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DIRECTIVA 97/7/CE DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO
de 20 de mayo de 1997

relativa a la proteccién de los consumidores en materia de contratos a distancia

EL PARLAMENTO EUROPEO Y EL CONSEJO DE LA
UNION EUROPEA,

Visto el Tratado constitutivo de la Comunidad Europea vy,
en particular, su articulo 100 A,

Vista la propuesta de la Comision ('),
Visto el dictamen del Comité Econdmico y Social (3),

De conformidad con el procedimiento establecido en el
articulo 189 B del Tratado (), a la vista del texto conjunto
aprobado por el Comité de conciliacién el 27 de
noviembre de 1996,

(1) Considerando que es preciso, en el marco de la reali-
zacion de los objetivos del mercado interior, adoptar
las medidas destinadas a establecer y consolidar
progresivamente dicho mercado;

(2) Considerando que la libre circulacién de bienes y de
servicios concierne no solamente al comercio profe-
sional sino también a los particulares; que dicha
circulacion implica que los consumidores puedan
acceder a los bienes y servicios de otro Estado
miembro en las mismas condiciones que la pobla-
ciéon de dicho Estado;

(3) Considerando que la venta transfronteriza a distancia
puede ser, para los consumidores, una de las princi-
pales manifestaciones concretas del establecimiento
del mercado interior, como se ha comprobado, entre
otros casos, en la Comunicacién de la Comision al
Consejo titulada «Hacia un mercado Gnico de la
distribucién»; que es indispensable para el buen
funcionamiento del mercado interior que los consu-
midores puedan dirigirse a una empresa fuera de su
pais, aunque dicha empresa tenga una filial en el pais
de residencia del consumidor;

(4) Considerando que el desarrollo de nuevas tecnologias
lleva consigo una multiplicacién de los medios
puestos a disposicién de los consumidores para estar
al corriente de las ofertas hechas en toda la Comu-
nidad y para efectuar sus pedidos; que determinados
Estados miembros han tomado ya disposiciones

(") DO n° C 156 de 23. 6. 1992, p. 14 y DO n° C 308 de 15. 11.
1993, p. 18.

@ DO n° C 19 de 25. 1. 1993, p. 111.

() Dictamen del Parlamento Europeo de 26 de mayo de 1993
(DO n° C 176 de 28. 6. 1993, p. 95), Posicién comin del
Consejo de 29 de junio de 1995 (DO n° C 288 de 30. 10.
1995, p. 1) y Decision del Parlamento Europeo de 13 de di-
ciembre de 1995 (DO n° C 17 de 22. 1. 1996, p. 51). Decisién
del Parlamento Europeo de 16 de enero de 1997 y Decisién
del Consejo de 20 de enero de 1997.

distintas o divergentes de proteccién de los consumi-
dores en materia de venta a distancia, con el consi-
guiente efecto negativo en la competencia entre
empresas en el mercado interior; que, por consi-
guiente, la introduccién de unas normas comunes
minimas a nivel comunitario es necesaria en este
ambito;

(5) Considerando que en los puntos 18 y 19 del Anexo

de la Resolucion del Consejo, de 14 de abril de 1975,
relativa a un programa preliminar de la Comunidad
Econdémica Europea para una politica de protecciéon
e informaciébn de los consumidores(*) se hace
hincapié en la necesidad de proteger a los compra-
dores de bienes o de servicios contra la solicitud de
pago de mercancias no encargadas y contra los
métodos de venta agresivos;

(6) Considerando que en el punto 33 de la Comunica-

ci6bn de la Comisién al Consejo titulada «Nuevo
impulso a la politica de proteccion de los consumi-
dores», aprobada mediante Resolucién del Consejo,
de 23 de junio de 1986 (%), se anuncia que la Comi-
sibn presentara propuestas relativas a la utilizacién de
las nuevas tecnologias de la informacién que
permitan a los consumidores efectuar desde su domi-
cilio los pedidos a su proveedor;

