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DIRECTIVA (UE) 2023/2673 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO
de 22 de noviembre de 2023

por la que se modifica la Directiva 2011/83/UE en lo relativo a los contratos de servicios financieros
celebrados a distancia y se deroga la Directiva 2002/65/CE

(Texto pertinente a efectos del EEE)

EL PARLAMENTO EUROPEO Y EL CONSEJO DE LA UNION EUROPEA,

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

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

Previa consulta al Banco Central Europeo,

Visto el dictamen del Comité Econdémico y Social Europeo (),

De conformidad con el procedimiento legislativo ordinario (3,

Considerando lo siguiente:

(1)  La Directiva 2002/65/CE del Parlamento Europeo y del Consejo () establece disposiciones en el dambito de la Unién
relativas a la comercializacién a distancia de servicios financieros destinados a los consumidores. Por su parte, la
Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo () establece, en particular, disposiciones aplicables a
los contratos a distancia para la venta de bienes y la prestacién de servicios, celebrados entre un comerciante y un
consumidor.

(2)  El articulo 169, apartado 1, y apartado 2, letra a), del Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea (TFUE)
establece que la Unién ha de contribuir al logro de un alto nivel de proteccién del consumidor con medidas
adoptadas de conformidad con el articulo 114 de dicho Tratado. El articulo 38 de la Carta de Derechos
Fundamentales de la Unién Europea (en lo sucesivo, «Carta») establece que las politicas de la Unién han de
garantizar un nivel elevado de proteccién del consumidor.

(3)  En el marco del mercado interior, para salvaguardar la libertad de eleccién, es necesario un elevado grado de
proteccién de los consumidores en el dmbito de los contratos de servicios financieros celebrados a distancia, a fin
de aumentar la confianza de los consumidores en la venta a distancia.

(4)  Lamejor manera de lograr el mismo nivel elevado de proteccién de los consumidores en todo el mercado interior es
la armonizacién plena. La armonizacion plena es necesaria para garantizar que todos los consumidores de la Unién
disfruten de un nivel de proteccion de sus intereses elevado y equivalente, y para crear un mercado interior que
funcione adecuadamente. Por consiguiente, no debe permitirse a los Estados miembros mantener ni introducir en su
legislacién nacional disposiciones distintas de las establecidas en la presente Directiva, respecto de aspectos
regulados por esta, a menos que en ella se disponga otra cosa. Cuando no existan dichas disposiciones de
armonizacion, los Estados miembros deben poder mantener o introducir disposiciones en su legislacion nacional.

() DO C 486 de 21.12.2022, p. 139.

(% Posicion del Parlamento Europeo de 5 de octubre de 2023 (pendiente de publicacién en el Diario Oficial) y Decisién del Consejo de
23 de octubre de 2023.

() Directiva 2002/65/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de septiembre de 2002, relativa a la comercializacion a distancia
de servicios financieros destinados a los consumidores, y por la que se modifican la Directiva 90/619/CEE del Consejo y las
Directivas 97/7/CEy 98/27|CE (DO L 271 de 9.10.2002, p. 16).

() Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos de los consumidores, por
la que se modifican la Directiva 93/13/CEE del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan
la Directiva 85/577CEE del Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del Consejo (DO L 304 de 22.11.2011, p. 64).
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(5)  La Directiva 2002/65/CE ha sido objeto de diversas revisiones. Estas revisiones han revelado que la introduccion
progresiva de legislacion sectorial de la Unién ha provocado solapamientos significativos de dicha legislacién con la
Directiva 2002/65/CE, y que la digitalizaciéon ha agravado algunos aspectos que no se regulan del todo en esa
Directiva.

(6)  Ladigitalizacion ha contribuido a evoluciones del mercado que no se habian previsto en el momento de adoptarse la
Directiva 2002/65/CE. De hecho, la rédpida evolucién tecnoldgica experimentada desde entonces ha producido
cambios significativos en el mercado de los servicios financieros. Aunque en el dmbito de la Unién se han adoptado
numerosos actos juridicos sectoriales, los servicios financieros ofrecidos a los consumidores han evolucionado y se
han diversificado de forma considerable. Han aparecido nuevos productos, particularmente en el mercado en linea,
y su utilizacién sigue desarrollindose, a menudo de forma rdpida e imprevista. A este respecto, sigue siendo
pertinente la aplicacién horizontal de la Directiva 2002/65/CE. La aplicacion de dicha Directiva a aquellos servicios
financieros destinados a los consumidores no regulados por legislacion sectorial de la Unién ha significado que,
para beneficio de los consumidores y de los comerciantes, se aplique un conjunto de normas armonizadas. Ese
dispositivo de «red de seguridad» contribuye a garantizar un elevado nivel de proteccién del consumidor, al mismo
tiempo que garantiza condiciones de igualdad entre los comerciantes.

