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1. REGIMEN JURIDICO Y CARACTERISTICAS
DE LOS CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

1.1. Elementos caracteristicos de los contratos celebrados a distancia

El réegimen aplicable a los contratos celebrados a distancia esta contenido en los arts. 92-113 del
TRLGDCU -en el Titulo I1I, bajo la rubrica «contratos celebrados a distancia y contratos celebrados

fuera de establecimiento mercantil»-.

(-]

Este régimen tiene su fundamento en la Directiva 2011/83, de 25 de octubre
de 2011 sobre los derechos de los consumidores, que fue transpuesta a
nuestro ordenamiento juridico por la Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la
que se modifica el texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado
por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre. Este régimen
normativo ha sido también modificado por la Directiva 2019/2161, de 27 de
noviembre en lo que atafie a la mejora de la aplicacion y la modernizacion
de las normas de proteccion de los consumidores de la Unidn y que fue
transpuesta en Espafia mediante el RDL 24/2021, de 2 de noviembre.

A efectos de aplicacién de esta normativa, se considera un «contrato
celebrado a distancia» como el celebrado en el marco de un sistema
organizado de venta o prestacién de servicios a distancia, sin la presencia
fisica o simultanea del empresario y del consumidor y usuario, y en el que
se hayan utilizado exclusivamente una o més técnicas de comunicacién a
distancia hasta el momento de la celebracién del contrato y en la propia
celebracion del mismo (vid. art. 92.1 del TRLGDCU).

SISTEMA ORGANIZADO
DE CONTRATACION

SIMULTANEA DE LOS
CONTRATANTES

SISTEMA ORGANIZADO DE CONTRATACION:
Elempresario organiza un sistema de contratacion
a distancia para poder ofrecer y comercializar
bienes o servicios sin necesidad de presencia fisica
simultanea del empresario o sus representantes
y el cliente.

Si bien el concepto de «sistema organizado de
contratacion» no debe interpretarse de manera
restrictiva, no tendrian la consideracion de
«contratos a distancia» los negocios que, pese a
celebrarse a través de medios de comunicacién
a distancia y, sin contacto presencial de
los sujetos contratantes, revisten carécter
meramente ocasional y aislado, al carecer el
empresario de un sistema organizado que le
permita contratar a distancia con todos sus
clientes’.

Dentro del concepto de «sistema organizado
de contratacion» se consideran incluidos los
sistemas ofrecidos por un tercero distinto
al empresario, incluyendo las plataformas
de intermediacién contractual en linea,
como Amazon, Booking, etc. Para que pueda
considerarse, en estos casos, un contrato
celebrado a distancia, es necesario que se
formalice el contrato en la plataforma, es
decir, no se consideraria un contrato celebrado
a distancia cuando la plataforma Unicamente
ofrece la informacion sobre el empresario y los
bienes o servicios que ofrece.

INEXISTENCIA DE
PRESENCIA FISICA

USO DE UNA O
VARIAS TECNICAS DE
COMUNICACION

A DISTANCIA

A efectos de
aplicacion de la
normativa,

se considera un
«contrato celebrado
a distancia» como

el celebrado en el
marco de un sistema
organizado de venta
o prestacion de
servicios a distancia,
sin la presencia fisica
o simultanea del
empresario y del
consumidor y usuario.

1 DIEGUEZ AGUILERA, L.: «Analisis jurisprudencial del derecho de desistimiento del consumidor en los
contratos celebrados a distancia y fuera de los establecimientos mercantiles» en Revista de derecho
de la competencia y la distribucién, n® 34, 2024, p. 10 (segun numeracion del pdf)
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INEXISTENCIA DE PRESENCIA FISICA SIMULTANEA DE LOS
CONTRATANTES:

Se trata de una auténtica contratacion entre ausentes. Esta ausencia debe
concurrir tanto en el momento previo a la perfeccion como durante la
celebracion del contrato.

De este modo quedan excluidos los contratos en los que la fase previa se

1.2. Contratos excluidos

Pueden celebrarse mediante contratacion a distancia cualquier tipo de
contrato, tales como, ventas, prestacion de servicios, suministros de servicios
digitales e incluso de contenido digital sin soporte fisico a cambio de datos.
No obstante, el art. 93 del TRLGDCU establece un listado de contratos que

ha realizado telematicamente, pero la contratacién se ha efectuado entre
las partes con contacto fisico.

USO DE UNA O VARIAS TECNICAS DE COMUNICACION
A DISTANCIA:

En la fase de negociacion y celebracion del contrato se tienen que utilizar
una o una combinacion de varias técnicas de comunicacion a distancia.
El considerando 20 de la Directiva 2011/83 enumera algunos medios de
comunicacion a distancia como la venta por correo, internet, teléfono o fax.
Para la calificacion de un contrato como «contrato celebrado a distancia»
no es preciso que su ejecucién sea a distancia.

En cambio, se excluyen de la consideracion de «contratos a distancia»
aquellos supuestos en los que el medio de comunicacion a distancia
se utiliza exclusivamente para requerir de un servicio -por ejemplo,
la solicitud de citas telefénicas o mediante la aplicacién de Whatsapp-.

En la calificacion de un contrato como «contrato a distancia» no tiene
incidencia que haya presencia simultanea de las partes en el momento
de la entrega del bien y la ejecucién del contrato. Del mismo modo,
se considera contrato a distancia, el negociado y celebrado mediante
técnicas de comunicacion a distancia, aunque el consumidor haya visitado
el establecimiento mercantil para recabar la informacion.

quedan excluidos del régimen de contratacion a distancia.