(7) Considerando que en la Resolucion del Consejo, de 9

de noviembre de 1989, sobre futuras prioridades para
el relanzamiento de la politica de proteccion del
consumidor () se invita a la Comision a centrar prin-
cipalmente sus esfuerzos en los ambitos que figuran
en el Anexo de la mencionada Resolucion; que dicho
Anexo menciona las nuevas tecnologias que
permiten la venta a distancia; que la Comisién ha
llevado a la practica esta Resolucién mediante la
adopcién de un «plan trienal de accidén para la poli-
tica de proteccién de los consumidores en la CEE
(1990-1992)» y que este plan prevé la adopcidn de
una Directiva en la materia;

(8) Considerando que las lenguas utilizadas en materia

de contratos a distancia son competencia de los
Estados miembros;

(9) Considerando que los contratos negociados a

distancia se caracterizan por la utilizacion de una o
mas técnicas de comunicacioén a distancia; que esas
diferentes técnicas se utilizan en el marco de un
sistema organizado de venta o de prestacién de servi-

(4 DO n° C 92 de 25. 4. 1975, p. 1.
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)
)

DO n° C 167 de 5. 7. 1986, p. 1.

() DO n° C 294 de 22. 11. 1989, p. 1.
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cios a distancia sin que se dé la presencia simultanea
del proveedor y del consumidor; que la evolucion
permanente de estas técnicas no permite establecer
una lista exhaustiva, pero requiere que se definan
unos principios validos incluso para aquéllas que
todavia se utilizan poco en la actualidad;

Considerando que una misma operacién, que
implique la realizacion de prestaciones sucesivas o
escalonadas, puede dar lugar a calificaciones juridicas
diferentes segun el Derecho aplicable en cada Estado
miembro; que las disposiciones contenidas en la
presente Directiva no podran, sin embargo, ser objeto
de aplicaciones distintas conforme al Derecho
vigente en cada caso en los Estados miembros, sin
perjuicio de que éstos puedan recurrir al articulo 14;
que, a tal fin y por lo tanto, ha de considerarse que
las disposiciones contenidas en la presente Directiva
deberan, como minimo, respetarse con ocasién de la
primera operacion de una serie de operaciones suce-
sivas 0 escalonadas que puedan considerarse como
un todo, bien si constituye el objeto de un solo
contrato, bien si lo constituye de una serie de
contratos sucesivos distintos;

Considerando que la utilizacién de estas técnicas no
debe conducir a una reduccién de la informacidén
facilitada al consumidor; que es conveniente, por
tanto, determinar la informacion que debe transmi-
tirse obligatoriamente al consumidor cualquiera que
sea la técnica de comunicacién utilizada; que esta
transmisién de la informaciébn debe realizarse,
ademas, de conformidad con las demas normas
comunitarias pertinentes, y, en particular, con la
Directiva 84/450/CEE del Consejo, de 10 de
septiembre de 1984, relativa a la aproximacion de las
disposiciones legales, reglamentarias y administra-
tivas de los Estados miembros en materia de publi-
cidad engafiosa ('); que, si se establecen excepciones a
la obligacién de suministrar informacibn, corres-
ponde al consumidor, con caracter discrecional, la
facultad de solicitar una informacién basica, tal como
la identidad del suministrador, las principales carac-
teristicas de los bienes o servicios y su precio;

Considerando que en el caso de las comunicaciones
telefénicas resulta apropiado que el consumidor
reciba suficiente informacién al comienzo de la
conversacion para decidir si contina o no;

Considerando que la informacién difundida por
determinadas  tecnologias electronicas tiene a
menudo un caracter efimero en la medida en que no
se recibe sobre un soporte duradero; que resulta
necesario que se hagan llegar al consumidor, por
escrito y con la debida antelacidn, los datos necesa-
rios para la correcta ejecucion del contrato;

Considerando que el consumidor no tiene la posibi-
lidad real de ver el producto o de conocer las caracte-

(') DO n° L 250 de 19. 9. 1984, p. 17.