(7)  Con el fin de abordar el hecho de que la progresiva introduccién de legislacion sectorial de la Unién ha provocado
solapamientos significativos de esa legislacion con la Directiva 2002/65/CE y que la digitalizacién ha agravado
algunos aspectos que no se regulan integramente en dicha Directiva, en particular la forma y el momento en que
debe proporcionarse informacion al consumidor, es necesario revisar las normas aplicables a los contratos de
servicios financieros celebrados a distancia entre un consumidor y un comerciante, garantizando al mismo tiempo
la aplicacion del dispositivo de «red de seguridad» a los servicios financieros que, bien no estdn regulados por la
legislacion sectorial de la Unidn, bien estdn excluidos del dmbito de aplicacién de los actos de la Unién que regulan
servicios financieros especificos.

(8) A fin de garantizar un nivel coherente de proteccién de los consumidores en toda la Unién y de evitar divergencias
que dificulten la celebracién de contratos de servicios financieros en el mercado interior, es necesario establecer
normas que proporcionen seguridad juridica y transparencia a los comerciantes, incluidas las microempresas y las
pequefias y medianas empresas, y que ofrezcan a los consumidores en todos los Estados miembros derechos y
obligaciones con fuerza juridica obligatoria. Se anima a los Estados miembros a tener en cuenta las necesidades
especificas de las microempresas y las pequefias y medianas empresas en la aplicacién de las normas de
transposicion de la presente Directiva. El concepto de microempresas y pequefias y medianas empresas debe
entenderse tal como se define en el articulo 2 del anexo de la Recomendaciéon 2003/361/CE de la Comision (%).

(9)  LaDirectiva 2011/83/UE, al igual que la Directiva 2002/65/CE, prevé un derecho a informacién precontractual y un
derecho de desistimiento para algunos contratos celebrados a distancia con consumidores. Sin embargo, la
complementariedad entre dichas Directivas es limitada, ya que la Directiva 2011/83/UE no regula los servicios
financieros, que se definen en ella como todo servicio en el dmbito bancario, de crédito, de seguros, de pensién
personal, de inversion o de pago. En este contexto, una cuenta de ahorro-vivienda y un contrato de crédito al
consumo deben considerarse servicios financieros. La venta de bienes tales como los metales preciosos, diamantes,
vinos o whiskies no debe considerarse por si misma un servicio financiero.

(10) La ampliacién del dmbito de aplicacién de la Directiva 2011/83/UE para regular los contratos de servicios
financieros celebrados a distancia debe garantizar la complementariedad necesaria. Sin embargo, debido a la
especial naturaleza de los servicios financieros destinados a los consumidores, en particular, debido a su
complejidad, no es adecuado que todas las disposiciones de la Directiva 2011/83/UE sean aplicables a los contratos
de servicios financieros destinados a los consumidores celebrados a distancia. Afiadiendo a la Directiva 2011/83/UE
un capitulo especifico con normas aplicables inicamente a los contratos de servicios financieros destinados a los
consumidores celebrados a distancia, se pueden garantizar la claridad y la seguridad juridica necesarias.

(11) La presente Directiva no regula los contratos de servicios financieros celebrados de una manera que no sea a
distancia. Por consiguiente, los Estados miembros pueden determinar, de conformidad con el Derecho de la Unién,
las normas aplicables a tales contratos, pudiendo también declarar aplicables los requisitos establecidos en la
presente Directiva a los contratos no incluidos dentro del dmbito de aplicacién de esta.

() Recomendacién 2003/361/CE de la Comision, de 6 de mayo de 2003, sobre la definicién de microempresas, pequefias y medianas

empresas (DO L 124 de 20.5.2003, p. 36).
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Si bien no todas las disposiciones de la Directiva 2011/83/UE deben aplicarse a los contratos de servicios financieros
celebrados a distancia, debido a la naturaleza especifica de estos servicios, varias disposiciones de la
Directiva 2011/83/UE, tales como determinadas definiciones y las normas sobre pagos adicionales, cumplimiento,
suministros no solicitados e informacién, si deben aplicarse también a los contratos de servicios financieros
celebrados a distancia. La aplicacién de estas disposiciones garantiza la complementariedad entre los diferentes tipos
de contratos celebrados a distancia.