Los contratos excluidos pueden serlo:

Por la naturaleza
del objeto

- Contratos relacionados con servicios sociales [art. 93 a) del TRLGDCU]
- Contratos relacionados con la salud [art. 93 b) del TRLGDCU]

- Contratos de actividades de juego o que impliquen apuestas
[art. 93 ¢) del TRLGDCU]

- Contratos de creacion, adquisicion o transferencia de bienes inmuebles
[art. 93 e) del TRLGDCU]

- Contratos para la construccion de edificios nuevos, transformacién
sustancia de edificios existentes... [art. 93 ) del TRLGDCU]

- Contratos de suministros de productos alimenticios
o de consumo corriente en el hogar [art. 93 j) del TRLGDCU]

Por la existencia
de una regulacion
especifica

- Contratos de servicios financieros [art. 93 e) del TRLGDCU]
- Contratos sobre viajes combinados [art. 93 g) del TRLGDCU]

- Contratos de aprovechamiento por turno de bienes de uso turistico
[art. 93 h) del TRLGDCU]

- Contratos de servicios de transporte de pasajeros [art. 93 k)
del TRLGDCU]

Por circunstancias
subjetivas

- Contratos que deben celebrarse mediante fedatario pUblico [art. 93 1)
del TRLGDCU]

- Contratos celebrados mediante distribuidores automéaticos o
instalaciones comerciales automatizadas [art. 93 |) del TRLGDCU]

- Contratos celebrados con operadores de telecomunicaciones a través
de teléfonos publicos o de acceso a internet [art. 93 m) del TRLGDCU]

- Contratos de bienes vendidos por la autoridad judicial tras un embargo u
otro procedimiento [art. 93 n) del TRLGDCU]
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2. INSTRUMENTOS PARA LA PROTECCION AL CONSUMIDOR
EN LOS CONTRATOS CELEBRADOS A DISTANCIA

Con caréacter previo a establecer los instrumentos de proteccién que
establece el TRLGDCU para los contratos celebrados a distancia, debemos
indicar que los derechos que contiene esta norma son irrenunciables para
los consumidores al amparo de los arts. 92.3y 10 del TRLGDCU. Sin perjuicio
de la validez que tienen las clausulas contractuales que puedan incorporarse
a este tipo de contrato, si son mas beneficiosas para los consumidores.

Ademas, el art. 96 del TRLGDCU bajo la rubrica de «comunicaciones
comerciales a distancia», establece una serie de limites al uso de
determinadas técnicas de comunicacion a distancia, reconociendo el
derecho a oponerse a recibir comunicaciones comerciales no deseadas. En
todo caso, en las comunicaciones telefénicas es necesario que se indique
al inicio, su caracter comercial y la identidad de la persona que efectula la
llamada (art. 98.5 del TRLGDCU).

2.1. Antes de la celebracion del contrato: Los deberes precontractuales de

informacién, en general y los derivados

La informacion debe ser

Losdeberes precontractuales deinformacion,

puesta a disposicion del en general.

consumidor de forma
acorde con las técnicas
de comunicacion a

El art. 97 del TRLGDCU establece que con
anterioridad a que el consumidor quede
vinculado por un contrato a distancia, el
empresario le facilitaréa de forma clara y
comprensible, una serie de informaciones.

> Las caracteristicas principales de los bienes o servicios.

> La identidad del empresario, incluido su nombre comercial, direcciéon
completa del establecimiento del empresario o, de su sede, correo
electrénico o medios de contacto, en las que el consumidor pueda
presentar eventuales reclamaciones.

> El precio total de los bienes o servicios, incluidos los impuestos y
tasas, los gastos adiciones de entrega, comisiones adicionales y si el
precio ha sido personalizado sobre la base de una toma de decisiones
automatizadas.

> Si procede, el coste de utilizacion de la técnica de comunicacion a
distancia para la celebracién del contrato.

> Los procedimientos de pago, entrega y ejecucion y la fecha
aproximada de ejecucion y, en su caso, el sistema de tratamiento de
las reclamaciones del empresario.

> La existencia de un derecho de desistimiento: plazo, condiciones,
costes de devolucién, gastos adicionales y los supuestos en los que
se pierde este derecho.

> Las garantias y los servicios postventa.

distancia utilizada

[...] de forma claray
comprensible, facilitarse,
al menos en castellano,
respetar el principio

de buena fe[...] ysise
proporciona en soporte
duradero, debe ser
legible.

A tal efecto, se prevé que cuando el
consumidor tenga la consideracion de
«consumidor vulnerable» ex art. 3.2 del
TRLGDCU, la informacion precontractual se
facilitaré en formatos adecuados, accesibles
y comprensibles.

La informacion debe ser puesta a disposicion
del consumidor de forma acorde con las
técnicas de comunicacion a distancia utilizada.
Tiene que ser proporcionada de forma clara
y comprensible, facilitarse, al menos en
castellanoy respetar el principio de buenafe en
las transacciones comerciales y de proteccion
de personas consumidoras vulnerables.
Ademas, si esta informacion se proporciona en
un soporte duradero, debe ser legible.

El art. 97 del TRLGDCU exige que se proporcione informacion sobre los

siguientes aspectos:

> La duracion, resolucion del contrato y de las obligaciones del
consumidor.

> La existencia y las condiciones de los depositos u otras garantias
financieras que el consumidor tenga que pagar o aportar a solicitud
del empresario

> Cuando proceda, la posibilidad de recurriraun mecanismo extrajudicial
de resolucion de conflictos al que esté sujeto el empresario y los
meétodos para tener acceso al mismo.

La carga de la prueba del cumplimiento de estos requisitos de informacion
corresponde al empresario, al amparo del art. 98 del TRLGDCU.

Profesionales de Consumo — N6
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Los deberes precontractuales de informacion, en los contratos celebrados
en mercados en linea.

Dentro de los deberes de informacién precontractual, el legislador atribuye
especial importancia, a la informacion sobre el derecho del consumidor a
desistir en los contratos celebrados en linea [vid. art. 97 j), k), ) y m) del
TRLGDCU]. En concreto, se reconoce la obligacion de informar:

- Cuando exista un derecho de desistimiento, sobre las condiciones, el
plazo y los procedimientos para ejercer ese derecho, asi como el modelo
de formulario de desistimiento.

- Cuando proceda, la indicacién de que el consumidor tiene que asumir
el coste de la devolucion de los bienes en caso de desistimiento vy, para
los contratos a distancia, cuando los bienes, por su naturaleza, no puedan
devolverse normalmente por correo postal, su coste de devolucion.

- En caso de que el consumidor ejercite el derecho de desistimiento tras la
presentacion de una solicitud sobre prestacion de servicios o suministro
de agua, gas o electricidad o de calefaccion, la informacion de que el
consumidor deberd abonar al empresario unos gastos razonables de
conformidad con el art. 108.3 del TRLGDCU.