(19)

(17)

(18)

risticas del servicio antes de la celebracion del
contrato; que es conveniente establecer, a menos que
en la presente Directiva se establezca lo contrario, un
derecho de rescisién; que si este derecho debe ser
mas que tedrico, los costes en que, en su caso,
incurra el consumidor cuando lo ejercite deben limi-
tarse a los costes directos de la devolucién de la
mercancia; que este derecho de rescision no menos-
cabara los derechos del consumidor con arreglo a las
legislaciones nacionales, al recibir productos y servi-
cios deteriorados y servicios y productos que no
correspondan a la descripcion en la oferta de tales
productos y servicios; que corresponde a los Estados
miembros determinar las demas modalidades y
condiciones consecutivas al ejercicio del derecho de
rescision;

Considerando que es necesario también prever un
plazo de ejecucion del contrato si éste no se ha preci-
sado al efectuar el pedido;

Considerando que la técnica de promocién consis-
tente en enviar un producto o proporcionar un
servicio a titulo oneroso al consumidor sin peticion
previa o acuerdo explicito por parte de éste, siempre
que no se trate de un suministro de sustitucion, no
puede admitirse;

Considerando los principios establecidos en los
articulos 8 y 10 del Convenio Europeo para la
Proteccion de los Derechos Humanos y de las Liber-
tades Fundamentales, de 4 de noviembre de 1950;
que procede reconocer al consumidor el derecho a la
proteccion de la vida privada, en particular frente a
ciertas técnicas de comunicacion especialmente
insistentes y, en consecuencia, precisar los limites
especificos a la utilizacién de este tipo de técnicas;
que los Estados miembros deben tomar las medidas
adecuadas para que los consumidores que no deseen
ser contactados mediante determinadas técnicas de
comunicacién puedan ser protegidos de forma eficaz
de este tipo de contactos, sin perjuicio de las garan-
tias particulares de que disponga el consumidor en
virtud de la legislacion comunitaria referente a la
proteccién de la intimidad y de los datos personales;

Considerando que es importante que las normas
basicas vinculantes contempladas en la presente
Directiva se completen, si procede, con disposiciones
voluntarias de los profesionales, en el sentido de la
Recomendacién 92/295/CEE de la Comisién, de 7
de abril de 1992, relativa a cddigos de conducta para
la protecciéon de los consumidores en materia de
contratos negociados a distancia (%)

Considerando que, con vistas a una proteccidn
6ptima del consumidor, es importante que éste sea
informado debidamente de las disposiciones conte-
nidas en la presente Directiva y de los codigos de
conducta que puedan existir en este ambito;

) DO n° L 156 de 10. 6. 1992, p. 21.
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(20) Considerando que el incumplimiento de las disposi-

22

(23)

(24)

ciones de la presente Directiva puede ir en perjuicio
de los consumidores y de los competidores; que, por
consiguiente, se pueden prever disposiciones que
permitan a organismos publicos o a sus represen-
tantes o a organizaciones de consumidores que, de
conformidad con la legislacién nacional, tengan un
interés legitimo en proteger a los consumidores, o a
organizaciones profesionales con interés legitimo en
actuar, velar por su aplicacion;

Considerando que, con vistas a la proteccion del
consumidor, es importante que se desarrolle lo antes
posible un sistema eficaz para la tramitacion de
reclamaciones transfronterizas; que la Comision
publicé el 14 de febrero de 1996 un plan de accidn
sobre el acceso de los consumidores a la justicia y la
solucion de litigios en materia de consumo en el
mercado interior; que dicho plan de accion incluye
una serie de iniciativas concretas encaminadas a
promover los procedimientos extrajudiciales; que, en
particular establece criterios objetivos (Anexo II) para
garantizar la fiabilidad de los procedimientos y prevé
la utilizacién de impresos normalizados para las
reclamaciones (Anexo III)

Considerando que, en la utilizacién de las nuevas
tecnologias, el consumidor no domina la técnica;
que, por tanto, es necesario prever que la carga de la
prueba pueda recaer sobre el proveedor;

Considerando que en ciertos casos existe el riesgo de
privar al consumidor de la proteccion otorgada por la
presente Directiva designando como ley aplicable al
contrato el Derecho de un pais tercero; que, por
consiguiente, es conveniente establecer en la
presente Directiva disposiciones encaminadas a evitar
dicho riesgo;