Por lo que se refiere a las sanciones, los Estados miembros deben establecer el régimen de sanciones aplicable a
cualquier infraccion de aquellas disposiciones de sus respectivas legislaciones nacionales adoptadas en
cumplimiento de la presente Directiva y deben tomar todas las medidas necesarias para garantizar su ejecucion. Las
sanciones previstas deben ser efectivas, proporcionadas y disuasorias, de conformidad con el articulo 24, apartado
1, de la Directiva 2011/83/UE. La presente Directiva también debe incluir disposiciones especificas sobre la
imposicion de sanciones de conformidad con el articulo 21 del Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento
Europeo y del Consejo (%) en los contratos a distancia celebrados entre un comerciante y un consumidor para la
prestacién de servicios financieros. Las demds disposiciones sobre sanciones establecidas en el articulo 24,
apartados 2 a 5, de la Directiva 2011/83/UE no se aplican a los contratos a distancia celebrados entre un
comerciante y un consumidor para la prestacién de servicios financieros.

Un capitulo especifico de la Directiva 2011/83/UE debe contener aquellas disposiciones de la Directiva 2002/65/CE
que sigan siendo pertinentes y necesarias, en particular, las relativas al derecho a informacién precontractual y al
derecho de desistimiento, y disposiciones que garanticen la equidad en linea cuando los contratos de servicios
financieros se celebren a distancia.

Dado que los contratos de servicios financieros a distancia se celebran la mayoria de las veces por via electrénica,
unas normas que garanticen la equidad en linea cuando los servicios financieros se contraten a distancia deben
contribuir al logro de los objetivos establecidos en el articulo 114 del TFUE y el articulo 38 de la Carta. La norma
sobre unas explicaciones adecuadas debe garantizar una mayor transparencia y conferir al consumidor el derecho a
solicitar intervencién humana cuando interactie con el comerciante a través de interfaces en linea totalmente
automatizadas, tales como robots conversacionales (chatbots), asesoramiento robotizado, herramientas interactivas o
medios similares.

Algunos servicios financieros destinados a los consumidores se rigen por actos especificos de la Unidn que siguen
siendo aplicables a esos servicios financieros. La presente Directiva no modifica actos sectoriales vigentes de la
Union. A fin de garantizar la seguridad juridica y evitar duplicidades y solapamientos, serfa necesario dejar claro
que, cuando otros actos de la Unién que regulen servicios financieros especificos contengan normas sobre
informacién precontractual, derecho de desistimiento o explicaciones adecuadas, e independientemente del grado
de desarrollo de esas normas, solo deben aplicarse a esos servicios financieros especificos destinados al consumidor
las disposiciones correspondientes de ese otro acto de la Unién, a menos que en dichos actos se disponga otra cosa,
en particular, la posibilidad expresa de que los Estados miembros excluyan la aplicacién de esas normas especificas.
En este contexto, siempre que un acto especifico de la Unién establezca normas que ofrezcan a los Estados
miembros la posibilidad de no aplicar ese acto especifico de la Unién y de aplicar en su lugar otro acto especifico de
la Unién, como sucede en el articulo 3, apartado 3, letra a), de la Directiva 2014/17|UE del Parlamento Europeo y del
Consejo (), deben prevalecer las normas de ese acto especifico de la Unidn y la presente Directiva no debe aplicarse.
Del mismo modo, en los casos en que el acto especifico de la Unidn establezca normas relativas a disposiciones sobre
alternativas adecuadas para garantizar que los consumidores reciban informacién en tiempo oportuno en la fase
precontractual, como sucede en el articulo 3, apartado 5, de la Directiva 2014/17UE, deben prevalecer las normas
establecidas en dicho acto especifico de la Uni6n y la presente Directiva no debe aplicarse.

(®) Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2017, sobre la cooperacién entre las
autoridades nacionales responsables de la aplicacién de la legislacién en materia de proteccién de los consumidores y por el que se
deroga el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 (DO L 345 de 27.12.2017, p. 1).

() Directiva 2014/17UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 4 de febrero de 2014, sobre los contratos de crédito celebrados con
los consumidores para bienes inmuebles de uso residencial y por la que se modifican las Directivas 2008/48/CE y 2013/36/UE y el
Reglamento (UE) n.* 1093/2010 (DO L 60 de 28.2.2014, p. 34).
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(17) Por lo que se refiere a la informacién precontractual, algunos actos de la Unién que regulan servicios financieros

especificos contienen normas adaptadas a tales servicios y disefiadas para garantizar que los consumidores puedan
comprender las caracteristicas esenciales del contrato propuesto. Por ejemplo, el Reglamento (UE) 2019/1238 del
Parlamento Europeo y del Consejo (%), y las Directivas 2014/92[UE (), 2014/65/UE (') y (UE) 2016/97 (') del
Parlamento Europeo y del Consejo prevén obligaciones de informaci6én precontractual en el acto de base especifico
de la Uni6n y facultan a la Comisién para adoptar actos delegados o de ejecucion. Solo los requisitos sobre
informacién precontractual establecidos en dichos actos de la Unidén deben aplicarse a esos servicios financieros
especificos destinados al consumidor, a menos que en dichos actos se disponga otra cosa. Asi debe ocurrir también
cuando el acto de la Unién que regule servicios financieros especificos establezca normas sobre la informacion
precontractual diferentes o minimas en comparacion con las normas establecidas en la presente Directiva.