Estos gastos razonables comprenderan el precio de la parte del servicio
prestadoy, aunque no se determina expresamente, se consideran incluidos
los costes necesarios para iniciar y, en su caso, cancelar el alta o conexiéon
del servicio y su posterior desactivacion.

- Cuando estemos en alguno de los supuestos legales establecidos en
el art. 103 del TRLGDCU en los que no proceda el reconocimiento del
derecho de desistimiento, la indicacion de que al consumidor no le asiste
dicho derecho, o las circunstancias en las que lo perderad cuando si le
corresponda.

2.2. Perfeccién y documentacién del contrato

El empresario debe proporcionar al consumidor la confirmacion del
contrato en un soporte duradero y en un plazo razonable después de la
celebracion del contrato y, en todo caso, en el momento de entrega de
los bienes o antes de inicio de la ejecucion del servicio. El empresario, por
tanto, esté obligado a facilitar al usuario una copia del contrato firmado o la
confirmacion del mismo en papel o en soporte duradero.

Sobre este particular, el Tribunal de Justicia de la Union Europea, en la
STJUE (Sala 4%), de 24 de febrero de 2022, ha considerado que facilitar
la informacién precontractual en el sitio web del intermediario del
empresario, marcando el consumidor la casilla establecida al efecto, si bien
da cumplimiento a la obligacion de informacion no reemplaza a la entrega
de la confirmacién del contrato en un soporte duradero.

También, el Tribunal comunitario ha rechazado, igualmente, que el
empresario no cumple esta obligacion de informacién precontractual
cuando proporciona acceso a la informacion mediante un hipervinculo
a un sitio web, porque considera que carece de la condicion de soporte
duradero [vid. STJUE (Sala 3%), de 5 de julio de 2012].

La confirmacién debe ser expresa, sin que, en ningun caso, la ausencia de
respuesta a la oferta de contratacion pueda considerarse una aceptacion
(arts. 621y 101 del TRLGDCU).

El incumplimiento de esta obligacion puede comportar la imposicién de
sanciones administrativas y la posible anulacién del contrato por parte
del consumidor bien por la via de accién o de excepcion. En ningun caso
podra ser invocada la causa de nulidad por el empresario, salvo que el
incumplimiento sea exclusivo del consumidor y usuario (vid. art. 100 del
TRLGDCU).

2.3. El derecho de desistimiento en los contratos celebrados a distancia

El derecho de desistimiento es la facultad que el ordenamiento juridico
confiere a quien actUa en el mercado en condicion consumidor para poner
fin a la relacion contractual dentro de un plazo de tiempo determinado vy sin
necesidad de alegar causa alguna.

El TRLGDCU reconoce el derecho del consumidor a desistir del contrato
durante un periodo de catorce dias naturales sin indicar el motivo y sin
penalizacion.

Se considera que el fundamento de este derecho legal de desistimiento
tiene su razon de ser en que en la contratacion a distancia no es posible
la inspeccion previa del bien adquirido, por lo que, en atencion a esta
circunstancia, se establece un remedio legal, que es la posibilidad de
desistir durante un plazo, para el supuesto de que el consumidor no haya
formado correctamente su voluntad de adquirir. Algunos autores lo han
descrito como un instrumento de defensa frente al denominado «riesgo de
incumplimiento o decepcion»2.

2 MIRANDA SERRANO, L..: «Contratos celebrados a distancia», en REBOLLO PUIG e IZQUIERDO
CARRASCO (dirs.) La defensa de los consumidores y usuarios. Comentario sistemético del TRLGDCU,
Tustel, Madrid, 2011, pp. 1445 y ss.

Profesionales de Consumo — N6
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A) Caracteres del Derecho de Desistimiento

DERECHO LEGAL

DERECHO UNILATERAL

DERECHO DE EJERCICIO DISCRECIONAL O LIBRE

DERECHO EJERCITABLE SIN PENALIZACION

DERECHO SOMETIDO A UN PLAZO DE EJECUCION

DERECHO LEGAL:

Se trata de un derecho reconocido legalmente, que puede ser ampliado
bien mediante pacto o por integracién de la publicidad (art. 68.2 del
TRLGDCU). El art 103 del TRLGDCU establece una serie de contratos en
los que atendidas sus condiciones no se permite el ejercicio del derecho de
desistimiento. Entre otros, el suministro de bienes que puedan deteriorarse
o caducar con rapidez o el suministro de bienes precintados que no sean
aptos para ser devueltos por razones de proteccion de la salud o de higiene
y que hayan sido desprecintados tras la entrega.

DERECHO UNILATERAL:

Se reconoce exclusivamente a favor del consumidor, no del empresario.
Es una declaracion unilateral y recepticia, que sélo precisa de la declaracion
de voluntad del consumidor, conocida por el comerciante, pero se considera
validamente efectuada desde el momento de su expedicion.

DERECHO DE EJERCICIO DISCRECIONAL O LIBRE:
El ejercicio de este derecho no se encuentra sujeto a ningun tipo de

justificaciéon o motivo. Se trata de un desistimiento ad nutum (arts. 102 vy
68.1 del TRLGDCU).

DERECHO EJERCITABLE SIN PENALIZACION:

El ejercicio de este derecho no puede comportar una penalizacion para el
consumidor (arts. 102,73y 68 del TRLGDCU). Para garantizarlo, se reputaran
nulas de pleno derecho las clausulas que impongan al consumidor una
penalizacion por el ejercicio de su derecho de desistimiento o la renuncia al
mismo (articulo 102.2 del TRLGDCU).

Sin perjuicio de lo anterior, el consumidor estard obligado a asumir los
costes que se deriven de:

« Los costes directos de devolucion de los bienes, salvo si el
empresario ha aceptado asumirlos o no le ha informado de que
le corresponde asumir esos costes (art. 108.1 parrafo segundo
del TRLGDCU);

« Haber seleccionado una modalidad de entrega diferente a la
modalidad menos costosa de entrega ordinaria (art. 107.2 del
TRLGDCU);

- Cuando se ejercite el derecho de desistimiento tras haber
realizado una solicitud de conformidad. En ese caso, el
consumidor abonara al empresario un importe proporcional a
la parte ya prestada del servicio en el momento de ejercer su
derecho de desistimiento (art. 108.4 del TRLGDCU).

