de adecuaciéon de la legislacion en materia de proteccion de los
consumidores y comercializacion llevado a cabo por la Comision en 2016 y 2017 en el marco del programa de
adecuacion y eficacia de la reglamentaciéon (REFIT) permitié concluir que la eficacia de la legislacién de la Unién
en materia de proteccion de los consumidores se ve comprometida por la falta de conocimiento tanto entre los
comerciantes como entre los consumidores, y que los medios de reparacién disponibles podrian aprovecharse
mas a menudo.

(3) La Unién ha adoptado ya varias medidas encaminadas a mejorar el nivel de conocimiento sobre los
derechos de los consumidores entre los propios consumidores, los comerciantes y los profesionales del Derecho,
asi como la ejecucion de dichos derechos y los medios de reparacion de los consumidores. Con todo, siguen
existiendo lagunas en el Derecho nacional por lo que se refiere a sanciones verdaderamente efectivas y
proporcionadas para disuadir y castigar las infracciones dentro de la Unidn, una insuficiencia de medidas
correctoras individuales para los consumidores perjudicados por las vulneraciones de la legislaciéon nacional por la
que se transpone la Directiva 2005/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y deficiencias relativas al
procedimiento de las acciones de cesacién conforme a la Directiva 2009/22/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo. La revision de dicho procedimiento debe abordarse mediante un instrumento especifico que modifique y
sustituya la Directiva 2009/22/CE.

(4) Las Directivas 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo incluyen
requisitos para que los Estados miembros establezcan sanciones efectivas, proporcionadas y disuasorias para
hacer frente a las infracciones de las disposiciones nacionales por las que se transponen dichas Directivas. Por
otra parte, el articulo 21 del Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo obliga a los
Estados miembros a adoptar medidas de ejecucion, incluida la imposicion de sanciones, de un modo efectivo,
eficiente y coordinado, para hacer que cesen o se prohiban las infracciones generalizadas y las infracciones
generalizadas con dimension en la Union.

(5) Las normas nacionales vigentes sobre sanciones difieren considerablemente en toda la Unién. En
particular, no todos los Estados miembros garantizan que puedan imponerse multas efectivas, proporcionadas y
disuasorias a los comerciantes responsables de las infracciones generalizadas y las infracciones generalizadas
con dimension en la Unién. Por tanto, las normas vigentes sobre sanciones de las Directivas 98/6/CE, 2005/29/CE
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y 2011/83/UE deben mejorarse y, al mismo tiempo, deben introducirse nuevas normas sobre sanciones en la
Directiva 93/13/CEE del Consejo.

(6) Debe seguir incumbiendo a los Estados miembros elegir el tipo de sancién que se deba imponer, asi
como establecer en su Derecho nacional los procedimientos pertinentes para imponer sanciones en caso de
infraccion de las Directivas 93/13/CEE, 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83/UE en sus versiones modificadas por la
presente Directiva.

(7) Con el fin de facilitar una aplicacion mas coherente de las sanciones, en particular en el caso de las
infracciones dentro de la Unioén, las infracciones generalizadas y las infracciones generalizadas con dimensién en
la Union tal como se definen en el Reglamento (UE) 2017/2394, deben incluirse criterios comunes no exhaustivos
e indicativos para la aplicacion de sanciones en las Directivas 93/13/CEE, 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83/UE.
Tales criterios deben incluir, por ejemplo, la naturaleza, la gravedad, la escala y la duracién de la infraccion, y los
medios de reparacion facilitados por el comerciante a los consumidores por el dafio o perjuicio causado. Las
infracciones reiteradas por parte de un mismo autor ponen de relieve una propension a cometer tales infracciones
y, por consiguiente, constituyen un indicio significativo de la gravedad de la conducta y de la correspondiente
necesidad de elevar el nivel de la sancién para lograr una disuasion efectiva. Los beneficios econémicos obtenidos
o las pérdidas evitadas debido a la infraccion deben tenerse en cuenta si los datos pertinentes estan disponibles.
También pueden tenerse en cuenta otros factores agravantes o atenuantes aplicables a las circunstancias del
caso.

(8) Estos criterios comunes no exhaustivos e indicativos respecto a la aplicacion de sanciones podrian no
ser relevantes para decidir sobre las sanciones en relacion con todas las infracciones, y en particular en relacion
con las infracciones menos graves. Los Estados miembros deben tener en cuenta asimismo otros principios
generales del Derecho aplicables a la imposicidon de sanciones, como el de non bis in idem.

(9) De conformidad con el articulo 21 del Reglamento (UE) 2017/2394, las autoridades competentes de los
Estados miembros afectadas por la acciéon coordinada deben tomar, dentro de su ambito de competencia, todas
las medidas de ejecucidon necesarias contra el comerciante responsable de la infraccién generalizada o la
infraccion generalizada con dimensién en la Unién para hacerla cesar o prohibirla. Cuando proceda, deben
imponer sanciones, como multas o multas coercitivas, al comerciante responsable de la infraccion generalizada o
la infraccion generalizada con dimension en la Union. Las medidas de ejecucion deben tomarse de un modo
efectivo, eficiente y coordinado para hacer que cese o se prohiba la infraccion generalizada o la infraccion
generalizada con dimension en la Unién. Las autoridades competentes afectadas por la accion coordinada deben
procurar adoptar medidas de ejecucion simultaneamente en los Estados miembros afectados por dicha infraccion.

(10) Con el fin de garantizar que las autoridades de los Estados miembros puedan imponer sanciones
efectivas, proporcionadas y disuasorias en relacion con las infracciones generalizadas y las infracciones
generalizadas con dimensién en la Unién que sean objeto de medidas de investigacion y ejecucién coordinadas de
conformidad con el Reglamento (UE) 2017/2394, deben introducirse las multas como un elemento de las
sanciones por tales infracciones. Para garantizar que dichas multas tengan caracter disuasorio, los Estados
miembros deben fijar en su Derecho nacional una multa maxima para tales infracciones de un nivel que represente
al menos el 4% del volumen de negocio anual del comerciante en el Estado miembro o Estados miembros en
cuestion. En determinados casos, el comerciante también puede ser un grupo de empresas.

(11) Segun se establece en los articulos 9 y 10 del Reglamento (UE) 2017/2394, al imponer sanciones
deben tenerse debidamente en cuenta, segun corresponda, la naturaleza, la gravedad y la duracion de la
infraccion en cuestion. La imposicién de sanciones debe ser proporcionada y cumplir el Derecho de la Unién y
nacional, incluidas las garantias procesales aplicables, asi como los principios de la Carta. Por ultimo, las
sanciones impuestas deben ser acordes con la naturaleza y el perjuicio global real o potencial que suponga la
infraccion de la legislacion de la Union que protege los intereses de los consumidores. La facultad de imponer
sanciones debe ser ejercida directamente por las autoridades competentes en virtud de su propia autoridad o, en
su caso, recurriendo a otras autoridades competentes u otras autoridades publicas, dando instrucciones a
organismos designados, en caso de ser de aplicacién, o mediante solicitud a los 6rganos jurisdiccionales
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competentes para que adopten la resolucidon necesaria, incluso, cuando corresponda, mediante un recurso en
caso de que no se estimase la solicitud de que se dicte la resolucion necesaria.

(12) Cuando, como resultado del mecanismo de coordinacién previsto en el Reglamento (UE) 2017/2394,
una Unica autoridad competente en el sentido de dicho Reglamento imponga una multa al comerciante
responsable de la infraccion generalizada o de la infraccion generalizada con dimensién en la Unién, debe ser
capaz de imponer una multa de al menos el 4% del volumen de negocio anual del comerciante en todos los
Estados miembros afectados por la accion de ejecucién coordinada.

(13) No debe impedirse que los Estados miembros mantengan o introduzcan en su Derecho nacional
multas maximas superiores basadas en el volumen de negocio para las infracciones generalizadas y las
infracciones generalizadas con dimensién en la Unién. Los Estados miembros también deben poder basar dichas
multas en el volumen de negocio global del comerciante o extender las normas en materia de multas a otras
infracciones no contempladas en las disposiciones de la presente Directiva relacionadas con el articulo 21 del
Reglamento (UE) 2017/2394. El requisito de establecer la multa a un nivel no inferior al 4% del volumen de
negocio anual del comerciante no debe aplicarse a las normas adicionales de los Estados miembros sobre los
pagos periédicos de sanciones, como las multas diarias, por el incumplimiento de cualquier resolucion, orden,
medida provisional, compromiso del comerciante u otra medida destinada a detener la infraccién.

(14) En la Directiva 93/13/CEE deben incluirse normas relativas a sanciones con miras a reforzar su efecto
disuasorio. Los Estados miembros son libres para decidir el procedimiento administrativo o judicial para la
aplicacion de sanciones por el incumplimiento de dicha Directiva. En particular, las autoridades administrativas u
organos jurisdiccionales nacionales podrian imponer sanciones al determinar el caracter abusivo de clausulas
contractuales, también sobre la base de procedimientos judiciales iniciados por una autoridad administrativa. Las
sanciones también podrian imponerse por autoridades administrativas u 6rganos jurisdiccionales nacionales
cuando el profesional emplee unas clausulas contractuales expresamente definidas como abusivas en cualquier
circunstancia con arreglo al Derecho nacional, asi como cuando el profesional emplee una clausula contractual
considerada abusiva por una decisién vinculante definitiva. Los Estados miembros podrian decidir que las
autoridades administrativas tengan asimismo derecho a determinar el caracter abusivo de las clausulas
contractuales. Las autoridades administrativas o los 6rganos jurisdiccionales nacionales también podrian imponer
una sancion por medio de la misma decisién por la que se determine el caracter abusivo de una clausula
contractual. Los Estados miembros podrian establecer los mecanismos adecuados para la coordinacion de todas
las acciones a nivel nacional relativas a la reparacion individual y las sanciones.

(15) Al asignar los ingresos derivados de las multas, los Estados miembros deben considerar reforzar la
salvaguardia del interés general de los consumidores, asi como de otros intereses publicos protegidos.

(16) Los Estados miembros deben velar por que las medidas correctoras se encuentren a disposicion de
los consumidores perjudicados por practicas comerciales desleales, con el fin de eliminar todos los efectos de
tales practicas. Un marco inequivoco respecto a las medidas correctoras individuales facilitaria la ejecucion
privada. El consumidor debe tener acceso a una indemnizacion por dafios y perjuicios y, cuando sea pertinente, a
una reduccion del precio o a la resolucion del contrato de manera proporcionada y eficaz. No se debe impedir a los
Estados miembros que mantengan o introduzcan derechos a otras medidas correctoras, como la reparacion o la
sustitucion, para los consumidores perjudicados por practicas comerciales desleales, con el fin de garantizar la
eliminacién plena de los efectos de tales practicas. No se debe impedir a los Estados miembros que establezcan
las condiciones de aplicacion y los efectos de las medidas correctoras para los consumidores. Al aplicar las
medidas correctoras, se podria tener en cuenta, cuando sea oportuno, la gravedad y la naturaleza de la practica
comercial desleal, los dafos y perjuicios sufridos por el consumidor y otras circunstancias pertinentes, como la
mala praxis del comerciante o el incumplimiento del contrato.