Considerando que un Estado miembro puede
prohibir por razones de interés general la comerciali-
zacién en su territorio de determinados productos y
servicios realizada mediante contratos a distancia; que
dicha prohibicién debe hacerse respetando las
normas comunitarias; que en la  Directiva
89/552/CEE del Consejo, de 3 de octubre de 1989,
sobre la coordinacién de determinadas disposiciones
legales, reglamentarias y administrativas de los
Estados miembros relativas al ejercicio de actividades
de radiodifusion televisiva() y en la Directiva
92/28/CEE del Consejo, de 31 de marzo de 1992,
relativa a la publicidad de los medicamentos para uso
humano (%, se prevé este tipo de prohibiciones, espe-
cialmente en materia de medicamentos,

HAN ADOPTADO LA PRESENTE DIRECTIVA:

Articulo 1
Objeto

La presente Directiva tiene por objeto aproximar las
disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de
los Estados miembros relativas a los contratos a distancia
entre consumidores y proveedores.

() DO n° L 298 de 17. 10. 1989, p. 23.
() DO n° L 113 de 30. 4. 1992, p. 13.

A
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4)
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Articulo 2
Definiciones

efectos de la presente Directiva, se entenderd por:

«contrato a distancia»: todo contrato entre un proveedor
y un consumidor sobre bienes o servicios celebrado en
el marco de un sistema de ventas o de prestaciéon de
servicios a distancia organizado por el proveedor que,
para dicho contrato, utiliza exclusivamente una o maés
técnicas de comunicacion a distancia hasta la celebra-
cion del contrato, incluida la celebracién del propio
contrato;

«consumidor»: toda persona fisica que, en los contratos
contemplados en la presente Directiva, actie con un
proposito ajeno a su actividad profesional;

«proveedor»: toda persona fisica o juridica que, en los
contratos contemplados en la presente Directiva, act(e
dentro del marco de su actividad profesional;

«técnica de comunicacién a distancia»: todo medio que
permita la celebracién del contrato entre un consu-
midor y un proveedor sin presencia fisica simultanea
del proveedor y del consumidor. En el Anexo I figura
una lista indicativa de las técnicas contempladas en la
presente Directiva;

«operador de técnicas de comunicacién»: toda persona
fisica o juridica, pablica o privada, cuya actividad
profesional consista en poner a disposicién de los
proveedores una o mas técnicas de comunicacién a
distancia.

Articulo 3
Exenciones

La presente Directiva no se aplicara a los contratos:

que se refieran a los servicios financieros enumerados
en la lista no exhaustiva que figura en el Anexo If;

celebrados mediante distribuidores automaticos o

locales comerciales automatizados;

celebrados con los operadores de telecomunicaciones
debido a la utilizacién de los teléfonos publicos;

celebrados para la construccion y venta de bienes
inmuebles ni a los contratos que se refieran a otros
derechos relativos a bienes inmuebles, con excepcion
del arriendo;

celebrados en subastas.

Los articulos 4, 5, 6 y el apartado 1 del articulo 7 no
aplicaran:

a los contratos de suministro de productos alimenti-
cios, de bebidas o de otros bienes del hogar de
consumo corriente suministrados en el domicilio del
consumidor, en su residencia o en su lugar de trabajo
por distribuidores que realicen visitas frecuentes y
regulares;



Ne L 144/22

Diario Oficial de las Comunidades Europeas

4. 6. 97

— a los contratos de suministro de servicios de aloja-
miento, de transporte, de comidas o de esparcimiento,
cuando el proveedor se compromete, al celebrarse el
contrato, a suministrar tales prestaciones en una fecha
determinada o en un periodo concreto; excepcional-
mente en el caso de las actividades de esparcimiento
al aire libre, el suministrador puede reservarse el
derecho de no aplicar el apartado 2 del articulo 7 en
circunstancias especificas.

Articulo 4
Informacioén previa

1.  Previamente a la celebracién de cualquier contrato a
distancia, y con la antelacién necesaria, el consumidor
debera disponer de la informacién siguiente:

a) identidad del proveedor y, en caso de contratos que
requieran el pago por adelantado, su direccidn;

b) caracteristicas esenciales del bien o del servicio;

c) precio del bien o del servicio, incluidos todos los
impuestos;

d) gastos de entrega, en su caso;
e) modalidades de pago, entrega o ejecucion;

f) existencia de un derecho de resolucién, salvo en los
casos mencionados en el apartado 3 del articulo 6;

g) coste de la utilizacién de la técnica de comunicacién a
distancia cuando se calcule sobre una base distinta de
la tarifa basica;

h) plazo de validez de la oferta o del precio;

i) cuando sea procedente, la duracién minima del
contrato, cuando se trate de contratos de suministro de
productos a servicios destinados a su ejecucién perma-
nente o repetida.