Se considera que, en los casos expuestos, estos gastos careceran de la
entidad econdmica suficiente para que supongan un freno al ejercicio de la
facultad de desistimiento.

DERECHO SOMETIDO A UN PLAZO DE EJERCICIO:

El articulo 104 del TRLGDCU determina que el plazo de desistimiento
concluird a los catorce dias naturales® o, en su caso, a los treinta dias
naturales. Estos plazos establecidos son de caducidad y, por tanto, una vez
gue hayan transcurridos, el consumidor no podra desistir.

El art. 104 del TRLGDCU establece una serie de previsiones en torno al
computo del plazo de desistimiento, segun el objeto del contrato y de las
especialidades que pueden establecerse respecto a su entrega.

3 La Directiva 2011/83, de 25 de octubre de 2011 sobre los derechos de los consumidores, establece
una de las principales novedades de la Directiva, porque las Directivas 85/577, de 20 de diciembre
sobre contratos negociados fuera del establecimiento mercantil y la Directiva 97/7, de 20 de mayo
sobre contratos a distancia, Unicamente fijaban el plazo minimo para el ejercicio del derecho de
desistimiento de 7 dias.

La Directiva 2011/83/CEE ha supuesto en el ordenamiento juridico espafiol, la ampliacion del plazo
para desistir, la unificacion del plazo de desistimiento para los contratos celebrados fuera del
establecimiento (7 dias naturales) y los celebrados a distancia (7 dias habiles). Por ltimo, la unificacion
del dies a quo para el plazo de desistimiento en los distintos tipos de contratacion.

La doctrina ha valorado positivamente que la Ley 3/2014 -que transpone la Directiva 2011/83/CEE-
haya unificado los regimenes juridicos del derecho de desistimiento en los contratos celebrados fuera
de establecimiento mercantil y los celebrados a distancia, bajo el argumento de que carece de sentido
mantener diferencias normativas en esta materia dependiendo de la concreta modalidad contractual.

Profesionales de Consumo — Né
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En este sentido, es coherente que en los contratos de servicios el momento
inicial del computo se fije en el dia de la celebracién del contrato, porque
se considera que se puede probar con fiabilidad y sin dificultades la fecha.
En cambio, en los contratos de adquisicion de bienes, es necesario que el
computo comience cuando se ha producido la posesién material por parte
del consumidor, porgue seré en ese momento, cuando pueda establecer la
naturaleza, las caracteristicas y el funcionamiento de los bienes y reflexionar
si quiere o no, mantener el contrato celebrado.

El ejercicio de la facultad de desistimiento se puede ejercitar desde que se
perfecciona el contrato de servicios o de compraventa del bien, de modo
que esta facultad puede plantearse incluso antes de que se haya iniciado el
transcurso del plazo del ejercicio de desistimiento en los términos expuestos.

CUADRO RESUMEN DEL PLAZO DE DESISTIMIENTO

Y DEL DIES A QUO PARA SU COMPUTO

—

]

-

N

-

~N
CONTRATOS
CONTRATOS DE SERVICIOS, DE COMPRAVENTA
desde el dia de la celebracion DE BIEN, desde la
del contrato. adquisicion de la posesion
material del bien.
14 dias naturales
O, en SuU caso, <
30 dias naturales.
OTROS SUPUESTOS
A) En de multiples bienes encargados
por el consumidor en el mismo pedido y
entregados por separado, el dia que reciba la CONTRATOS
posesion material del ultimo de los bienes. DE SUMINISTRO
. : DE AGUA, GAS, ELECTRICIDAD
B) Si se trata de una entrega de un bien compuesto O CALEFACCION
por multiples componentes o piezas, desde la desde el dia que'
posesion material del Ultimo componente o pieza. se celebre el contrato.
C) En los supuestos de entrega periodica,
cuando adquiera la posesion
material del primero de los bienes
VAN J

La omision de la informacion sobre el derecho del desistimiento, supone la
ampliacién del plazo para su ejercicio en los términos previstos en el art. 105
del TRLGDCU. Este precepto distingue dos situaciones:

« Cuando el empresario no facilita ningun tipo de informacion
sobre el derecho de desistimiento, el periodo para el ejercicio
de esta facultad, finaliza a los 12 meses desde la fecha de
expiracion del plazo fijada conforme al art. 104 del TRLGDCU.

« Cuando el empresario proporciona la informacién antes
de los 12 meses desde la fecha en la que deberia de haber
comenzado el cémputo del plazo para el ejercicio del
derecho de desistimiento expiraré a los catorce dias naturales
0, en su caso, a los treinta dias naturales de la fecha en que el
consumidor y usuario reciba la informacion.

Se ha considerado que la ampliacion del plazo generada por la omisién de
la informacién sobre la facultad de desistimiento constituye una sancion
para el empresario que incumple esta obligacion®. El fundamento de la
atribucion del caracter sancionador es que la ampliacion del plazo es la
respuesta legal que se da al incumplimiento de la obligacion de informacion.

La carga de la prueba sobre la informacion del derecho de desistimiento
corresponde al empresario conforme al art. 97.8 del TRLGDCU.

Se considera que los plazos sefialados son de caducidad porque de los
términos en los que se pronuncia la Directiva y la transposicion, no parece
que puedan establecerse interrupciones y, por otro lado, porque la
caducidad permite garantizar de mejor forma el justo equilibrio entre las
partes sin que comporte una sobreproteccién del consumidor.

SI EL EMPRESARIO NO FACILITA
AL CONSUMIDOR LA INFORMACION SOBRE
EL DERECHO DE DESISTIMIENTO

SI EL EMPRESARIO FACILITA AL
CONSUMIDOR LA INFORMACION
DENTRO DE LOS 12 MESES SIGUENTES

A LA CELEBRACION DEL CONTRATO O
ADQUISICION DE LA POSESION MATERIAL

El periodo de desistimiento
finalizard doce meses después de
la fecha de expiracion del periodo
de desistimiento inicial.