(17) El control de adecuacién de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y
comercializacion y la evaluacion paralela de la Directiva 2011/83/UE permitieron identificar asimismo varias areas
en las que las normas de la Unidn vigentes en materia de proteccion de los consumidores deben modernizarse.
En vista del continuo desarrollo de las herramientas digitales, es preciso adaptar la legislacion de la Unién en
materia de proteccién de los consumidores.
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(18) Una clasificacion superior o cualquier posicionamiento destacado de ofertas comerciales dentro de los
resultados de las busquedas en linea propiciados por los proveedores de una funcionalidad de busqueda en linea
ejercen un gran impacto sobre los consumidores.

(19) Por clasificacion se entiende la preeminencia relativa de las ofertas de comerciantes o la relevancia
atribuida a los resultados de una busqueda, en su presentacion, organizacién o comunicacion por parte de los
proveedores de una funcionalidad de busqueda en linea, que resulten, entre otros, del empleo de mecanismos de
secuenciacion algoritmica, calificacion o valoracién, énfasis visual u otras herramientas de resalte o
combinaciones de las mismas.

(20) A este respecto, se debe modificar el anexo | de la Directiva 2005/29/CE a fin de aclarar que deben
prohibirse las practicas por las cuales un comerciante facilita informaciéon a un consumidor en forma de resultados
de busqueda en respuesta a las consultas en linea efectuadas por el consumidor sin revelar con claridad la
publicidad retribuida o el pago especifico para que ciertos productos obtengan una clasificacion superior en los
resultados de las busquedas. Cuando un comerciante haya pagado directa o indirectamente al proveedor de la
funcionalidad de busqueda en linea para que un producto obtenga una clasificacion superior en los resultados de
las busquedas, dicho proveedor debe informar de ello a los consumidores de forma concisa, facilmente accesible y
comprensible. El pago indirecto podria consistir en la aceptacion por parte de un comerciante de obligaciones
adicionales de cualquier tipo respecto del proveedor de la funcionalidad de busqueda en linea que tenga como
efecto concreto una clasificacion superior. El pago indirecto podria consistir en una comisién mayor por
transaccion, asi como distintos sistemas de compensacién que den lugar en concreto a una clasificacién superior.
Los pagos por servicios generales, como comisiones de venta o suscripciones de miembros, que hacen referencia
a una amplia gama de funcionalidades ofrecidas por el proveedor de la funcionalidad de busqueda en linea al
comerciante no deben considerarse un pago para conseguir especificamente que los productos obtengan una
clasificacion superior, siempre y cuando tales pagos no estén destinados a obtener dicha clasificacion. La
funcionalidad de busqueda en linea pueden ofrecerla distintos tipos de comerciantes en linea, incluidos
intermediarios como los mercados en linea, los motores de busqueda y las paginas web de comparacion.

(21) Los requisitos de transparencia respecto de los principales parametros para determinar la clasificacion
también estan regulados por el Reglamento (UE) 2019/1150 del Parlamento Europeo y del Consejo. Los requisitos
de transparencia en virtud de dicho Reglamento abarcan un amplio abanico de intermediarios en linea, incluidos
los mercados en linea, pero solo se aplican entre comerciantes e intermediarios en linea. Asi pues, deben
introducirse unos requisitos de transparencia similares en la Directiva 2005/29/CE para garantizar una
transparencia adecuada hacia los consumidores, excepto en el caso de proveedores de motores de busqueda en
linea a los que ya se les exija, en virtud de dicho Reglamento, exponer los parametros principales que, de forma
individual o colectiva, sean mas significativos a la hora de determinar la clasificacion y la importancia relativa de
esos parametros principales, presentando una descripcion de acceso facil y publico y redactada de manera
sencilla y comprensible en los motores de busqueda en linea de dichos proveedores.

(22) Los comerciantes que permitan a los consumidores realizar busquedas de productos y servicios,
como viajes, alojamientos y actividades de ocio, ofrecidas por diferentes comerciantes o consumidores deben
informar a los consumidores acerca de los principales parametros por defecto que determinan la clasificacion de
las ofertas presentadas al consumidor como resultado de su consulta y su importancia relativa frente a otros
parametros. Esa informaciéon debe ser sucinta y proporcionarse de forma facil, destacada y directa. Por
parametros que determinan la clasificacion se entienden los criterios generales, procesos, sefiales especificas
incorporadas en los algoritmos u otros mecanismos de ajuste o degradacion que se utilicen en la clasificacion.

(23) El requisito de informacion relativo a los principales parametros que determinan la clasificacion se
entiende sin perjuicio de la Directiva (UE) 2016/943 del Parlamento Europeo y del Consejo. No debe exigirse a los
comerciantes que revelen el funcionamiento detallado de sus mecanismos de clasificacion, incluidos los
algoritmos. Los comerciantes deben facilitar una descripcion general de los principales parametros que determinan
la clasificacion que explique los principales parametros empleados por el comerciante por defecto y su importancia
relativa frente a otros parametros; pero dicha descripcion no es necesario que se presente de un modo
personalizado para cada una de las consultas concretas efectuadas.
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(24) Cuando los productos se ofrecen a los consumidores en mercados en linea, tanto estos como los
terceros suministradores intervienen a la hora de proporcionar la informacién precontractual requerida por la
Directiva 2011/83/UE. Como resultado, puede que los consumidores que utilizan el mercado en linea no entiendan
claramente quiénes son sus contrapartes contractuales y como se ven afectados sus derechos y obligaciones.

(25) Los mercados en linea deben definirse a efectos de las Directivas 2005/29/CE y 2011/83/UE de un
modo similar al del Reglamento (UE) n.° 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo y la Directiva (UE)
2016/1148 del Parlamento Europeo y del Consejo. Sin embargo, la definicion de «mercado en linea» debe
actualizarse y dotarse de mayor neutralidad desde el punto de vista tecnoldgico con el fin de tener en cuenta las
nuevas tecnologias. Por tanto, es apropiado aludir, en lugar de a un «sitio web», a programas («software»),
incluidos un sitio web, parte de un sitio web o una aplicacion, operados por el comerciante o por cuenta de este,
conforme al concepto de una «interfaz en linea», tal como se establece en el Reglamento (UE) 2017/2394 vy el
Reglamento (UE) 2018/302 del Parlamento Europeo y del Consejo.

(26) Por tanto, los requisitos de informacion especificos para los mercados en linea deben incluirse en la
Directiva 2005/29/CE y en la Directiva 2011/83/UE para informar a los consumidores que utilicen los mercados en
linea sobre los principales parametros que determinan la clasificacion de las ofertas, y si celebran un contrato con
un comerciante o un no comerciante, como por ejemplo, otro consumidor.

(27) Los proveedores de mercados en linea deben informar a los consumidores de si el tercero que ofrece
bienes, servicios o contenido digital es un comerciante o un no comerciante, con arreglo a la declaracion que dicho
tercero les haya hecho. Cuando el tercero que ofrece los bienes, servicios o contenido digital declare su condicién
de no comerciante, los proveedores de mercados en linea deben hacer una breve declaracion indicando que los
derechos del consumidor derivados de la legislacion de proteccion de los consumidores de la Unién no se aplican
al contrato celebrado. Asimismo, debe informarse a los consumidores acerca de como las obligaciones
relacionadas con el contrato se reparten entre el tercero que ofrece los bienes, servicios o contenido digital y el
proveedor del mercado en linea. La informacion debe facilitarse de manera clara y comprensible y no solo en las
condiciones generales o en documentos contractuales similares. Los requisitos de informacion exigidos a los
proveedores de mercados en linea deben ser proporcionados. Dichos requisitos han de alcanzar un equilibrio
entre un elevado nivel de proteccién de los consumidores y la competitividad de dichos proveedores. No debe
exigirse a los proveedores de mercados en linea que enumeren los derechos especificos de los consumidores al
informar a estos de su no aplicabilidad. Esto se entiende sin perjuicio de los requisitos de informacion al
consumidor previstos en la Directiva 2011/83/UE, y en particular en el articulo 6, apartado 1. La informacién que
debe facilitarse sobre la responsabilidad de garantizar los derechos de los consumidores depende de los acuerdos
contractuales entre los proveedores de mercados en linea y los correspondientes terceros comerciantes. El
proveedor del mercado en linea podria indicar que el tercero comerciante es el Unico responsable de garantizar
los derechos de los consumidores, o describir sus responsabilidades especificas cuando asuma la responsabilidad
relativa a determinados aspectos del contrato, por ejemplo, la entrega o el ejercicio del derecho de desistimiento.

(28) De conformidad con el articulo 15, apartado 1, de la Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y
del Consejo, los proveedores de mercados en linea no deben estar obligados a comprobar la situacion juridica de
los terceros suministradores. En cambio, los proveedores de mercados en linea deben exigir a los terceros
suministradores que indiquen su condicidon de comerciantes o no comerciantes a efectos de la legislacion en
materia de proteccién de los consumidores, y que les proporcionen esta informacion.

(29) Teniendo en cuenta los rapidos avances tecnolégicos relativos a los mercados en linea y la necesidad
de velar por un elevado nivel de proteccion de los consumidores, los Estados miembros deben poder adoptar o
mantener medidas adicionales especificas a tal efecto. Dichas disposiciones deben ser proporcionadas y no
discriminatorias y entenderse sin perjuicio de la Directiva 2000/31/CE.

(30) Las definiciones de «contenido digital» y «servicios digitales» de la Directiva 2011/83/UE deben
armonizarse con las de la Directiva (UE) 2019/770 del Parlamento Europeo y del Consejo. El contenido digital
contemplado por la Directiva (UE) 2019/770 incluye un unico acto de suministro, una serie de actos puntuales de
suministro o un suministro continuo a lo largo de un periodo de tiempo. El suministro continuo no debe implicar
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necesariamente un suministro a largo plazo. Casos como la retransmisién en linea de un videoclip deben
considerarse un suministro continuo durante un periodo de tiempo, independientemente de la duracion real que
tenga el archivo audiovisual. Por tanto, puede resultar dificil distinguir entre determinados tipos de contenido digital
y servicios digitales, puesto que ambos pueden implicar el suministro continuo del comerciante a lo largo de la
vigencia del contrato. Son ejemplos de servicios digitales los servicios para compartir video y sonido y otro
almacenamiento de archivos, el tratamiento de textos o los juegos que se ofrecen en nube, almacenamiento en
nube, correo web, medios sociales y aplicaciones en nube. La intervencion continua del prestador de servicios
justifica la aplicacion de las normas sobre el derecho de desistimiento previstas en la Directiva 2011/83/UE que
permiten efectivamente al consumidor probar el servicio y decidir, durante el periodo de catorce dias desde la
celebracion del contrato, si quiere utilizar el servicio o no. Muchos de los contratos relativos al suministro de
contenido digital que no se preste en un soporte material se caracterizan por un Unico acto de suministro al
consumidor de uno o varios elementos especificos de contenido digital, como archivos de musica o de video
concretos. Los contratos relativos al suministro de contenido digital que no se preste en un soporte material estan
sujetos a la excepciéon al derecho de desistimiento del articulo 16, parrafo primero, letra m), de la Directiva
2011/83/UE, que establece que el consumidor pierde el derecho de desistimiento cuando la ejecucion del contrato
haya comenzado, como sucede con la descarga o la emisidon en continuo (streaming) del contenido, previo
consentimiento expreso por su parte para iniciar la ejecucion durante el plazo del derecho de desistimiento y
conocimiento de que, en consecuencia, ha perdido tal derecho. Cuando exista una duda sobre si el contrato es un
contrato de prestacion de servicios o un contrato de suministro de contenido digital que no se preste en un soporte
material, deben aplicarse las normas sobre el derecho de desistimiento para los servicios.