2. La informaciéon contemplada en el apartado 1, cuya
finalidad comercial debe resultar inequivoca, debera facili-
tarse al consumidor de modo claro y comprensible,
mediante cualquier medio adecuado a la técnica de comu-
nicacién a distancia utilizada, y debera respetar, en parti-
cular, los principios de buena fe en materia de transac-
ciones comerciales, asi como los principios de proteccién
de quienes sean incapaces de contratar segin la legisla-
cién nacional de los diferentes Estados miembros, como
los menores.

3. En el caso de comunicaciones telefénicas, deberd
precisarse explicita y claramente al principio de cualquier
conversacién con el consumidor la identidad del
proveedor y la finalidad comercial de la llamada.

Articulo 5
Confirmacidn escrita de la informacién
1. El consumidor debera recibir confirmacién por

escrito o mediante cualquier otro soporte duradero a su
disposicion de la informacién mencionada en las letras a)

a f) del apartado 1 del articulo 4, a su debido tiempo
durante la ejecucién del contrato y, a mas tardar, en el
momento de la entrega cuando se trate de bienes, a
menos que se haya facilitado ya la informacién al consu-
midor antes de la celebracién del contrato, bien sea por
escrito o sobre cualquier otro soporte duradero disponible
que sea accesible para él.

En todo caso, debera facilitarse:

— informacién escrita sobre las condiciones y modali-
dades de ejercicio del derecho de resolucidén, con
arreglo al articulo 6, incluidos los casos citados en el
primer guién del apartado 3 del articulo 6;

— la direccién geografica del establecimiento del
proveedor donde el consumidor puede presentar sus
reclamaciones;

— informacién relativa a los servicios posventa y a las
garantias comerciales existentes;

— en caso de celebracién de un contrato de duracién
indeterminada o de duracién superior a un afio, las
condiciones de rescision del contrato.

2. Lo dispuesto en el apartado 1 no se aplicara a los
servicios cuya ejecucioén se realice utilizando una técnica
de comunicacién a distancia, cuando éstos se presten en
una sola vez, y cuya facturacién sea efectuada por el
operador de técnicas de comunicacién. No obstante, el
consumidor, en cualquier caso, deberd estar en condi-
ciones de conocer la direccion geografica del estableci-
miento del proveedor donde puede presentar sus reclama-
ciones.

Articulo 6
Derecho de resolucién

1.  Respecto a todo contrato negociado a distancia, el
consumidor dispondra de un plazo minimo de siete dias
laborables para rescindir el contrato sin penalizacién
alguna y sin indicacidn de los motivos. El Gnico gasto que
podria imputarse al consumidor es el coste directo de la
devolucién de las mercancias al proveedor.

A efectos del ejercicio de dicho derecho, el plazo se calcu-
lara:

— en el caso de los bienes, a partir del dia de recepcion
de los mismos por el consumidor, cuando se hayan
cumplido las obligaciones contempladas en el articulo
5

— por lo que respecta a los servicios, a partir del dia de
celebracion del contrato o a partir del dia en que se
hayan cumplido las obligaciones contempladas en el
articulo 5 si éstas se han cumplido después de la cele-
bracién del contrato, siempre que el plazo no supere
el plazo de tres meses mencionado en el pirrafo
siguiente.
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Cuando el proveedor no haya cumplido las obligaciones a
que se refiere el articulo 5, el plazo sera de tres meses.
Dicho plazo comenzari a correr:

— para los bienes, a partir del dia en que los reciba el
consumidor;

— para los servicios, a partir del dia de la celebracién del
contrato.

Si la informacién contemplada en el articulo S se facilita
en el citado plazo de tres meses, el periodo de siete dias
laborables al que se hace referencia en el parrafo primero
comenzara a partir de ese momento.