El plazo de desistimiento expirara
a los 14 dias naturales o, en su
caso, a los 30 dias naturales de
la fecha en que el consumidor
reciba la informacion.

4 EVANGELIO LLORCA, R.: «La revision de la Directiva 1999/44/CE sobre determinados aspectos de la
venta y garantias de los bienes de consumo» en BLASCO GASCO, F.: Estudios juridicos en homenaje
a Vicente L. Montes Penadés, Tirant Lo Blanch, Valencia, 2011, p. 506.
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Ademas, de la ampliacién del plazo para el ejercicio del derecho de
desistimiento, se prevé otra consecuencia juridica y es que, durante este
periodo de tiempo, la pérdida de valor que experimente el bien por su
uso, o el precio del suministro que se haya prestado hasta el momento no
seran costes que corresponda abonar al consumidor, sino que los perderéa
el empresario conforme al art. 75.2 del TRLGDCU.

Consecuencias de la omision de la informacién sobre el derecho
del desistimiento:

Ampliacion del plazo para su ejercicio en los términos previstos en
el art. 105 del TRLGDCU.

Durante este periodo de tiempo, la pérdida de valor que experimente
el bien por su uso, o el precio del suministro que se haya prestado hasta
el momento no seran costes que corresponda abonar al consumidor.

B) El ejercicio de la facultad de desistimiento (art. 106 del TRLGCU)

Declaracion del consumidor

dentro del plazo legal
establecido.

~

Puede utilizarse el fomulario
de desistimiento del
Anexo B) del TRLGDCU.

EL EJERCICIO DE

LA FACULTAD DE

-
4

-

El consumidor puede realizar
cualquier tipo de declaracion
inequivoca de su decision de

desistir del contrato.

J
DESISTIMIENTO A

Si el empresario lo ha previsto,
mediante el cumplimiento de un
formulario web o mediante declaracion
inequivoca por via electronica.
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B. Modelo de formulario de desistimiento
(sélo debe cumplimentar y enviar el presente formulario si desea desistir del contrato)

> A la atencion de (aqui se deberé insertar el nombre del empresario, su direccién completa
y su direccién de correo electrénico):

> Por la presente le comunico/comunicamos (*) que desisto de mi/desistimos de nuestro (*)
contrato de venta del siguiente bien/prestacion del siguiente servicio (*)

> Pedido el/recibido el (*)
> Nombre del consumidor y usuario o de los consumidores y usuarios
> Domicilio del consumidor y usuario o de los consumidores y usuarios

> Firma del consumidor y usuario o de los consumidores y usuarios (solo si el presente
formulario se presenta en papel)

> Fecha

(*) Tachese lo que no proceda.

.

Conforme a la normativa de consumidores se considera que el consumidor
ha ejercido su derecho de desistimiento cuando ha enviado comunicacion
al empresario, en el plazo establecido, ejerciendo esta facultad. Para
determinar la observancia del plazo para desistir se tendrd en cuenta la
fecha de expedicion de la declaracion de desistimiento.

El articulo 106.3 del TRLGDCU para facilitar el ejercicio del derecho de
desistimiento prevé la posibilidad de que el empresario ofrezca al consumidor
a través del sitio web del empresario, la opcién de cumplimentar y enviar
electronicamente el modelo de formulario de desistimiento que figura
en el anexo B, o cualquier otra declaracién inequivoca. En estos casos, el
empresario comunicard sin demora en un soporte duradero el acuse de
recibo del ejercicio de esta facultad de desistimiento al consumidor.

J

El consumidor debe ejercitar la facultad de desistimiento con anterioridad
a que venza el plazo legal para su ejercicio, bajo el principio de libertad de
forma. El art. 106 del TRLGDCU dispone que el consumidor podra utilizar
el formulario de desistimiento publicado como Anexo B en el TRLGDCU
o mediante una declaracion inequivoca en la que conste su voluntad
de desistir del contrato. No obstante, es necesario dejar constancia del
ejercicio de esta facultad por parte del consumidor, puesto que la carga de

la prueba del ejercicio del derecho de desistimiento recae en el consumidor
(art. 106.4 del TRLGDCU).
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C) Consecuencias del ejercicio de la 4 A
facultad de desistimiento (arts. 106 a 108
del TRLGDCU)

RESOLUCION
DEL CONTRATO

Una vez ejercitado en tiempo y en forma
el ejercicio de la facultad de desistimiento,
deben exponerse, las consecuencias que
tiene para las partes de la relacion juridica:

Extincion
de las obligaciones
c1.) CONSECUENCIA PRINCIPAL: Se
resuelve el contrato y se extinguen las Restitucion
obligaciones de las partes (art. 106.5 reciproca de las
TRLGDCU), de modo que, las partes prestaciones
deben restituirse reciprocamente las
prestaciones (arts. 107 y 108 TRLGDCU).

. J

c.2.) OBLIGACIONES PARA EL

EMPRESARIO (art. 107 del TRLGDCU): El empresario o profesional,
debe devolver las sumas percibidas, incluidos los costes de entrega, con
excepcion de los que excedan de la modalidad menos costosa de entrega
(el empresario no estéa obligado a devolver costes adicionales como, por
ejemplo, los derivados de entrega urgente).

En esta obligacion de reembolso se consideran incluidos tres subconceptos:

c.2.1.) El precio o la parte del precio del bien o servicio contratado
que se haya abonado (incluyendo, por ejemplo, si se han impuesto
comisiones por el pago con tarjeta).

c.2.2.) Los gastos efectuados por el consumidor, como los derivados
de la entrega del bien, los costes de devolucion -si el empresario
asumia los costes del envio-, los pagados por servicios relacionados
con el bien adquirido contratados con el mismo comerciante o con
otra empresa coordinada.

c.2.3.) Los costes y pagos realizados en virtud de un contrato
complementario, en virtud del art. 76 bis del TRLGDCU.

El plazo maximo para la devolucidon de las sumas percibidas es de 14 dias
naturales desde que se informa al empresario del ejercicio del derecho
de desistimiento. Salvo en caso de que el empresario se haya ofrecido
a recoger él mismo los bienes, en los contratos de venta, el empresario
podra retener el reembolso hasta haber recibido los bienes, o hasta que
el consumidor haya presentado una prueba de la devolucién de los bienes,
segun qué condicién se cumpla primero. La carga de la prueba sobre el
cumplimiento del plazo incumbe al empresario (art. 76 del TRLGDCU).