(31) A menudo, el contenido digital y los servicios digitales se suministran en linea con arreglo a contratos
en los que el consumidor no paga un precio, sino que proporciona datos personales al comerciante. La Directiva
2011/83/UE se aplica ya a los contratos de suministro de contenido digital que no se preste en un soporte material
(es decir, el suministro de contenido digital en linea), con independencia de que el consumidor pague un precio en
dinero o proporcione datos personales. Sin embargo, dicha Directiva solo se aplica a los contratos de servicios,
incluidos los contratos de servicios digitales, en los que el consumidor paga o se compromete a pagar un precio.
En consecuencia, dicha Directiva no se aplica a los contratos de servicios digitales en los que el consumidor
proporciona datos personales al comerciante sin pagar un precio. Dadas sus similitudes y la intercambiabilidad de
los servicios digitales pagados y los servicios digitales prestados a cambio de datos personales, ambos deben
estar sujetos a las mismas normas de conformidad con dicha Directiva.

(32) Debe garantizarse la coherencia entre el ambito de aplicaciéon de la Directiva 2011/83/UE y la
Directiva (UE) 2019/770, que se aplica a los contratos de suministro de contenido digital o servicios digitales en
virtud de los cuales el consumidor proporciona o se compromete a proporcionar datos personales al comerciante.

(33) Por consiguiente, el ambito de aplicacion de la Directiva 2011/83/UE debe ampliarse para abarcar
asimismo los contratos con arreglo a los cuales el comerciante suministre o se compromete a suministrar un
servicio digital al consumidor, y este facilita o se compromete a facilitar datos personales. De manera similar a los
contratos de suministro de contenido digital que no se preste en un soporte material, la Directiva debe aplicarse
siempre que el consumidor proporcione o se comprometa a proporcionar datos personales al comerciante, salvo
cuando los datos personales facilitados por el consumidor sean tratados exclusivamente por el comerciante con el
fin de suministrar el contenido digital o el servicio digital, y el comerciante no trate tales datos para ningun otro fin.
Todo tratamiento de datos personales debe atenerse a lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y del Consejo.

(34) Para garantizar la plena armonizacién con la Directiva (UE) 2019/770, cuando el contenido digital no
se suministre y los servicios digitales no se presten a cambio de un precio, la Directiva 2011/83/UE tampoco debe
ser aplicable a situaciones en las que el comerciante recopile datos personales con el Unico fin de cumplir
requisitos legales a los que esté sujeto el comerciante. Tales situaciones pueden incluir, por ejemplo, casos en los
que las normas aplicables exijan el registro del consumidor por motivos de seguridad e identificacion.

(35) La Directiva 2011/83/UE tampoco debe aplicarse a las situaciones en las que el comerciante recaba
Uunicamente metadatos, tales como informacion sobre el dispositivo del consumidor o el historial de navegacion,
excepto cuando esta situacion se considere un contrato con arreglo al Derecho nacional. Tampoco debe ser
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aplicable a situaciones en las que el consumidor, sin haber celebrado un contrato con el comerciante, se expone a
recibir publicidad con el fin exclusivo de obtener acceso a contenidos o servicios digitales. No obstante, los
Estados miembros deben seguir teniendo la libertad de ampliar la aplicacion de dicha Directiva a tales situaciones
o de regular tales situaciones, que estan excluidas del ambito de aplicacion de dicha Directiva.

(36) El concepto de funcionalidad debe entenderse que se refiere a las posibles formas en que pueden
utilizarse los contenidos o servicios digitales. Por ejemplo, la ausencia o la presencia de restricciones técnicas,
tales como la proteccion mediante la Administracion de Derechos Digitales o la codificacion de la regidn, podrian
afectar a la capacidad de los contenidos o servicios digitales de cumplir todas sus funciones teniendo en cuenta su
finalidad. El concepto de interoperatividad se refiere a si, y en qué medida, los contenidos o servicios digitales
pueden funcionar con otros aparatos («hardware») o programas («softwarey») distintos de aquellos con los que se
utilizan normalmente los contenidos o servicios digitales del mismo tipo. El buen funcionamiento podria incluir, por
ejemplo, la capacidad de los contenidos o servicios digitales para intercambiar informacién con esos otros
programas o aparatos y utilizar la informacion intercambiada. El concepto de compatibilidad se define en la
Directiva (UE) 2019/770.

(37) El articulo 7, apartado 3, y el articulo 8, apartado 8, de la Directiva 2011/83/UE exigen que los
comerciantes, para los contratos celebrados fuera del establecimiento y a distancia respectivamente, obtengan el
consentimiento expreso previo del consumidor para iniciar la ejecucion antes de que expire el plazo del derecho
de desistimiento. El articulo 14, apartado 4, letra a), de dicha Directiva establece una sancién contractual cuando
el comerciante no cumpla este requisito, a saber, que el consumidor no tiene que pagar por los servicios
prestados. En consecuencia, el requisito de obtener el consentimiento expreso previo del consumidor solo es
pertinente para los servicios, incluidos los servicios digitales, que se presten a cambio del pago de un precio. Por
consiguiente, es necesario modificar el articulo 7, apartado 3, y el articulo 8, apartado 8, a efectos de que el
requisito de que los comerciantes obtengan el consentimiento expreso previo del consumidor solo se aplique a los
contratos de servicios que imponen al consumidor una obligacién de pago.

(38) El articulo 16, parrafo primero, letra m), de la Directiva 2011/83/UE establece una excepcion al
derecho de desistimiento en relacion con el contenido digital que no se preste en un soporte material si el
consumidor ha otorgado previamente su consentimiento expreso previo para iniciar la ejecucion antes de que
expire el plazo del derecho de desistimiento y conoce, en consecuencia, que pierde tal derecho. El articulo 14,
apartado 4, letra b), de dicha Directiva establece una sancion contractual cuando el comerciante no cumpla este
requisito, a saber, que el consumidor no tiene que pagar por el contenido digital consumido. En consecuencia, el
requisito de obtener el consentimiento expreso previo y el conocimiento del consumidor solo es pertinente para el
contenido digital facilitado a cambio del pago de un precio. Por consiguiente, es necesario modificar el articulo 16,
parrafo primero, letra m), a efectos de que el requisito de que los comerciantes obtengan el consentimiento
expreso previo y el conocimiento del consumidor solo se aplique a los contratos que imponen al consumidor una
obligacién de pago.

(39) El articulo 7, apartado 4, de la Directiva 2005/29/CE establece los requisitos de informacion relativos a
la «invitacion a comprar» un producto a un precio determinado. Estos requisitos de informacion se aplican ya en la
fase de publicidad, mientras que la Directiva 2011/83/UE impone estos y otros requisitos de informacion mas
detallados en la fase precontractual posterior (es decir, justo antes de que el consumidor celebre un contrato). En
consecuencia, puede que se exija a los comerciantes que proporcionen la misma informacién en la fase de
publicidad (por ejemplo, un anuncio en linea en un sitio web de medios de comunicacion) y en la fase
precontractual (por ejemplo, en las paginas de sus tiendas en linea).

(40) Los requisitos de informacion establecidos en el articulo 7, apartado 4, de la Directiva 2005/29/CE
comprenden la obligacion de advertir al consumidor sobre el sistema de tratamiento de las reclamaciones del
comerciante. Los resultados del control de adecuacion de la legislacion en materia de proteccién de los
consumidores y comercializacién ponen de relieve que esa informacién alcanza su mayor grado de relevancia en
la fase precontractual, que esta regulada en la Directiva 2011/83/UE. Por tanto, debe suprimirse el requisito de
facilitar esa informacion en las invitaciones a comprar propias de la fase de publicidad, reguladas con arreglo a la
Directiva 2005/29/CE.
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(41) El articulo 6, apartado 1, letra h), de la Directiva 2011/83/UE exige que los comerciantes faciliten a los
consumidores informacién precontractual sobre el derecho de desistimiento, incluido el modelo de formulario de
desistimiento que figura en el anexo |, letra B, de esa Directiva. El articulo 8, apartado 4, de la misma Directiva
establece requisitos de informacion precontractual mas sencillos si el contrato se celebra mediante una técnica de
comunicacién a distancia en la que el espacio o el tiempo para facilitar la informacién son limitados, como el
teléfono, asistentes de compra operados por voz o un SMS. La informacion precontractual obligatoria que debe
facilitarse mediante dicha técnica concreta de comunicacién a distancia incluye la informacién relativa al derecho
de desistimiento a la que se alude en el articulo 6, apartado 1, letra h). En consecuencia, también incluye
proporcionar el modelo de formulario de desistimiento que figura en el anexo |, letra B. No obstante, proporcionar
el formulario de desistimiento resulta imposible cuando se celebra el contrato a través de medios como el teléfono
0 un asistente de compra operado por voz, y puede que no resulte técnicamente viable de manera sencilla para el
usuario a través de otras técnicas de comunicacion a distancia contempladas en el articulo 8, apartado 4. Por
consiguiente, es apropiado que se excluya proporcionar el modelo de formulario de desistimiento de la informacion
que los comerciantes deben aportar en cualquier caso cuando se usen las técnicas de comunicacion a distancia
especificas para la celebracion del contrato con arreglo al articulo 8, apartado 4.

(42) El articulo 16, parrafo primero, letra a), de la Directiva 2011/83/UE establece una excepcion del
derecho de desistimiento para los contratos de servicios que se hayan ejecutado integramente, cuando tal
ejecuciéon haya comenzado con previo consentimiento expreso del consumidor y con el conocimiento por su parte
de que, una vez que el contrato haya sido completamente ejecutado por el comerciante, habra perdido su derecho
de desistimiento. En cambio, el articulo 7, apartado 3, y el articulo 8, apartado 8, de esa Directiva, que tratan de
las obligaciones del comerciante en situaciones en las que la ejecucion del contrato se inicia antes de que expire
el plazo del derecho de desistimiento, solo obligan a los comerciantes a obtener el consentimiento expreso previo
del consumidor, pero no el conocimiento de que el derecho de desistimiento se perdera cuando se complete la
ejecucion. Para garantizar la coherencia entre dichas disposiciones, es necesario afiadir una obligacion en el
articulo 7, apartado 3, y el articulo 8, apartado 8, para que el comerciante también obtenga el conocimiento por
parte del consumidor de que el derecho de desistimiento se perderd cuando se complete la ejecucién, si el
contrato establece una obligacion de pago para el consumidor. Asimismo, la formulacién del articulo 16, parrafo
primero, letra a), debe modificarse para tener en cuenta los cambios introducidos en el articulo 7, apartado 3, y el
articulo 8, apartado 8, con arreglo a los cuales el requisito de que los comerciantes obtengan el consentimiento
expreso previo y el conocimiento del consumidor solo se aplique a los contratos de prestacién de servicios que
imponen al consumidor la obligacién de pago. No obstante, debe darse la opcién a los Estados miembros de no
aplicar el requisito de obtener el conocimiento del consumidor de que el derecho de desistimiento se perdera
cuando se complete la ejecucion a aquellos contratos de prestacion de servicios en los cuales el consumidor haya
solicitado especificamente una visita del comerciante para que lleve a cabo reparaciones. El articulo 16, parrafo
primero, letra c), de la Directiva prevé una excepcion al derecho de desistimiento en caso de contratos relativos al
suministro de bienes confeccionados conforme a las especificaciones del consumidor o claramente
personalizados. Esta excepcidn incluye, por ejemplo, la fabricacion e instalacién de muebles a medida en el
domicilio del consumidor cuando se faciliten con arreglo a un unico contrato de compraventa.