(18) Por lo que se refiere al derecho de desistimiento, si el acto de la Unién que regula servicios financieros especificos

otorga a los consumidores un plazo para reflexionar sobre las repercusiones del contrato firmado, y con
independencia de la denominacién que reciba ese plazo en dicho acto de la Unidn, solo deben aplicarse a esos
servicios financieros especificos destinados al consumidor las disposiciones correspondientes de ese acto de la
Unién, a menos que en dicho acto se disponga otra cosa. Por ejemplo, cuando sea aplicable el articulo 186 de la
Directiva 2009/138/CE del Parlamento Europeo y del Consejo (%), se deben aplicar las normas relativas al «plazo de
renuncia» establecidas en la Directiva 2009/138/CE, y no las normas sobre el derecho de desistimiento establecidas
en la presente Directiva, y cuando sea aplicable el articulo 14, apartado 6, de la Directiva 2014/17/UE, se deben
aplicar las normas relativas a la posibilidad de eleccién entre el derecho de desistimiento y el periodo de reflexién
que establece la Directiva 2014/17/UE, y no las normas sobre el derecho de desistimiento establecidas en la presente
Directiva.

(19) En consonancia con la Directiva 2014/17[UE y la Directiva (UE) 2023/2225 del Parlamento Europeo y del

Consejo (V), los Estados miembros pueden aplicar dichas Directivas, de conformidad con el Derecho de la Unién, a
sectores no incluidos en el respectivo dmbito de aplicacion. Por consiguiente, debe aclararse que los Estados
miembros pueden aplicar el articulo 14, apartado 6, de la Directiva 2014/17UE a los contratos de crédito, a pesar
de que estdn excluidos del dmbito de aplicacién de dicha Directiva en virtud de su articulo 3, apartado 2. Del mismo
modo, debe aclararse que los Estados miembros pueden aplicar los articulos 26 y 27 de la Directiva (UE) 2023/2225
a los contratos de crédito, a pesar de que estdn excluidos del dmbito de aplicacion de dicha Directiva en virtud de su
articulo 2, apartado 2.

(20)  Por lo que se refiere a las normas sobre explicaciones adecuadas, algunos actos de la Unién que regulan servicios

financieros especificos, tales como las Directivas 2014/17UE, 2014/65/UE y (UE) 2016/97, ya establecen normas
sobre las explicaciones adecuadas que han de proporcionar los comerciantes a los consumidores con respecto al
contrato propuesto. Con el fin de garantizar la seguridad juridica, las normas sobre explicaciones adecuadas
establecidas en la presente Directiva no deben ser aplicables a los servicios financieros comprendidos en el dmbito
de aplicacion de actos de la Unién reguladores de servicios financieros especificos que contengan normas sobre las
explicaciones adecuadas que han de proporcionarse al consumidor antes de la celebracién del contrato,
independientemente de su denominacién en ese acto de la Unién.

Reglamento (UE) 2019/1238 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de junio de 2019, relativo a un producto paneuropeo de
pensiones individuales (PEPP) (DO L 198 de 25.7.2019, p. 1).

Directiva 2014/92/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de julio de 2014, sobre la comparabilidad de las comisiones
conexas a las cuentas de pago, el traslado de cuentas de pago y el acceso a cuentas de pago basicas (DO L 257 de 28.8.2014, p. 214).
Directiva 2014/65/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 15 de mayo de 2014, relativa a los mercados de instrumentos
financieros y por la que se modifican la Directiva 2002/92/CE y la Directiva 2011/61/UE (DO L 173 de 12.6.2014, p. 349).

Directiva (UE) 2016/97 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de enero de 2016, sobre la distribucién de seguros (DO L 26 de
2.2.2016, p. 19).

Directiva 2009/138/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de 2009, sobre el acceso a la actividad de seguro y
de reaseguro y su ejercicio (Solvencia II) (DO L 335 de 17.12.2009, p. 1).