En el art. 107 del TRLGDCU se establecen normas especificas en relacién
con los contenidos creados o proporcionados por el consumidor cuando
haya utilizado los contenidos o servicios digitales suministrados por el
empresario (arts. 107.5 a 107.8 del TRLGDCU).

La regla general, es que el empresario se abstendrad de utilizar cualquier
contenido, distinto de los datos personales, proporcionado o creado por el
consumidor, salvo que:

- No tenga ninguna utilidad fuera del contexto de los contenidos o servicios
digitales suministrados por el empresario.

- Esté exclusivamente relacionado con la actividad del consumidor
durante el uso de los contenidos o servicios digitales suministrados por
el empresario.

- Haya sido agregado con otros datos por el empresario y no pueda
desagregarse o solo se pueda realizando esfuerzos desproporcionados.

- Haya sido generado conjuntamente por el consumidor y otras personas, y
otros consumidores puedan continuar haciendo uso del contenido.

En este uUltimo caso, el empresario pondré a disposicion del consumidor, a
peticién de éste, cualquier contenido distinto de los datos personales que el
consumidor haya proporcionado o creado al utilizar los contenidos o servicios
digitales suministrados por el empresario. Este derecho se hara sin cargo
alguno, ni impedimentos por parte del empresario, en un plazo razonable y
en un formato utilizado habitualmente y legible electrénicamente

El empresario podréd impedir al consumidor cualquier uso posterior a la
fecha de desistimiento de los contenidos o servicios digitales, en particular
haciendo que estos no sean accesibles para el consumidor o usuario o
inhabilitandole la cuenta de usuario.
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R

c.3.) OBLIGACIONES PARA EL CONSUMIDOR (Art. 108 del TRLGDCU):
El consumidor debe restituir las prestaciones recibidas (art. 741 TRLGDCU):

En los contratos con entrega de bienes, deberé devolverlos o entregarlos
al comerciante o a una persona autorizada por él, salvo que el comerciante
se haya ofrecido a recogerlos. Esta devolucion se haré sin demora y, en
cualquier caso, en el plazo de 14 dias naturales a partir de la fecha en que
comunique su decisién de desistimiento del contrato al empresario.

Los gastos de devolucion del bien son a cuenta del consumidor, salvo que
el empresario los asumiese en el contrato o no se hubiese informado al
consumidor de que le correspondia asumir estos costes.

Sin embargo, el consumidor no tiene que reembolsar cantidad alguna por la
disminucion del valor del bien que sea consecuencia de su uso conforme a
lo pactado o a su naturaleza o por la prestacion del servicio. El consumidor
y usuario solo seréd responsable de la disminucion de valor de los bienes
resultante de una manipulacion de los mismos distinta a la necesaria para
establecer su naturaleza, sus caracteristicas o su funcionamiento. En cambio,
no asume responsabilidad alguna, si no se le informo sobre su derecho de
desistimiento (art. 108.2 del TRLGDCU).

La imposibilidad para devolver la prestacion por el consumidor no supone la
privacion de la facultad de ejercer el desistimiento (art. 75 del TRLGDCU),
pero:

- Si es imputable al consumidor la imposibilidad de devolucion, éste
responderd del valor de mercado o del precio de adquisicion, si aquél
fuere superior.

- En el caso de que el empresario haya incumplido el deber de informar
al consumidor sobre el derecho de desistimiento, el consumidor no seréa
responsable de la disminucién de valor de los bienes (art. 108.2 in fine del

TRLGDCU).
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El TRLGDCU establece previsiones especificas para el ejercicio de la
facultad de desistimiento en algunos contratos, en atencion, a su objeto:

4 I ‘ 4 ) )
SUMINISTRO DE AGUA, GAS CONTRATO DE PROVISION
Y ELECTRICIDAD DE CONTENIDOS DIGITALES
Si solicitdé que se le comenzasen a El consumidor se abstendra de

utilizar el contenido y de ponerlo a
disposicion de terceros (art. 108.3
TRLGDCU). Si dio su consentimiento
a la ejecucion del contrato antes de
que finalizara el plazo para desisitir,
tendrd que abonar los servicios

prestar antes del transcurso del
plazo de desistimiento, abonara al
empresario un importe proporcional
delservicio prestado hasta el ejercicio
del derecho de desistimiento.
En cambio, no tendrd que abonar

nada si no se le informé sobre su prestados hasta el ejercicio de
derecho de desistimiento (art. su derecho de desistimiento (art.
108.5.a TRLGDCU) 108.5.0 TRLGDCU).
- 2 I J
< »
( N\ | /7 )
CONTRATOS CONTRATO VINCULADO
COMPLEMENTARIOS A FINANCIACION AL
CONSUMIDOR

La extincion del contrato provoca
la  extincion  automatica  del Resolucion simultanea, del crédito,
contrato complementario (art. 76 sin penalizacion alguna para el
g bis TRLGDCU). y v consumidor (art. 77 TRLGDCU).

\_ EL CONSUMIDOR PUEDE EJERCITAR LAS ACCIONES DE NULIDAD O RESOLUCION, _/
SIN PERJUICIO DEL DERECHO DE DESISTIMIENTO (ART. 78 DEL TRLGDCU).

2.4. La ejecuciéon del contrato

Inejecucion

E(r;tr:aga por falta de S:st;t;mén Transmision P gst)
© o8 disponibilidad e bien de riesgos raudufento
bienes a5 SEres @ o servicio de tarjeta

servicios

ENTREGA DE LOS BIENES

La entrega de los bienes o la ejecucion del contrato debe realizarse sin
demora indebida y en un plazo méximo de 30 dias naturales desde la
celebracion del contrato (art. 109 del TRLGDCU). Si el empresario no
cumple con el periodo convencional o legal de ejecucion, el consumidor
debe emplazarlo para hacerlo en un plazo adicional adecuado a las
circunstancias.
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En el caso de que el empresario reincida en elincumplimiento, el consumidor
podré resolver el contrato. En cambio, no seréd necesario ese requerimiento
cuando (art.66 bis del TRLGDCU):

« El empresario ha rechazado entregar el bien o se desprende de las
circunstancias que no realizara la entrega.