(43) Debe considerarse asimismo la aplicacion de la excepcion del derecho de desistimiento prevista en el
articulo 16, parrafo primero, letra b), de la Directiva 2011/83/UE a contratos para el suministro puntual de energia
que no sea de red, ya que su precio depende de fluctuaciones de los mercados de materias primas o de la energia
que el comerciante no puede controlar y que pueden producirse durante el plazo de desistimiento.

(44) El articulo 14, apartado 4, de la Directiva 2011/83/UE establece las condiciones en las que, en caso
de ejercer el derecho de desistimiento, el consumidor no asume el coste de la prestacion de los servicios, del
suministro de bienes publicos y del suministro de contenido digital que no se preste en un soporte material.
Cuando se cumpla cualquiera de estas condiciones, el consumidor no tiene que pagar el precio del servicio, los
bienes publicos o el contenido digital recibidos antes del ejercicio del derecho de desistimiento. Por lo que se
refiere al contenido digital, una de estas condiciones no acumulativas, concretamente con arreglo al articulo 14,
apartado 4, letra b), inciso iii), consiste en que no se facilite la confirmacién del contrato, lo que incluye la
confirmacion del consentimiento expreso previo del consumidor para iniciar la ejecucion del contrato antes de que
expire el plazo del derecho de desistimiento y el conocimiento de que el derecho de desistimiento se pierde como
resultado. No obstante, esa condicién no se incluye entre las condiciones para la pérdida del derecho de
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desistimiento del articulo 16, parrafo primero, letra m), de dicha Directiva, lo que genera una inseguridad respecto
a la posibilidad de que los consumidores se acojan al articulo 14, apartado 4, letra b), inciso iii), cuando se
cumplan las otras dos condiciones establecidas en el articulo 14, apartado 4, letra b), y, en consecuencia, se
pierda el derecho de desistimiento con arreglo al articulo 16, parrafo primero, letra m). La condicién establecida en
el articulo 14, apartado 4, letra b), inciso iii), debe afadirse por tanto al articulo 16, parrafo primero, letra m), para
permitir al consumidor ejercer el derecho de desistimiento cuando dicha condicién no se cumpla y reivindique por
consiguiente los derechos previstos en el articulo 14, apartado 4.

(45) Los comerciantes pueden personalizar el precio de sus ofertas para determinados consumidores o
determinadas categorias de consumidores basandose en la toma de decisiones automatizada y la elaboracion de
perfiles del comportamiento de los consumidores, lo que permite a los comerciantes evaluar el poder adquisitivo
del consumidor. Por tanto, cuando el precio que se ofrezca a los consumidores esté personalizado en funcién de
una toma de decision automatizada, se les debe informar claramente de ello, a fin de que puedan tener en cuenta
los riesgos potenciales de su decision de compra. En consecuencia, debe afadirse un requisito de informacion
especifico a la Directiva 2011/83/UE para informar al consumidor cuando el precio esté personalizado sobre la
base de la toma de decisiones automatizada. Este requisito de informacion no debe aplicarse a técnicas tales
como la fijacién de precios «dinamica» o «en tiempo real» que implican la alteracion del precio de forma
extremadamente flexible y rapida en respuesta a la demanda del mercado cuando dichas técnicas no impliquen
una personalizacion basada en la toma de decisiones automatizada. Dicho requisito de informacién se entiende
sin perjuicio del Reglamento (UE) 2016/679, que prevé, entre otros, el derecho del individuo a no ser objeto de
decisiones individuales automatizadas, incluida la elaboracion de perfiles.

(46) Teniendo en cuenta los avances tecnoldgicos, es necesario eliminar la referencia al nUmero de fax de
la lista de medios de comunicacion en el articulo 6, apartado 1, letra c), de la Directiva 2011/83/UE, ya que el fax
rara vez se utiliza en la actualidad y en gran medida se encuentra obsoleto.

(47) Los consumidores confian cada vez mas en las resefias y aprobaciones de otros consumidores
cuando toman decisiones de compra. Por tanto, cuando los comerciantes faciliten el acceso a las resefias de los
consumidores sobre los productos, estos deben informar a los consumidores acerca de si se han aplicado
procesos o procedimientos para garantizar que las resefias publicadas pertenezcan a consumidores que
realmente hayan adquirido o utilizado los productos. Si se han aplicado tales procesos o procedimientos, los
comerciantes deben facilitar informacion sobre como se realizan las comprobaciones asi como proporcionar
informacion clara a los consumidores sobre la manera en que se procesan las resefias, por ejemplo, si todas las
resefas, positivas o negativas, se publican o si estas resefias han sido patrocinadas o influidas por una relacion
contractual con un comerciante. Ademas, debe considerarse que es una practica comercial desleal inducir a error
a los consumidores afirmando que las resefias de un producto han sido afadidas por consumidores que han
utilizado o adquirido realmente ese producto si no se tomaron medidas razonables y proporcionadas para
garantizar que dichas resefias pertenezcan a dichos consumidores. Dichas medidas podrian incluir medios
técnicos para verificar la fiabilidad de la persona que publica la resefa, por ejemplo, solicitando informacién para
comprobar que el consumidor ha adquirido o utilizado realmente el producto.

(48) Las disposiciones de la presente Directiva relativas a las resefias y aprobaciones de los consumidores
deben entenderse sin perjuicio de la practica publicitaria habitual y legitima de efectuar afirmaciones exageradas o
afirmaciones respecto de las cuales no se pretenda una interpretacion literal.

(49) Debe prohibirse asimismo a los comerciantes que afiadan resefias y aprobaciones de consumidores
falsas, como indicaciones de «me gusta» en las redes sociales, 0 que encarguen a otros que lo hagan para
promocionar sus productos, asi como que manipulen las resefias y aprobaciones de los consumidores, por
ejemplo, publicando unicamente las resefias positivas y eliminando las negativas. Dicha practica también podria
producirse al extrapolar las aprobaciones sociales, cuando la interaccion positiva de un usuario con determinados
contenidos en linea se vincula o transfiere a contenidos diferentes pero relacionados, lo que genera la impresion
de que el usuario también tiene una opinién positiva del contenido relacionado.

(50) Debe prohibirse a los comerciantes que revendan a los consumidores entradas de espectaculos
culturales y deportivos que hayan adquirido empleando programas («software») como «bots» que les permitan
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comprar un numero de entradas que exceda los limites técnicos impuestos por el vendedor primario de las
entradas o sortear cualquier otro medio técnico empleado por el vendedor primario para garantizar la accesibilidad
de las entradas a todos los individuos. Esa prohibicién se entiende sin perjuicio de cualquier otra medida nacional
que los Estados miembros puedan adoptar para proteger los intereses legitimos de los consumidores y velar por la
politica cultural y el acceso generalizado de todos los individuos a espectaculos culturales y deportivos, como por
ejemplo la regulacion del precio de reventa de las entradas.

(51) El articulo 16 de la Carta garantiza la libertad de empresa de conformidad con el Derecho de la Unidn
y las legislaciones y practicas nacionales. Sin embargo, la comercializacién entre Estados miembros de bienes
como idénticos cuando, en realidad, presentan una composicibn o unas caracteristicas significativamente
diferentes puede inducir a error a los consumidores y dar lugar a que adopten una decisién sobre una transaccion
que de otro modo no habrian adoptado.

(52) Por tanto, tal practica puede considerarse contraria a la Directiva 2005/29/CE, sobre la base de una
evaluacién caso por caso de los elementos pertinentes. Con el fin de facilitar la aplicacién de la Derecho de la
Union vigente por parte de las autoridades de los Estados miembros responsables en materia de proteccion de los
consumidores y alimentacion, se formularon directrices sobre la aplicacion de la normativa de la Unién vigente a
las situaciones de calidad dual de los alimentos en la Comunicacion de la Comision de 29 de septiembre de 2017
«relativa a la aplicaciéon de la normativa de la UE en materia alimenticia y de proteccion de los consumidores a la
cuestion de la calidad dual de los productos: caso especifico de los alimentos». En este contexto, el Centro
Comun de Investigacion de la Comision presentd, el 25 de abril de 2018, un «Marco para la seleccién y prueba de
productos alimenticios para evaluar las caracteristicas relacionadas con la calidad: metodologia de prueba
armonizada de la UE».

(53) No obstante, a falta de una disposicién expresa, la experiencia en materia de ejecucion ha puesto de
relieve que tal vez no quede claro para los consumidores, los comerciantes y las autoridades nacionales
competentes qué practicas comerciales pueden ser contrarias a la Directiva 2005/29/CE. Por consiguiente, esa
Directiva debe modificarse para garantizar la seguridad juridica tanto para los comerciantes como para las
autoridades encargadas de velar por el cumplimiento de las normas, tratando expresamente la comercializacion
de un bien como idéntico a un bien comercializado en otros Estados miembros, cuando dicho bien presente una
composicién o unas caracteristicas significativamente diferentes. Las autoridades competentes deben evaluar y
abordar, caso por caso, tales practicas con arreglo a la Directiva 2005/29/CE, en su version modificada por la
presente Directiva. En su evaluacion, la autoridad competente debe tener en cuenta si tal diferenciacion resulta
facilmente identificable por los consumidores, el derecho del comerciante a adaptar los bienes de la misma marca
a los distintos mercados geograficos debido a factores legitimos y objetivos, como el Derecho nacional, la
disponibilidad o la estacionalidad de las materias primas o las estrategias voluntarias para mejorar el acceso a
alimentos saludables y nutritivos, asi como el derecho de los comerciantes a ofrecer productos de la misma marca
en paquetes de distinto peso o volumen en diferentes mercados geograficos. Las autoridades competentes deben
evaluar si la diferenciacién resulta facilmente identificable por los consumidores examinando la disponibilidad y
adecuacion de la informacién. Es importante que los consumidores estén informados acerca de la diferenciacion
de los bienes debido a factores legitimos y objetivos. Los comerciantes deben tener la libertad de facilitar dicha
informacion de distintas maneras que permitan a los consumidores tener acceso a la informaciéon necesaria. Los
comerciantes deben inclinarse por lo general por alternativas distintas a la de facilitar esta informacién en la
etiqueta de los productos. Deben respetarse las normas sectoriales pertinentes de la Unidn y las normas relativas
a la libre circulaciéon de mercancias.