2. Cuando el consumidor haya ejercido el derecho de
rescisién con arreglo a lo dispuesto en el presente articulo,
el proveedor estara obligado a devolver las sumas
abonadas por el consumidor sin retencién de gastos. Uni-
camente podrd imputarse al consumidor que ejerza el
derecho de rescision el coste directo de la devolucién de
las mercancias. La devolucién de las sumas abonadas
debera efectuarse lo antes posible y, en cualquier caso, en
un plazo de treinta dias.

3. Salvo si las partes conviniesen en otra cosa, el consu-
midor no podra ejercer el derecho de resolucién previsto
en el apartado 1 para los contratos:

— de prestacion de servicios cuya ejecucién haya comen-
zado, con el acuerdo del consumidor, antes de finalizar
el plazo de siete dias laborables que se contempla en
el apartado 1;

— de suministro de bienes o servicios cuyo precio esté
sujeto a fluctuaciones de coeficientes del mercado
financiero que el proveedor no pueda controlar;

— de suministro de bienes confeccionados conforme a
las especificaciones del consumidor o claramente
personalizados, o que, por su naturaleza, no puedan
ser devueltos o puedan deteriorarse o caducar con
rapidez;

— de suministro de grabaciones sonoras o de video, de
discos y de programas informaticos, que hubiesen sido
desprecintados por el consumidor;

— de suministro de prensa diaria, publicaciones peri6-
dicas y revistas;

— de servicios de apuestas y loterias.

4. Los Estados miembros dispondran en sus legisla-
ciones que:

— en caso de que el precio de un bien o de un servicio
haya sido total o parcialmente cubierto mediante un
crédito concedido por el proveedor, o

— en caso de que el precio haya sido total o parcial-
mente cubierto mediante un crédito concedido al
consumidor por un tercero previo acuerdo celebrado
entre el tercero y el proveedor,

el contrato de crédito quedara resuelto sin penalizacion en
caso de que el consumidor ejerza su derecho de resolu-
cién con arreglo a lo dispuesto en el apartado 1.

Los Estados miembros determinarin las modalidades de la
rescisidn del contrato de crédito.

Articulo 7
Ejecucién

1. Salvo si las partes acuerdan otra cosa, el proveedor
debera ejecutar el pedido a més tardar en el plazo de
treinta dias a partir del dia siguiente a aquél en que el
consumidor le haya comunicado su pedido.

2. En caso de no ejecucion del contrato por parte de
un proveedor por no encontrarse disponible el bien o el
servicio objeto del pedido, el consumidor deber ser infor-
mado de esta falta de disponibilidad y debera poder recu-
perar cuanto antes las sumas que haya abonado y, en cual-
quier caso, en un plazo de treinta dias.

3. No obstante, los Estados miembros podran esta-
blecer que el proveedor suministre al consumidor un bien
0 un servicio de calidad y precio equivalentes si esa posi-
bilidad se hubiese previsto antes de la celebracién del
contrato 0 en el contrato. Se deberid informar al consu-
midor de esta posibilidad de forma clara y comprensible.
Los gastos de devolucién consecutivos al ejercicio del
derecho de resolucién, en dicho caso, correran por cuenta
del proveedor, y el consumidor debera ser informado de
ello. En tales casos, ¢l suministro de un bien o de un
servicio no podra asimilarse al suministro no solicitado a
que se refiere el articulo 9.

Articulo 8
Pago mediante tarjeta

Los Estados miembros velaran por que existan medidas
apropiadas para que:

— el consumidor pueda solicitar la anulacién de un pago
en caso de utilizacién fraudulenta de su tarjeta de pago
en el marco de contratos a distancia cubiertos por la
presente Directiva;

— en caso de utilizacién fraudulenta, se abonen en
cuenta al consumidor las sumas abonadas en concepto
de pago o se le restituyan.

Articulo 9
Suministro no solicitado

Los Estados miembros adoptaran las medidas necesarias
para:

— prohibir los suministros de bienes o de servicios al
consumidor sin encargo previo de éste, cuando dichos
suministros incluyan una peticién de pago;

— dispensar al consumidor de toda contraprestacién en
caso de suministro no solicitado, sin que la falta de
respuesta pueda considerarse como consentimiento.
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Articulo 10

Restricciones de la utilizacién de determinadas
técnicas de comunicacidn a distancia

1. La utilizaciéon por un proveedor de las técnicas que
se enumeran a continuacidn necesitara el consentimiento
previo del consumidor:

— sistema automatizado de llamada sin intervencién
humana (llamadas automaticas),

— fax (telecopia).