« Cuando el término de la entrega sea esencial, bien de manera
expresa o tacita.

En el supuesto de que el empresario que contrate con un consumidor se
reserve un plazo excesivamente largo o insuficientemente determinado
para aceptar o rechazar una oferta contractual o para la satisfaccion de la
prestacion debida, la clausula podra ser considerada nula, al amparo de los
arts. 851y 82 del TRLGDCU.

INEJECUCION POR FALTA DE DISPONIBILIDAD

DE BIENES O SERVICIOS:

Si el bien o servicio contratado no se encuentra disponible, el empresario
debe informar al consumidor de ello para que pueda recuperar sin demora
las sumas abonadas. En caso de retraso injustificado, el consumidor puede
reclamar que se le pague el doble del importe adeudado vy, ademas, los
dafos y perjuicios en lo que exceda de esta cantidad.

SUSTITUCION DEL BIEN O SERVICIO:

Si el empresario informa al consumidor expresamente de la falta de
disponibilidad del bien o del servicio contrato, el empresario puede
suministrar sin aumento de precio un bien o servicio de caracteristicas
similares que tenga igual o superior calidad. En ese caso, se reconoce al
consumidor los mismos derechos de desistimiento y de resolucion que si se
tratase del bien o servicio inicialmente requerido.

TRANSMISION DE RIESGOS:

En contratos celebrados a distancia resulta de aplicacién el art. 75 del
TRLGDCU, que otorga al consumidor el derecho a desistir del contrato, en
cualquier caso, aungue no pueda devolver el bien, ni deba abonar el precio
de la pérdida.

En los contratos a distancia el riesgo de la restitucion durante el plazo de
desistimiento, lo soporta el vendedor. En cambio, con caracter general, el
riesgo lo asume el comprador.

USO FRAUDULENTO DE LA TARJETA:
El uso fraudulento o indebido del nUmero de una tarjeta de pago, permite
a su titular la inmediata anulacion del cargo.

El consumidor se tiene que dirigir al empresario para exigir la anulacion,
pudiendo éste posteriormente, reclamar dafios y perjuicios al titular si, por
su conducta negligente, contribuyd al uso indebido de la tarjeta por parte
de un tercero.
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El art. 112.2 del TRLGDCU regula el supuesto de que la compra haya sido
realizada efectivamente por el consumidor, para ese caso, se considera que,
si la exigencia de la devolucion no se derivase del ejercicio de la facultad
de desistimiento o de resolucion del contrato, la solicitud de devolucion se
consideraréd indebida y el consumidor incurriria en responsabilidad.

(‘ CUADRO RESUMEN DE LA REGULACION NORMATIVA SOBRE LA EJECUCION DEL CONTRATO A DISTANCIA ‘1

EJECUCION DEL CONTRATO > (ART. 109 DEL TRLGDCU)

Salvo que las partes hayan acordado otra cosa, el empresario debera ejecutar el pedido sin ninguna demora
indebida y a MAS TARDAR, EN EL PLAZO DE 30 DIAS NATURALES A PARTIR DE LA CELEBRACION
DEL CONTRATO.

—~——

FALTA DE EJECUCION DEL CONTRATO A DISTANCIA > (ART. 110 DEL TRLGDCU)

El retraso injustificado a la devolucion de las sumas

Si es por falta de disponibilidad del bien

o servicio contratado, se deberé informar abonadas, permitira al consumidor reclamar que se le
al consumidor del motivo y deberé poder pague el doble del importe adeudado, sin perjuicio a su
recuperar sin demora las sumas que derecho de ser indemnizado por los dafios y perjuicios
haya abonado. sufridos en lo que excedan de dicha cantidad.
- J

—~—

SUSTITUCION DEL BIEN O SERVICIO CONTRATADO A DISTANCIA > (ART. 111 DEL TRLGDCU)

De no hallarse disponible el bien o servicio

El consumidor podréa ejercer sus derechos
contratado, si el consumidor ha sido informado de desistimiento y resolucion, como si se tratara
expresamente de esta posibilidad, el empresario del bien o servicio inicialmente requerido.
podréa suministrar sin aumento de precio un bien
o servicio de caracteristicas similares que tenga la
misma o superior calidad.

- J

—~—

PAGO DEL CONTRATO A DISTANCIA MEDIANTE TARJETA > (ART. 112 DEL TRLGDCU)

Cuando el importe hubiese sido cargado fraudulenta Sila compra hubiese sido efectivamente realizada
o indebidamente utilizando el nimero por el consumidor y la exigencia de devolucién
de una tarjeta de pago, el consumidor podra exigir no fuera consecuencia de haberse ejercido el
la inmediata anulacion del cargo. derecho de desistimiento o de resolucién, el
En ese caso, las anotaciones de adeudo consumidor quedaré obligado frente al empresario al
y reabono a se efectuaran resarcimiento de los dafios y perjuicios ocasionados
a la mayor brevedad. como consecuencia de dicha anulacion.
- J
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NORMATIVA APLICABLE

NORMATIVA EUROPEA

Directiva 2011/83, de 25 de octubre de 2011 sobre los derechos de los
consumidores.

Directiva 2019/2161, de 27 de noviembre en lo que atafie a la mejora
de la aplicacion y la modernizacion de las normas de proteccion de los
consumidores de la Union

NORMATIVA ESPANOLA
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba

el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios y otras leyes complementarias.

JURISPRUDENCIA

Tribunal de Justicia de la Union Europea

- Sentencia (Sala 72), de 5 de octubre de 2023 (ECLI:EU:C:2023:735).

- Sentencia (Sala 82), de 17 de mayo de 2022 (ECLI:EU:C:2023:413).

- Sentencia (Sala 82), de 7 de abril de 2022 (ECLI: ECLI:EU:C:2022:269).
- Sentencia (Sala 4?), de 24 de febrero de 2022 (ECLI:EU:C:2022:112).