(54) Si bien las ventas fuera del establecimiento constituyen un canal de venta legitimo y consolidado,
como las que se realizan en las instalaciones empresariales del comerciante o la venta a distancia, algunas
practicas de comercializacién o venta particularmente agresivas o engafosas en el contexto de las visitas al
domicilio de un consumidor o de excursiones, como se menciona en el articulo 2, punto 8, de la Directiva
2011/83/UE, pueden colocar a los consumidores bajo presion para que efectien compras de bienes o servicios
que, de otro modo, no adquiririan, o compras a precios excesivos que a menudo conllevan un pago inmediato.
Tales practicas se dirigen a menudo a personas de edad avanzada u otros consumidores vulnerables. Algunos
Estados miembros consideran que esas practicas resultan poco apropiadas y que es necesario restringir
determinadas formas y aspectos de las ventas fuera del establecimiento en el sentido de la Directiva 2011/83/UE,
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como la comercializacion agresiva o engafiosa de productos en el contexto de visitas no solicitadas al domicilio del
consumidor o de excursiones. Cuando se adopten tales restricciones por motivos distintos a la proteccion de los
consumidores, como el interés publico o el respeto de la vida privada de los consumidores que protege el articulo
7 de la Carta, estas no entran dentro del ambito de aplicacion de la Directiva 2005/29/CE.

(55) De conformidad con el principio de subsidiariedad, y con el fin de facilitar su aplicacion, debe
aclararse que la Directiva 2005/29/CE se entiende sin perjuicio de la libertad de los Estados miembros para
adoptar disposiciones nacionales para proteger en mayor medida los intereses legitimos de los consumidores
frente a practicas comerciales desleales en el contexto de visitas no solicitadas a su domicilio realizadas por
comerciantes con el fin de ofrecer o vender productos o de excursiones organizadas por comerciantes con el
objetivo o el efecto de promocionar o vender productos a los consumidores, cuando tales disposiciones estén
justificadas por razones de proteccion del consumidor. Cualquier disposicion de esa indole debe ser
proporcionada y no discriminatoria, y no debe prohibir dichos canales de venta como tales. Las disposiciones
nacionales adoptadas por los Estados miembros podrian, por ejemplo, definir las horas del dia en que no se
permiten visitas al domicilio de los consumidores sin su solicitud expresa, prohibir tales visitas cuando el
consumidor haya indicado claramente que no son aceptables o determinar el procedimiento de pago. Ademas,
tales disposiciones podrian establecer mas normas de proteccién en los ambitos armonizados por la Directiva
2011/83/UE. La Directiva 2011/83/UE debe, por tanto, modificarse para permitir a los Estados miembros adoptar
medidas nacionales para establecer un plazo mas largo del derecho de desistimiento y apartarse de excepciones
especificas del derecho de desistimiento. Los Estados miembros deben notificar las disposiciones nacionales
adoptadas a este respecto a la Comisidon para que esta pueda poner esta informacién a disposicién de todas las
partes interesadas y supervisar la naturaleza proporcionada y la legalidad de tales medidas.

(56) Por lo que respecta a las practicas agresivas y engafiosas en el contexto de actos organizados en
lugares distintos al local del comerciante, la Directiva 2005/29/CE se entiende sin perjuicio de cualesquiera
requisitos de los regimenes de establecimiento o de autorizacién que los Estados miembros puedan imponer a los
comerciantes. Ademas, dicha Directiva se entiende sin perjuicio del Derecho contractual nacional, y en particular
de las normas relativas a la validez, la formacion o el efecto de los contratos. Las practicas agresivas y engafosas
en el contexto de actos organizados en lugares distintos al local del comerciante pueden prohibirse sobre la base
de una evaluacion caso por caso de conformidad con los articulos 5 a 9 de esa Directiva. Ademas, el anexo | de
esa Directiva incluye una prohibicién general de las practicas por las que el comerciante crea la impresion de que
no esta actuando con un propésito relacionado con su profesién de comerciante, y las practicas que crean la
impresién de que el consumidor no puede abandonar el local hasta haber perfeccionado el contrato. La Comision
debe evaluar si las normas actuales otorgan un nivel adecuado de proteccion a los consumidores y herramientas
adecuadas para que los Estados miembros aborden eficazmente tales practicas.

(57) La presente Directiva no debe afectar a los aspectos del Derecho contractual nacional que no regula.
Por consiguiente, la presente Directiva se debe entender sin perjuicio de las disposiciones nacionales del Derecho
contractual que regulan, entre otros, la celebracion o la validez de un contrato, por ejemplo en caso de vicio del
consentimiento o actividad comercial no autorizada.

(58) A fin de garantizar que los ciudadanos tengan acceso a informacion actualizada sobre sus derechos
como consumidores y sobre la resolucién extrajudicial de litigios, el punto de entrada en linea que debe desarrollar
la Comision ha de ser, en la medida de lo posible, de uso sencillo, de disefio adaptable a dispositivos méviles,
facilmente accesible y manejable por todos, incluidas las personas con discapacidad («disefio universal»).

(59) De conformidad con la Declaracién politica conjunta, de 28 de septiembre de 2011, de los Estados
miembros y de la Comision sobre los documentos explicativos, los Estados miembros se han comprometido a
adjuntar a la notificacion de sus medidas de transposicion, en aquellos casos en que esté justificado, uno o varios
documentos que expliquen la relacidon entre los elementos de una directiva y las partes correspondientes de los
instrumentos nacionales de transposicion. Por lo que respecta a la presente Directiva, el legislador considera que
la transmision de tales documentos esta justificada.

(60) Dado que los objetivos de la presente Directiva, a saber, la mejora de la aplicacion y la modernizacion
de la legislacién en materia de proteccion de los consumidores, no pueden ser alcanzados de manera suficiente
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por los Estados miembros, sino que, debido al caracter del problema, que atafe a toda la Union, pueden lograrse
mejor a nivel de la Unidn, esta puede adoptar medidas, de acuerdo con el principio de subsidiariedad establecido
en el articulo 5 del Tratado de la Unién Europea. De conformidad con el principio de proporcionalidad establecido
en el mismo articulo, la presente Directiva no excede de lo necesario para alcanzar dichos objetivos.

HAN ADOPTADO LA PRESENTE DIRECTIVA:
Articulo 1. Modificacion de la Directiva 93/13/CEE.
En la Directiva 93/13/CEE, se inserta el articulo siguiente:
«Articulo 8 ter.

1. Los Estados miembros estableceran el régimen de sanciones aplicables a cualquier infraccion de las
disposiciones nacionales adoptadas al amparo de la presente Directiva y adoptaran todas las medidas necesarias
para garantizar su ejecucion. Tales sanciones seran efectivas, proporcionadas y disuasorias.

2. Los Estados miembros podran restringir dichas sanciones a situaciones en las que las clausulas
contractuales estén expresamente definidas como abusivas en cualquier circunstancia con arreglo al Derecho
nacional o cuando el profesional continie empleando unas clausulas contractuales que ya se hayan considerado
abusivas en una resolucion definitiva adoptada con arreglo al articulo 7, apartado 2.

3. Los Estados miembros velaran por que se tengan debidamente en cuenta los siguientes criterios no
exhaustivos e indicativos para la imposicion de sanciones, cuando proceda:

a) la naturaleza, gravedad, escala y duracion de la infraccion;

b) las acciones emprendidas por el profesional para mitigar o corregir los dafios y perjuicios sufridos por
los consumidores;

¢) toda infraccidn anterior del profesional;

d) los beneficios econdmicos obtenidos o las pérdidas evitadas por el profesional debido a la infraccion, si
los datos pertinentes estan disponibles;

e) las sanciones impuestas al profesional por la misma infraccion en otros Estados miembros en casos
transfronterizos cuando la informacién sobre tales sanciones esté disponible a través del mecanismo establecido
por el Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo;

f) cualquier otro factor agravante o atenuante aplicable a las circunstancias del caso.

4. Sin perjuicio del apartado 2 del presente articulo, los Estados miembros garantizaran que, cuando se
impongan sanciones con arreglo al articulo 21 del Reglamento (UE) 2017/2394, estas incluyan la posibilidad bien
de imponer multas a través de procedimientos administrativos, o bien de iniciar procedimientos judiciales para la
imposicién de multas, o ambas, cuyo importe maximo equivaldra al menos al 4% del volumen de negocio anual del
profesional en el Estado miembro o en los Estados miembros de que se trate.

5. En aquellos casos en los que deba imponerse una multa con arreglo al apartado 4, pero no se disponga
de la informacion sobre el volumen de negocio anual del profesional, los Estados miembros introduciran la
posibilidad de imponer multas cuyo importe maximo equivaldra al menos a dos millones EUR.

6. Los Estados miembros comunicaran a la Comision el régimen establecido y las medidas adoptadas a
que se refiere el apartado 1 a mas tardar el 28 de noviembre de 2021 y le notificaran sin demora toda modificacion
posterior de estas.»

Articulo 2. Modificaciones de la Directiva 98/6/CE.

La Directiva 98/6/CE se modifica como sigue:

1) Se inserta el articulo siguiente:
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«Articulo 6 bis.

1. Cualquier anuncio de reduccién del precio indicara el precio anterior aplicado por el comerciante durante
un periodo determinado antes de introducir dicha reduccion.

2. Por “precio anterior” se entendera el precio mas reducido aplicado por el comerciante durante un
periodo de tiempo que no podra ser inferior a los treinta dias anteriores a la aplicaciéon de la reduccion del precio.

3. Los Estados miembros podran establecer normas diferentes para los productos que puedan
deteriorarse o caducar con rapidez.

4. Cuando el producto haya estado en el mercado durante menos de treinta dias, los Estados miembros
podran establecer asimismo un periodo de tiempo mas corto que el especificado en el apartado 2.

5. Los Estados miembros podran disponer que, cuando la reduccién del precio se aumente
progresivamente, el precio anterior sea aquel precio sin reducir antes de la primera aplicacion de la reduccion.»

2) El articulo 8 se sustituye por el texto siguiente:
«Articulo 8.

1. Los Estados miembros estableceran el régimen de sanciones aplicables a cualquier infraccion de las
disposiciones nacionales adoptadas al amparo de la presente Directiva y adoptaran todas las medidas necesarias
para garantizar su ejecucion. Tales sanciones seran efectivas, proporcionadas y disuasorias.

2. Los Estados miembros velaran por que se tengan debidamente en cuenta los siguientes criterios no
exhaustivos e indicativos para la imposicion de sanciones, cuando proceda:

a) la naturaleza, gravedad, escala y duracion de la infraccion;

b) las acciones emprendidas por el comerciante para mitigar o corregir los dafios y perjuicios sufridos por
los consumidores;

c¢) toda infraccién anterior del comerciante;

d) los beneficios econémicos obtenidos o las pérdidas evitadas por el comerciante debido a la infraccion, si
los datos pertinentes estan disponibles;

e) las sanciones impuestas al comerciante por la misma infraccién en otros Estados miembros en casos
transfronterizos en los que la informacidon sobre tales sanciones esté disponible a través del mecanismo
establecido por el Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo;

f) cualquier otro factor agravante o atenuante aplicable a las circunstancias del caso.