2.  Los Estados miembros velaran por que las técnicas
de comunicacién a distancia distintas de las mencionadas
en el apartado 1, cuando permitan una comunicacién
individual, sblo puedan utilizarse a falta de oposicién
manifiesta del consumidor.

Articulo 11
Acciones judiciales o administrativas

1. Los Estados miembros velaran por que existan
medios adecuados y eficaces para asegurar el cumpli-
miento de las disposiciones de la presente Directiva en
interés de los consumidores.

2. Los medios a que se refiere el apartado 1 compren-
der4n disposiciones en virtud de las cuales uno o mas de
los organismos publicos siguientes, de conformidad con la
ley nacional, podra llevar a cabo las actuaciones necesa-
rias, ante los tribunales o ante los organismos administra-
tivos para que se cumplan las disposiciones nacionales de
aplicacién de la presente Directiva:

a) organismos publicos o sus representantes;

b) organizaciones de consumidores que tengan un interés
legitimo en la proteccion de los consumidores;

c) organizaciones profesionales que tengan un interés
legitimo en la accion.

3. a) Los Estados miembros podran establecer que la
carga de la prueba de la existencia de una informa-
cién previa, de una confirmacién por escrito o del
respeto de los plazos y del consentimiento del
consumidor pueda recaer en el proveedor.

b) Los Estados miembros adoptaran las medidas nece-
sarias para que tanto el proveedor como los opera-
dores de técnicas de comunicacion, cuando puedan
hacerlo, cesen las practicas que no sean conformes a
las disposiciones adoptadas en aplicacién de la
presente Directiva.

4. Los Estados miembros podran afiadir a los medios
que deben establecer para garantizar el cumplimiento de
las disposiciones de la presente Directiva, el control
voluntario del cumplimiento de dichas disposiciones por
organismos auténomos y el recurso a dichos organismos
para la soluciéon de litigios.

Articulo 12
Caracter imperativo de las disposiciones

1. Los consumidores no podran renunciar a los dere-
chos que se les reconozcan en virtud de la transposicién
al Derecho nacional de la presente Directiva.

2. Los Estados miembros adoptaran las medidas nece-
sarias para que el consumidor no quede privado de la
proteccion que otorga la presente Directiva por la elec-
cion del Derecho de un pais tercero como Derecho apli-
cable al contrato, cuando el contrato presente un vinculo
estrecho con el territorio de uno o mas Estados miembros.

Articulo 13
Normas comunitarias

1. Las disposiciones de la presente Directiva se aplica-
ran en la medida en que no existan, en la normativa
comunitaria, disposiciones particulares que regulen deter-
minados tipos de contratos a distancia en su globalidad.

2. Cuando una normativa comunitaria especifica
contenga disposiciones que solo regulen determinados
aspectos del suministro de bienes o de la prestacién de
servicios, se aplicaran dichas disposiciones, en lugar de las
disposiciones de la presente Directiva, a esos aspectos
especificos del contrato a distancia.

Articulo 14
Clausula minima

Los Estados miembros podran adoptar o mantener, en el
ambito regulado por la presente Directiva, disposiciones
mas estrictas, compatibles con el Tratado, a fin de garan-
tizar una mayor proteccion del consumidor. Si ha lugar,
dichas disposiciones incluiran la prohibicién, por razones
de interés general y en cumplimiento del Tratado, de la
comercializacidén en sus territorios, mediante contratos
celebrados a distancia, de determinados bienes o servicios,
en especial de medicamentos.

Articulo 15
Aplicacion

1. Los Estados miembros pondran en vigor las disposi-
ciones legales, reglamentarias y administrativas necesarias
para dar cumplimiento a lo establecido en la presente
Directiva a mas tardar tres afios después de su entrada en
vigor. Informarén de ello inmediatamente a la Comisién.