- Sentencia (Sala 82), de 31 de marzo de 2020 (ECLI:EU:C:2022:238).

- Sentencia (Sala 3?), de 5 de julio de 2012 (ECLI:EU:C:2012:419)

GLOSARIO

Contrato a distancia:

Es todo contrato celebrado entre un comerciante y un consumidor en el
marco de un sistema organizado de venta o prestacion de servicios a distancia,
sin la presencia fisica simultanea del comerciante y del consumidor, y en el
que se han utilizado exclusivamente una o més técnicas de comunicacién
a distancia hasta el momento en que se celebra el contrato y en la propia
celebracion del mismo.

Consumidor vulnerable

Sin perjuicio de la normativa sectorial aplicable en cada caso, pueden ser
consumidores vulnerables, respecto de relaciones concretas de consumo,
aquellas personas fisicas que, de forma individual o colectiva, por sus
caracteristicas, necesidades o circunstancias personales, econodomicas,
educativas o sociales, se encuentran, aunque sea territorial, sectorial o
temporalmente, en una especial situacion de subordinacién, indefension o
desproteccién que les impide el ejercicio de sus derechos como personas
consumidoras en condiciones de igualdad.

Mercados en linea

Se trata de un servicio que permite a los consumidores celebrar contratos
a distancia con otros comerciantes o consumidores mediante el uso de
software, incluido un sitio web, parte de un sitio web o una aplicacion
operada por el comerciante o por cuenta de éste.

Contenido digital

Tienen esta consideracion los datos producidos y suministrados en formato
digital. A modo ejemplificativo, lo son los programas, aplicaciones, juegos,
muUsica, videos o textos informativos, con independencia de que se acceda
a ellos a través de descarga o de emision en tiempo real, de un soporte
material o por otros medios.

Contrato complementario

Contrato por el cual el consumidor adquiere bienes o servicios relacionados
con un contrato a distancia y dichos bienes o servicios son proporcionados
por el comerciante o un tercero sobre la base de un acuerdo precio entre
dicho tercero y el comerciante.
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PREGUNTAS FRECUENTES

¢Es un contrato a distancia la compraventa celebrada a partir de un anuncio
del vendedor en un portal web de anuncios y concluida mediante la
aplicacion de Whatsapp o mediante una llamada telefénica?

La respuesta es afirmativa porque en el supuesto descrito concurren en la
celebracion del contrato todos los elementos necesarios para considerarlo
un contrato a distancia.

1.-— No hay presencia simultdnea de los contratantes.
2.- El portal web de anuncios que tienen la consideracion de servicio de
alojamiento de datos encaja en el concepto de «sistema organizado de

venta».

3.- La fase precontractual y la celebracion del contrato se realiza mediante
herramientas de comunicacion a distancia.

¢En qué situacion se encuentra el consumidor que no recibe la confirmacion
del contrato celebrado a distancia?

1.- El empresario incurriria en una infraccion administrativa de consumo, al
amparo del art. 471 t) del TRLGDCU.

2.- El contrato podria ser anulado por via de accién o de excepcién (art.
100 del TRLGDCU), a instancia del consumidor y nunca del empresario,
salvo que el incumplimiento sea exclusivo del consumidor.

3.- En el supuesto de que, ademés, no se le haya proporcionado la
informacion legal, se produciria: la ampliacion del plazo para desistir
(art. 105 del TRLGDCU), no resultaréa exigible ningin cargo o gasto
adicional sobre el que no haya sido informado (art. 97.6 del TRLGDCU)
y, que no quedaran incorporadas al contrato las condiciones generales
sobre las que no haya obtenido informacién.

¢Seria valida la grabacion telefénica del empresario como justificante de la
celebracion del contrato?

La respuesta es positiva, porque el art. 98.7 del TRLGDCU dispone que
el empresario debe facilitar al consumidor la confirmacion en un soporte
duradero y en un plazo razonable. Sin que sea una exigencia legal, que sea
en formato legible y en soporte papel.

¢Es posible el desistimiento en un contrato de servicios cuando la prestacion
se ha ejecutado totalmente?

La regla general es que cuando en el contrato de servicios el consumidor
haya solicitado que el servicio comience a prestarse antes de que transcurra
el plazo para desistir, la consecuencia es que el consumidor debera abonar
al empresario el importe proporcional al servicio que, en ese tiempo, se le
ha prestado. No obstante, si el empresario ha incumplido su obligacion de
informacion, se prevé como sancion, que el consumidor no estaria obligado
asumir ningun coste [vid. STJUE de 17 de mayo de 2022 (C-97/2022)].

¢{Qué ocurre con un contrato de compraventa online con pago mediante
tarjeta bancaria si el producto nunca llega al consumidor?

El consumidor tiene derecho a resolver el contrato si el empresario incumple
el plazo méaximo de entrega de 30 dias vy, el plazo adicional de entrega.

No serd necesario ese plazo adicional para la entrega, de modo que el
consumidor podra resolver directamente, cuando:

- El empresario haya rechazado entregar los bienes o de las circunstancias
se deprende, que no va a efectuar la entrega.

- Cuando la obligacion esté sujeta a un término esencial, sea expreso o
tacito.

Con caracter general, no procedera la devolucion directa del importe
cargado a la tarjeta, salvo que, se produzca un cargo fraudulento o indebido
un consentimiento del consumidor, al amparo del art. 112 del TRLGDCU

0, cuando se ha ejercitado el derecho de desistimiento (arts. 74 y 106 del
TRLGDCU).

Si el consumidor contrata un servicio mediante una plataforma online que
tiene un periodo de prueba gratuito y, posteriormente, si las partes no dicen
nada se convierte en retribuido, el consumidor tiene un doble derecho de
desistimiento?

El Tribunal de Justicia de la Unién Europea ha considerado en su STJUE
(Sala 72), de 5 de octubre de 2023, que el derecho del consumidor a
desistir de un contrato a distancia se garantiza una sola vez respecto de
un contrato que se prorroga automaticamente por un plazo determinado.
Pero ello, siempre que, al celebrar el contrato, el comerciante informe al
consumidor de manera clara, comprensible y expresa, de que, tras dicho
periodo inicial gratuito, la prestacién de servicios pasa a ser remunerada.
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