3. Los Estados miembros comunicaran a la Comisién el régimen establecido y las medidas adoptadas a
que se refiere el apartado 1 a mas tardar el 28 de noviembre de 2021 y le notificaran sin demora toda modificacion
posterior de estas.»

Articulo 3. Modificaciones de la Directiva 2005/29/CE.

La Directiva 2005/29/CE se modifica como sigue:

1) En el articulo 2, el parrafo primero se modifica como sigue:

a) la letra c) se sustituye por el texto siguiente:

«c) “producto”: cualquier bien o servicio, incluidos los bienes inmuebles, los servicios digitales y el
contenido digital, asi como los derechos y obligaciones;»;

b) se afiaden los puntos siguientes:
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«m) “clasificacion”: la preeminencia relativa atribuida a los productos, en su presentacion, organizaciéon o
comunicacién por parte del comerciante, independientemente de los medios tecnolégicos empleados para dicha
presentacion, organizacién o comunicacion;

n) “mercado en linea”: un servicio que emplea programas (“software”), incluidos un sitio web, parte de un
sitio web o una aplicacioén, operado por el comerciante o por cuenta de este, que permite a los consumidores
celebrar contratos a distancia con otros comerciantes o consumidores.»

2) En el articulo 3, los apartados 5y 6 se sustituyen por el texto siguiente:

«5. La presente Directiva no impide que los Estados miembros adopten disposiciones para proteger los
intereses legitimos de los consumidores en lo que atafie a practicas de comercializacion o venta agresivas o
engafiosas en el contexto de visitas no solicitadas efectuadas por comerciantes al domicilio de los consumidores o
excursiones organizadas por comerciantes con el objetivo o el efecto de promocionar o vender productos a los
consumidores. Tales disposiciones seran proporcionadas y no discriminatorias, y estaran justificadas por razones
de proteccién de los consumidores.

6. Los Estados miembros notificaran sin demora a la Comisién cualesquiera disposiciones nacionales
adoptadas sobre la base del apartado 5, asi como cualquier modificacion posterior. La Comision facilitara a los
consumidores y los comerciantes un acceso sencillo a esta informacién en un sitio web especifico.»

3) En el articulo 6, apartado 2, se afiade la letra siguiente:

«c) cualquier operacion de comercializacién de un producto, en un Estado miembro, como idéntico a un
producto comercializado en otros Estados miembros, cuando dicho producto presente una composiciéon o unas
caracteristicas significativamente diferentes, a menos que esté justificado por factores legitimos y objetivos.»

4) El articulo 7 se modifica como sigue:
a) el apartado 4 se modifica como sigue:
i) la letra d) se sustituye por el texto siguiente:

«d) los procedimientos de pago, entrega y funcionamiento, si se apartan de las exigencias de la diligencia
profesional;»;

ii) se afade la letra siguiente:

«f) en el caso de productos ofrecidos en mercados en linea, si el tercero que ofrece el producto es un
comerciante o no, con arreglo a la declaracién de dicho tercero al proveedor del mercado en linea.»;

b) se inserta el apartado siguiente:

«4 bis. Cuando se ofrezca a los consumidores la posibilidad de buscar productos ofrecidos por distintos
comerciantes o consumidores sobre la base de una consulta en forma de palabra clave, expresion u otro tipo de
dato introducido, independientemente de dénde se realicen las transacciones en ultimo término, se considerara
esencial facilitar, en una seccién especifica de la interfaz en linea que sea facil y directamente accesible desde la
pagina en la que se presenten los resultados de la busqueda, informacién general relativa a los principales
parametros que determinan la clasificacion de los productos presentados al consumidor como resultado de la
busqueda y la importancia relativa de dichos parametros frente a otros. El presente apartado no se aplicara a
proveedores de motores de busqueda en linea, tal como se definen en el articulo 2, punto 6, del Reglamento (UE)
2019/1150 del Parlamento Europeo y del Consejo.»

c) se afiade el apartado siguiente:
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«6. Cuando un comerciante facilite el acceso a las resefias de los consumidores sobre los productos, se
considerara esencial la informacion acerca de si el comerciante garantiza que las resefias publicadas pertenezcan
a consumidores que hayan realmente utilizado o adquirido el producto.»

5) Se anade el siguiente articulo:
«Articulo 11 bis. Reparacion.

1. Los consumidores perjudicados por practicas comerciales desleales tendran acceso a medidas
correctoras proporcionadas y eficaces, incluida una indemnizacién por los dafios y perjuicios sufridos por el
consumidor y, cuando proceda, una reduccién del precio o la resolucion del contrato. Los Estados miembros
podran establecer las condiciones de la aplicacion y los efectos de dichas medidas correctoras. Los Estados
miembros podran tener en cuenta, cuando proceda, la gravedad y la naturaleza de la practica comercial desleal,
los dafios y perjuicios sufridos por el consumidor y otras circunstancias pertinentes.

2. Dichas medidas correctoras se entenderan sin perjuicio de la aplicacion de otras medidas correctoras
de que dispongan los consumidores en virtud del Derecho de la Unién o nacional.»

6) El articulo 13 se sustituye por el texto siguiente:
«Articulo 13. Sanciones.

1. Los Estados miembros estableceran el régimen de sanciones aplicables a cualquier infraccion de las
disposiciones nacionales adoptadas al amparo de la presente Directiva y adoptaran todas las medidas necesarias
para garantizar su ejecucion. Tales sanciones seran efectivas, proporcionadas y disuasorias.

2. Los Estados miembros velaran por que se tengan debidamente en cuenta los siguientes criterios no
exhaustivos e indicativos para la imposicion de sanciones, cuando proceda:

a) la naturaleza, gravedad, escala y duracion de la infraccion;

b) las acciones emprendidas por el comerciante para mitigar o corregir los dafos y perjuicios sufridos por
los consumidores;

c¢) toda infraccién anterior del comerciante;

d) los beneficios econémicos obtenidos o las pérdidas evitadas por el comerciante debido a la infraccion, si
los datos pertinentes estan disponibles;

e) las sanciones impuestas al comerciante por la misma infraccién en otros Estados miembros en casos
transfronterizos cuando la informacién sobre tales sanciones esté disponible a través del mecanismo establecido
por el Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo;

f) cualquier otro factor agravante o atenuante aplicable a las circunstancias del caso.

3. Los Estados miembros garantizaran que, cuando se impongan sanciones con arreglo al articulo 21 del
Reglamento (UE) 2017/2394, estas incluyan la posibilidad bien de imponer multas a través de procedimientos
administrativos, o bien de iniciar procedimientos judiciales para la imposicion de multas, o ambas, cuyo importe
maximo equivaldra al menos al 4% del volumen de negocio anual del comerciante en el Estado miembro o en los
Estados miembros de que se trate. Sin perjuicio de dicho Reglamento, por motivos constitucionales nacionales, los
Estados miembros podran restringir la imposicion de multas a:

a) infracciones de los articulos 6, 7, 8 y 9 y del anexo | de la presente Directiva, y

b) el uso continuado por parte de un comerciante de una practica comercial considerada desleal por la
autoridad nacional u 6rgano jurisdiccional competente cuando esa practica comercial no sea una infraccién
contemplada en la letra a).

4. En aquellos casos en los que deba imponerse una multa con arreglo al apartado 3, pero no se disponga
de la informacion sobre el volumen de negocio anual del comerciante, los Estados miembros introduciran la
posibilidad de imponer multas cuyo importe maximo equivaldra al menos a dos millones EUR.
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5. Los Estados miembros comunicaran a la Comisién el régimen establecido y las medidas adoptadas a
que se refiere el apartado 1 a mas tardar el 28 de noviembre de 2021 y le notificaran sin demora toda modificacion
posterior de estas.»

7) El anexo | se modifica como sigue:

a) se inserta el punto siguiente:

«11 bis) Facilitar resultados de busquedas en respuesta a las consultas en linea efectuadas por un
consumidor sin revelar claramente cualquier publicidad retribuida o pago dirigidos especificamente a que los
productos obtengan una clasificacion superior en los resultados de las busquedas.»;

b) se insertan los puntos siguientes:

«23 bis) Revender entradas de espectaculos a los consumidores si el comerciante las adquiri6 empleando
medios automatizados para sortear cualquier limite impuesto al numero de entradas que puede adquirir cada
persona o cualquier otra norma aplicable a la compra de entradas.

23 ter) Afirmar que las resefias de un producto son anadidas por consumidores que han utilizado o
adquirido realmente el producto, sin tomar medidas razonables y proporcionadas para comprobar que dichas
resefias pertenezcan a tales consumidores.

23 quater) Anadir o encargar a otra persona fisica o juridica que ahada resefias o aprobaciones de
consumidores falsas, o distorsionar resefias de consumidores o aprobaciones sociales con el fin de promocionar
productos.»

Articulo 4. Modificaciones de la Directiva 2011/83/UE.

La Directiva 2011/83/UE se modifica como sigue:

1) En el articulo 2, el parrafo primero se modifica como sigue:

a) el punto 3 se sustituye por el texto siguiente:

«3) “bienes”: los bienes tal como se definen en el articulo 2, punto 5, de la Directiva (UE) 2019/771 del
Parlamento Europeo y del Consejo;»

b) se inserta el punto siguiente:

«4 bis) “datos personales”: los datos de caracter personal tal como se definen en el articulo 4, punto 1, del
Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo;.»

c) los puntos 5 y 6 se sustituyen por el texto siguiente:

«5) “contrato de compraventa”: todo contrato en virtud del cual el comerciante transmita o se comprometa
a transmitir la propiedad de bienes al consumidor, incluido cualquier contrato que tenga por objeto tanto bienes
COMO Sservicios;

6) “contrato de prestacion de servicios”: todo contrato, con excepcidon de un contrato de compraventa, en
virtud del cual el comerciante presta o se compromete a prestar un servicio, incluido un servicio digital, al
consumidor;»;

d) el punto 11 se sustituye por el texto siguiente:
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«11) “contenido digital”: el contenido digital tal como se define en el articulo 2, punto 1, de la Directiva (UE)
2019/770 del Parlamento Europeo y del Consejo;»;

e) se afaden los puntos siguientes:

«16) “servicio digital”: un servicio digital tal como se define en el articulo 2, punto 2, de la Directiva (UE)
2019/770;

17) “mercado en linea”: un servicio que emplea programas (“software”), incluidos un sitio web, parte de un
sitio web o una aplicacion, operado por el comerciante o por cuenta de este, que permite a los consumidores
celebrar contratos a distancia con otros comerciantes o consumidores;

18) “proveedor de un mercado en linea”: todo comerciante que pone a disposicion de los consumidores un
mercado en linea;

19) “compatibilidad”: la compatibilidad tal como se define en el articulo 2, punto 10, de la Directiva (UE)
2019/770;

20) “funcionalidad”; la funcionalidad tal como se define en el articulo 2, punto 11, de la Directiva (UE)
2019/770;

21) “interoperatividad”: la interoperatividad tal como se define en el articulo 2, punto 12, de la Directiva
(UE) 2019/770.»