2.  Cuando los Estados miembros adopten las disposi-
ciones contempladas en el apartado 1, éstas haran refe-
rencia a la presente Directiva o iran acompafiadas de
dicha referencia en su publicaciéon oficial. Los Estados
miembros estableceran las modalidades de la mencionada
referencia.
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3. Los Estados miembros comunicaran a la Comisién
el texto de las disposiciones de Derecho interno que
adopten en el ambito regulado por la presente Directiva.

4. A mas tardar, cuatro afios después de la entrada en
vigor de la presente Directiva, la Comisién presentara al
Parlamento Europeo y al Consejo un informe sobre su
aplicacién acompaiiado, en su caso, de una propuesta de
revision.

Articulo 16

Informacién del consumidor

Los Estados miembros adoptaran las medidas apropiadas
para que el consumidor esté al corriente de las disposi-
ciones de aplicacién de la presente Directiva vy, llegado el
caso, alentaran a las organizaciones profesionales para que
informen a los consumidores sobre sus codigos de
conducta.

Articulo 17
Sistemas de reclamaciones

La Comisién estudiara la viabilidad de establecer medios
eficaces para tramitar las reclamaciones de los consumi-

dores respecto de la venta a distancia. En el plazo de dos
afios después de la entrada en vigor de la presente Direc-
tiva la Comision presentard un informe al Parlamento
Europeo y al Consejo sobre los resultados de los estudios,
acompafiado por las propuestas correspondientes.

Articulo 18
La presente Directiva entrara en vigor el dia de su publi-
cacién en el Diario Oficial de las Comunidades Euro-
peas.

Articulo 19

Los destinatarios de la presente Directiva seran los
Estados miembros.

Hecho en Bruselas, el 20 de mayo de 1997.

Por el Parlamento Europeo
El Presidente
JM. GIL-ROBLES

Por el Consejo
El Presidente
J. VAN AARTSEN
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ANEXO 1

Técnicas de comunicacién mencionadas en el apartado 4 del articulo 2

— Impreso sin destinatario

— Impreso con destinatario

— Carta normalizada

— Publicidad en prensa con cupdn de pedido

— Catalogo

— Teléfono con intervencion humana

— Teléfono sin intervencién humana (llamadas automaticas, audiotexto)
— Radio

— Visidfono (teléfono con imagen)

— Videotexto (microordenador, pantalla de television) con teclado o pantalla tactil
— Correo electronico

— Fax (telecopia)

— Television (compras y ventas a distancia).
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ANEXO IT
Servicios financieros a que se refiere el apartado 1 del articulo 3

— Servicios de inversion

— Operaciones de seguro y reaseguro

— Servicios bancarios

— Operaciones relativas a fondos de pensiones

— Servicios relacionados con operaciones a plazo o de opcidn.
Estos servicios incluyen, en particular:

— los servicios de inversion a que se refiere al Anexo de la Directiva 93/22/CEE (*); los servicios de
empresas de inversiones colectivas;

— los servicios correspondientes a actividades que gozan de reconocimiento mutuo y a los que se refiere el
Anexo de la Directiva 89/646/CEE (3);

— las operaciones correspondientes a actividades de seguro y reaseguro a que se refieren:

— el articulo 1 de la Directiva 73/239/CEE (;
— el Anexo de la Directiva 79/267/CEE (%),
— la Directiva 64/225/CEE (%)

— las Directivas 92/49/CEE (f) y 92/96/CEE ().

() DO n° L 141 de 11. 6. 1993, p. 27. )

(*) DO ne° L 386 de 30. 12. 1989, p. 1. Directiva modificada por la Directiva 92/30/CEE (DO n° L 110 de 28. 4. 1992, p. 52).

() DO n° L 228 de 16. 8. 1973, p. 3. Directiva cuya tltima modificacién la constituye la Directiva 92/49/CEE (DO n° L 228
de 11. 8. 1992, p. 1). o -

() DO n° L 63 de lg. 3.1979, p. 1. Directiva cuya Gltima modificacion la constituye la Directiva 90/619/CEE (DO n° L 330
de 29. 11. 1990, p. 50). " 5

() DO n° 56 de 4. 4. 1964, p. 878/64. Directiva modificada por el Acta de adhesién de 1973.

(®) DO n° L 228 de 11. 8. 1992, p. 1.

() DO n° L 360 de 9. 12. 1992, p. 1.