2) El articulo 3 se modifica como sigue:
a) el apartado 1 se sustituye por el texto siguiente:

«1. La presente Directiva se aplicara, en las condiciones y en la medida fijadas en sus disposiciones, a los
contratos celebrados entre un comerciante y un consumidor cuando este Ultimo pague o se comprometa a pagar
su precio. Se aplicara igualmente a los contratos de suministro de agua, gas, electricidad y calefaccién mediante
sistemas urbanos, incluso por parte de proveedores publicos, en la medida en que esos bienes basicos se
suministren sobre una base contractual.»;

b) se inserta el apartado siguiente:

«1 bis. La presente Directiva se aplicara asimismo cuando el comerciante suministre 0 se comprometa a
suministrar contenido digital que no se preste en un soporte material o un servicio digital al consumidor, y el
consumidor facilite o se comprometa a facilitar datos personales al comerciante, salvo cuando los datos
personales facilitados por el consumidor sean tratados exclusivamente por el comerciante para suministrar el
contenido digital que no se preste en un soporte material o el servicio digital con arreglo a la presente Directiva o
para que el comerciante cumpla los requisitos legales a los que esta sujeto, y el comerciante no trate tales datos
para ningun otro fin.»;

c) el apartado 3 se modifica como sigue:

i) la letra k) se sustituye por el texto siguiente:

«k) de servicios de transporte de pasajeros, a excepcion del articulo 8, apartado 2, y de los articulos 19, 21
y 22;»;

ii) se afiade la letra siguiente:

«n) de cualesquiera bienes vendidos por la autoridad judicial tras un embargo u otro procedimiento.»
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3) En el articulo 5, el apartado 1 se modifica como sigue:
a) la letra e) se sustituye por el texto siguiente:

«e) ademas del recordatorio de la existencia de la garantia juridica de conformidad para los bienes, el
contenido digital y los servicios digitales, la existencia y las condiciones de servicios posventa y las garantias
comerciales, cuando proceda;»;

b) las letras g) y h) se sustituyen por el texto siguiente:

«g) cuando proceda, la funcionalidad, incluidas las medidas de proteccion técnica aplicables, de los bienes
con elementos digitales, el contenido digital y los servicios digitales;

h) cuando proceda, toda compatibilidad e interoperatividad pertinente de los bienes con elementos
digitales, el contenido digital y los servicios digitales conocidos por el comerciante o que quepa esperar
razonablemente que este pueda conocer.»

4) El articulo 6 se modifica como sigue:
a) el apartado 1 se modifica como sigue:
i) la letra c) se sustituye por el texto siguiente:

«c) la direccion geografica del establecimiento del comerciante y su nimero de teléfono y direccion de
correo electronico. Asimismo, cuando el comerciante facilite otros medios de comunicacion en linea que
garanticen que el consumidor puede mantener cualquier tipo de correspondencia escrita, incluida la fecha y el
horario de dicha correspondencia, con el comerciante en un soporte duradero, la informaciéon también incluira
detalles sobre esos otros medios. Todos estos medios de comunicacion facilitados por el comerciante permitiran al
consumidor ponerse en contacto y comunicarse con el comerciante de forma rapida y eficaz. Cuando proceda, el
comerciante facilitara también la direccidon geografica y la identidad del comerciante por cuya cuenta actua;»;

ii) se inserta la letra siguiente:

«e bis) cuando corresponda, que el precio ha sido personalizado basandose en la toma de decisiones
automatizada;»;

iii) la letra 1) se sustituye por el texto siguiente:

«l) un recordatorio de la existencia de una garantia juridica de conformidad para los bienes, contenido
digital y servicios digitales;»;

iv) las letras r) y s) se sustituyen por el texto siguiente:

«r) cuando proceda, la funcionalidad, incluidas las medidas técnicas de proteccion aplicables, de los
bienes con elementos digitales, el contenido digital y los servicios digitales;

s) cuando proceda, toda compatibilidad e interoperatividad pertinente de los bienes con elementos
digitales, el contenido digital y los servicios digitales conocidos por el comerciante o que quepa esperar
razonablemente que este pueda conocer;»;

b) el apartado 4 se sustituye por el texto siguiente:

«4. La informaciéon contemplada en el apartado 1, letras h), i) y j), del presente articulo podra
proporcionase a través del Modelo de documento de informacién al consumidor sobre el desistimiento establecido
en el anexo |, letra A. El comerciante habra cumplido los requisitos de informacion contemplados en el apartado 1,
letras h), i) y j), del presente articulo cuando haya proporcionado dicha informacién correctamente cumplimentada.
Las referencias al plazo de desistimiento de catorce dias del Modelo de documento de informacién al consumidor
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sobre el desistimiento establecido en el anexo |, letra A, se sustituiran por referencias a un plazo de desistimiento
de treinta dias cuando los Estados miembros hayan adoptado normas de conformidad con el articulo 9, apartado 1
bis.»

5) Se anade el articulo siguiente:

«Articulo 6 bis. Requisitos de informacién especificos adicionales para contratos celebrados en mercados
en linea.

1. Antes de que un consumidor quede obligado por un contrato a distancia, o cualquier oferta
correspondiente, en un mercado en linea, el proveedor del mercado en linea le facilitara, sin perjuicio de lo
dispuesto en la Directiva 2005/29/CE, la siguiente informaciéon de forma clara, comprensible y adecuada a las
técnicas de comunicacioén a distancia:

a) informacion general, facilitada en una seccion especifica de la interfaz en linea que sea facil y
directamente accesible desde la pagina en la que se presenten las ofertas, relativa a los principales parametros
que determinan la clasificacion, tal como se define en el articulo 2, apartado 1, letra m), de la Directiva
2005/29/CE, de las ofertas presentadas al consumidor como resultado de la busqueda y la importancia relativa de
dichos parametros frente a otros parametros;

b) si el tercero que ofrece los bienes, servicios o contenido digital es un comerciante o no, con arreglo a la
declaracion de dicho tercero al proveedor del mercado en linea;

¢) cuando el tercero que ofrece los bienes, servicios o contenido digital no sea un comerciante, que los
derechos de los consumidores derivados de la legislacion de la Unidon en materia de protecciéon de los
consumidores no son de aplicacion al contrato;

d) cuando proceda, como se reparten las obligaciones relacionadas con el contrato entre el tercero que
ofrece los bienes, servicios o contenido digital y el proveedor del mercado en linea, entendiéndose esta
informacion sin perjuicio de cualquier responsabilidad que el proveedor del mercado en linea o el tercero
comerciante tenga en relacion con el contrato en virtud de otra normativa de la Unién o nacional.

2. Sin perjuicio de la Directiva 2000/31/CE, el presente articulo no impide a los Estados miembros que
impongan requisitos de informacién adicionales a los proveedores de mercados en linea. Tales disposiciones
seran proporcionadas y no discriminatorias, y estaran justificadas por razones de proteccion de los
consumidores.»

6) En el articulo 7, el apartado 3 se sustituye por el texto siguiente:

«3. En caso de que un consumidor desee que la prestacion de servicios o el suministro de agua, gas,
electricidad -cuando no estén envasados para la venta en un volumen delimitado o en cantidades determinadas-,
o calefaccién mediante sistemas urbanos, dé comienzo durante el plazo de desistimiento previsto en el articulo 9,
apartado 2, y el contrato imponga al consumidor una obligaciéon de pago, el comerciante exigira que el consumidor
presente una solicitud expresa en un soporte duradero y pedira al consumidor el conocimiento por su parte de
que, una vez que el comerciante haya ejecutado integramente el contrato, habra perdido su derecho de
desistimiento.»

7) El articulo 8 se modifica como sigue:
a) el apartado 4 se sustituye por el texto siguiente:

«4. Si el contrato se celebra a través de una técnica de comunicacion a distancia en la que el espacio o el
tiempo para facilitar la informacion son limitados, el comerciante facilitara en ese soporte especifico o a través de
él, antes de la celebracion de dicho contrato, como minimo la informacion precontractual sobre las caracteristicas
principales de los bienes o servicios, la identidad del comerciante, el precio total, el derecho de desistimiento, la
duracioén del contrato y, en el caso de contratos de duracién indefinida, las condiciones de resoluciéon a que se
hace referencia, respectivamente, en el articulo 6, apartado 1, letras a), b), €), h) y 0), excepto el modelo de
formulario de desistimiento que figura en el anexo |, letra B, a que se refiere la letra h). El comerciante facilitara al
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consumidor las demas informaciones que figuran en el articulo 6, apartado 1, incluido el modelo de formulario de
desistimiento, de una manera apropiada con arreglo al apartado 1 del presente articulo.»;

b) el apartado 8, se sustituye por el texto siguiente:

«8. En caso de que un consumidor desee que la prestaciéon de servicios o el suministro de agua, gas o
electricidad -cuando no estén envasados para la venta en un volumen delimitado o en cantidades determinadas-,
o calefaccion mediante sistemas urbanos, dé comienzo durante el plazo de desistimiento previsto en el articulo 9,
apartado 2, y el contrato imponga al consumidor una obligaciéon de pago, el comerciante exigira que el consumidor
presente una solicitud expresa y pedira al consumidor el conocimiento por su parte de que, una vez que el
comerciante haya ejecutado integramente el contrato, habra perdido su derecho de desistimiento.»

8) El articulo 9 se modifica como sigue:
a) se inserta el apartado siguiente:

«1 bis. Los Estados miembros podran adoptar normas con arreglo a las cuales el plazo de desistimiento
de catorce dias a que se refiere el apartado 1 se amplie a treinta dias en el caso de los contratos celebrados en el
contexto de visitas no solicitadas efectuadas por comerciantes al domicilio de los consumidores o de excursiones
organizadas por comerciantes con el objetivo o el efecto de promocionar o vender productos a los consumidores
para proteger los intereses legitimos de los consumidores en lo que atafie a ciertas practicas de comercializacion
0 venta agresivas o engafiosas. Tales normas seran proporcionadas y no discriminatorias, y estaran justificadas
por razones de proteccion de los consumidores.»;

b) en el apartado 2, la parte introductoria se sustituye por el texto siguiente:

«2. Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 10, el plazo de desistimiento a que se refiere el apartado 1
del presente articulo expirara a los catorce dias o, en caso de que los Estados miembros hayan adoptado normas
con arreglo al apartado 1 bis del presente articulo, treinta dias contados a partir del:»

9) En el articulo 10, el apartado 2 se sustituye por el texto siguiente:

«2. Si el comerciante ha facilitado al consumidor la informacion contemplada en el apartado 1 del presente
articulo en el plazo de doce meses a partir de la fecha contemplada en el articulo 9, apartado 2, el plazo de
desistimiento expirara a los catorce dias o, en caso de que los Estados miembros hayan adoptado normas con
arreglo al articulo 9, apartado 1 bis, treinta dias de la fecha en que el consumidor reciba la informacién.»

10) En el articulo 13 se afiaden los apartados siguientes:

«4. En lo que respecta a los datos personales del consumidor, el comerciante cumplira las obligaciones
aplicables con arreglo al Reglamento (UE) 2016/679.

5. El comerciante se abstendra de utilizar cualquier contenido distinto de los datos personales
proporcionado o creado por el consumidor al utilizar el contenido digital o el servicio digital suministrado por el
comerciante, excepto cuando dicho contenido:

a) no tenga utilidad fuera del contexto del contenido digital o el servicio digital suministrado por el
comerciante;

b) solo tenga relacién con la actividad del consumidor al utilizar el contenido digital o el servicio digital
suministrado por el comerciante;

¢) haya sido mezclado con otros datos del comerciante y no pueda desglosarse o solo se consiga
haciendo un esfuerzo desproporcionado, o

d) haya sido generado conjuntamente por el consumidor y otros, y otros consumidores puedan seguir
utilizando el contenido.

www.civil-mercantil.com



http://www.civil-mercantil.com/
https://www.facebook.com/CEFCivilMercantil/
https://twitter.com/CivilMercantil
https://www.linkedin.com/showcase/5096975/
https://www.youtube.com/user/videoscef
https://www.instagram.com/estudioscef/

Civil Mercantil

6. Salvo en las situaciones a que se refiere el apartado 5, letras a), b) o c), el comerciante facilitara al
consumidor, a peticion de este, cualquier contenido distinto de los datos personales que haya facilitado o creado el
consumidor al utilizar el contenido digital o el servicio digital suministrado por el comerciante.

7. El consumidor tendra derecho a recuperar dichos contenidos digitales sin cargo alguno, sin
impedimentos por parte del comerciante, en un plazo de tiempo razonable y en un formato utilizado habitualmente
y legible electronicamente.

8. En caso de desistimiento del contrato, el comerciante podra impedir al consumidor cualquier otro uso de
los contenidos o servicios digitales, en particular haciendo que los contenidos o servicios digitales no sean
accesibles para el consumidor o inhabilitando la cuenta de usuario del consumidor, sin perjuicio del apartado 6.»

11) El articulo 14 se modifica como sigue:
a) se inserta el apartado siguiente:

«2 bis. En caso de desistimiento del contrato, el consumidor se abstendra de utilizar el contenido digital o
el servicio digital y de ponerlo a disposicidn de terceros.»;

b) en el apartado 4, letra b), el inciso i) se sustituye por el texto siguiente:

«i) el consumidor no haya otorgado expresamente su consentimiento previo al inicio de la ejecucion antes
de que finalice el plazo de catorce dias o treinta dias contemplado en el articulo 9,».

12) El articulo 16 se modifica como sigue:
a) el parrafo primero se modifica como sigue:
i) la letra a) se sustituye por el texto siguiente:

«a) contratos de prestacion de servicios una vez que el servicio haya sido completamente ejecutado v, si
el contrato impone al consumidor una obligacién de pago, cuando la ejecuciéon haya comenzado, con previo
consentimiento expreso del consumidor y con el conocimiento por su parte de que, una vez que comerciante haya
ejecutado integramente el contrato, habra perdido su derecho de desistimiento;»;

ii) la letra m) se sustituye por el texto siguiente:

«m) contratos para el suministro de contenido digital que no se preste en un soporte material cuando la
ejecucidon haya comenzado y, si el contrato impone al consumidor una obligacién de pago, cuando:

i) el consumidor haya otorgado expresamente su consentimiento previo para iniciar la ejecucion durante el
plazo del derecho de desistimiento;

ii) el consumidor haya expresado su conocimiento de que, en consecuencia, pierde su derecho de
desistimiento, y

i) el comerciante haya proporcionado una confirmacién con arreglo al articulo 7, apartado 2, o al articulo
8, apartado 7.»;

b) se afiaden los parrafos siguientes:

«Los Estados miembros podran apartarse de las excepciones del derecho de desistimiento contempladas
en el parrafo primero, letras a), b), ¢) y e), en el caso de los contratos celebrados en el contexto de visitas no
solicitadas efectuadas a cabo por comerciantes al domicilio de los consumidores o de excursiones organizadas
por comerciantes con el objetivo o el efecto de promocionar o vender productos a los consumidores para proteger
los intereses legitimos de los consumidores en lo que atafie a ciertas practicas de comercializacién o venta
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agresivas o engafiosas. Tales disposiciones seran proporcionadas y no discriminatorias, y estaran justificadas por
razones de proteccion de los consumidores.

En el caso de que el consumidor haya solicitado especificamente una visita del comerciante para que
efectle operaciones de reparacion, los Estados miembros podran disponer que el consumidor pierda el derecho
de desistimiento una vez que el servicio haya sido ejecutado integramente y siempre que la ejecucion haya
comenzado con previo consentimiento expreso del consumidor.»

13) El articulo 24 se sustituye por el texto siguiente:
«Articulo 24. Sanciones.

1. Los Estados miembros estableceran el régimen de sanciones aplicables a cualquier infraccion de las
disposiciones nacionales adoptadas al amparo de la presente Directiva y adoptaran todas las medidas necesarias
para garantizar su ejecucion. Tales sanciones seran efectivas, proporcionadas y disuasorias.

2. Los Estados miembros velaran por que se tengan debidamente en cuenta los siguientes criterios no
exhaustivos e indicativos para la imposicion de sanciones, cuando proceda:

a) la naturaleza, gravedad, escala y duracion de la infraccion;

b) las acciones emprendidas por el comerciante para mitigar o corregir los danos y perjuicios sufridos por
los consumidores;

¢) toda infraccién anterior del comerciante;

d) los beneficios econémicos obtenidos o las pérdidas evitadas por el comerciante debido a la infraccion, si
los datos pertinentes estan disponibles;

e) las sanciones impuestas al comerciante por la misma infraccién en otros Estados miembros en casos
transfronterizos cuando la informacién sobre tales sanciones esté disponible a través del mecanismo establecido
por el Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo;

f) cualquier otro factor agravante o atenuante aplicable a las circunstancias del caso.

3. Los Estados miembros garantizaran que, cuando se impongan sanciones con arreglo al articulo 21 del
Reglamento (UE) 2017/2394, estas incluyan la posibilidad bien de imponer multas a través de procedimientos
administrativos, o bien de iniciar procedimientos judiciales para la imposiciéon de multas, o ambas, cuyo importe
maximo equivaldra al menos al 4% del volumen de negocio anual del comerciante en el Estado miembro o en los
Estados miembros de que se trate.

4. En aquellos casos en los que deba imponerse una multa con arreglo al apartado 3, pero no se disponga
de la informacion sobre el volumen de negocio anual del comerciante, los Estados miembros introduciran la
posibilidad de imponer multas cuyo importe maximo equivaldra al menos a dos millones EUR.

5. Los Estados miembros comunicaran a la Comisién el régimen establecido y las medidas adoptadas a
que se refiere el apartado 1 a mas tardar el 28 de noviembre de 2021 y le notificaran sin demora toda modificacion
posterior de estas.»

14) En el articulo 29, el apartado 1 se sustituye por el texto siguiente:

«1. Cuando un Estado miembro recurra a una de las opciones reglamentarias contempladas en el articulo
3, apartado 4, el articulo 6, apartados 7 y 8, el articulo 7, apartado 4, el articulo 8, apartado 6, el articulo 9,
apartados 1 bis y 3, y el articulo 16, parrafos segundo y tercero, informara de ello a la Comisién a mas tardar el 28
de noviembre de 2021, asi como de cualquier cambio ulterior.»

15) El anexo | se modifica como sigue:

a) la letra A se modifica como sigue:

i) el parrafo tercero bajo el epigrafe «Derecho de desistimiento» se sustituye por el siguiente:
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«Para ejercer el derecho de desistimiento, debera usted notificarnos [2] su decisidon de desistir del contrato
a través de una declaracién inequivoca (por ejemplo, una carta enviada por correo postal o correo electrénico).
Podra utilizar el modelo de formulario de desistimiento que figura a continuacién, aunque su uso no es obligatorio.
[3]»;

ii) el punto 2 bajo el epigrafe «Instrucciones para su cumplimentacién» se sustituye por el texto siguiente:
«[2.] Insértese su nombre, direccidon geografica, nimero de teléfono y direcciéon de correo electronico.»;
b) en la letra B, el primer guion se sustituye por el texto siguiente:

«A la atencion de [aqui el comerciante debera insertar el nombre del comerciante, su direccion geografica
y su direccién de correo electrénico]:».

Articulo 5. Informacién sobre los derechos de los consumidores.

La Comisién garantizara que los ciudadanos que deseen obtener informacion sobre sus derechos como
consumidores o la resolucion extrajudicial de litigios se beneficien de un punto de entrada en linea, a través de la
pasarela digital unica establecida por el Reglamento (UE) 2018/1724 del Parlamento Europeo y del Consejo, que
les permita:

a) acceder a informacion actualizada sobre sus derechos como consumidores en la Unién de forma clara,
comprensible y facilmente accesible, y

b) presentar una reclamacion a través de la plataforma de resolucién de litigios en linea creada en virtud
del Reglamento (UE) n.° 524/2013, asi como al centro competente de la Red de Centros Europeos del
Consumidor, en funcién de las partes implicadas.

Articulo 6. Presentacion de informes por parte de la Comision y revision.

A mas tardar el 28 de mayo de 2024, la Comision presentara un informe sobre la aplicacion de la presente
Directiva al Parlamento Europeo y al Consejo. Dicho informe incluirda, en particular, una evaluacion de las
disposiciones de la presente Directiva por lo que se refiere a:

a) actos organizados en lugares distintos de los locales comerciales del comerciante, y

b) casos de bienes comercializados como idénticos cuando presentan una composicion o unas
caracteristicas significa tivamente diferentes, inclusive si dichos casos deben ser objeto de unos requisitos mas
estrictos, como una prohibicién en el anexo | de la Directiva 2005/29/CE, y si son precisas unas disposiciones mas
detalladas relativas a la informacién sobre la diferenciacion de los bienes.

El informe ird acompafiado, cuando sea necesario, de una propuesta legislativa.
Articulo 7. Transposicion.

1. A mas tardar 28 de noviembre de 2021, las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas
necesarias para dar cumplimiento a lo establecido en la presente Directiva. Comunicaran inmediatamente a la
Comision el texto de dichas disposiciones.

Aplicaran dichas disposiciones a partir del 28 de mayo de 2022.

Cuando los Estados miembros adopten dichas disposiciones, estas incluiran una referencia a la presente
Directiva o iran acompafnadas de dicha referencia en su publicacion oficial. Los Estados miembros estableceran
las modalidades de la mencionada referencia.

2. Los Estados miembros comunicaran a la Comision el texto de las principales disposiciones de Derecho
interno que adopten en el &mbito regulado por la presente Directiva.
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Articulo 8. Entrada en vigor.

La presente Directiva entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el Diario Oficial de la Unién
Europea.

Articulo 9. Destinatario.
Los destinatarios de la presente Directiva son los Estados miembros.

Hecho en Estrasburgo, el 27 de noviembre de 2019.

Por el Parlamento Europeo Por el Consejo
El Presidente La Presidenta
D. M. SAssoLI T. TUPPURAINEN

© Union Europea, http://eur-lex.europa.eu/
Unicamente se consideran auténticos los textos legislativos de la Unién Europea publicados en la edicion impresa
del Diario Oficial de la Unién Europea.
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