Directiva (UE) 2023/2225 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 18 de octubre de 2023, relativa a los contratos de crédito al
consumo y por la que se deroga la Directiva 2008/48/CE (DO L, 2023/2225, 30.10.2023, ELL: http://data.curopa.eu/eli/dir/2023/
2225/0j).
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Cuando los actos de la Unién que regulan servicios financieros especificos prevean normas sobre la informacién
precontractual, pero no establezcan normas sobre el derecho de desistimiento, deben aplicarse las disposiciones
sobre el derecho de desistimiento establecidas en la presente Directiva. Por ejemplo, la Directiva 2009/138/CE
establece normas sobre los requisitos de la informacién precontractual pero, con respecto a los seguros distintos del
seguro de vida, no contiene ningin derecho a que el consumidor disponga de un periodo de tiempo para reflexionar
sobre las repercusiones del contrato firmado. En tal caso, deben aplicarse las normas sobre informacion
precontractual establecidas en el acto de la Unién que regule los servicios financieros especificos y las normas sobre
el derecho de desistimiento establecidas en la presente Directiva. Cuando un acto de la Unién que regule servicios
financieros especificos no contenga disposiciones relativas a la informacion sobre el derecho de desistimiento, el
comerciante debe proporcionar esa informacién de conformidad con la presente Directiva, a fin de garantizar que el
consumidor tenga un conocimiento adecuado de la informacién pertinente.

Cuando los actos de la Unién que regulan servicios financieros especificos prevean normas sobre la informacién
precontractual, pero no establezcan normas sobre el derecho de desistimiento, debe aplicarse el plazo de
desistimiento establecido en la presente Directiva, que debe comenzar a correr, bien el dia de la celebracion del
contrato a distancia de conformidad con la presente Directiva, bien el dia en que el consumidor reciba las
condiciones contractuales y la informacién precontractual de conformidad con los actos de la Unién que regulan
esos servicios financieros especificos, si esa fecha es posterior al dia de la celebracién del contrato a distancia.
Cuando un acto de la Unién que regule servicios financieros especificos no contenga disposiciones relativas a la
informacién sobre el derecho de desistimiento, para que el plazo de desistimiento comience a correr, el comerciante
debe proporcionar, ademds de las condiciones contractuales y de la informaci6én precontractual de conformidad con
el acto de la Unién que regule esos servicios financieros especificos, la informacién sobre el derecho de desistimiento
establecida en la presente Directiva.

Los contratos de servicios financieros destinados a los consumidores negociados a distancia implican la utilizacién
de técnicas de comunicacion a distancia en el marco de un sistema de venta o de prestacion de servicios a distancia
que no requiere la presencia simultdnea del comerciante y el consumidor. Con el fin de responder a la continua
evolucién de esas técnicas de comunicacion, deben definirse principios que sean vilidos incluso para las técnicas
que atin no se utilicen de forma generalizada o que atin no se conozcan.

Un contrato de servicios financieros tinico que comporte operaciones sucesivas, u operaciones separadas, del mismo
tipo y escalonadas en el tiempo puede recibir calificaciones juridicas distintas en Estados miembros diferentes, pero
es importante que las normas se apliquen de la misma manera en todos los Estados miembros. A tal efecto,
conviene establecer que las disposiciones reguladoras de los contratos de servicios financieros celebrados a distancia
sean aplicables a la primera de una serie de operaciones sucesivas, u operaciones separadas, del mismo tipo y
escalonadas en el tiempo que pueda considerarse que forman un todo, tanto si esta operacién o serie de operaciones
es objeto de un tnico contrato como si es objeto de diferentes contratos sucesivos. Cuando no exista un acuerdo
inicial, las disposiciones que regulan los contratos de servicios financieros celebrados a distancia deben aplicarse a
todas las operaciones sucesivas o separadas, excepto en lo referente a la informacién precontractual, que solo debe
ser aplicable a la primera operacién. Por ejemplo, se puede considerar que un «acuerdo inicial de servicio» estd
constituido por la apertura de una cuenta bancaria y que una «operacién» puede estar constituida por el depédsito o
la retirada de fondos en una cuenta bancaria. El hecho de afiadir nuevos elementos a un acuerdo inicial de servicio,
como la posibilidad de utilizar un instrumento de pago electrénico en combinacién con la cuenta bancaria propia
ya existente, no constituye una «operacién, sino un contrato adicional.

Con el fin de delimitar el 4mbito de aplicacién de la presente Directiva, las normas relativas a los contratos de
servicios financieros destinados a los consumidores celebrados a distancia no deben aplicarse a los servicios
prestados de forma estrictamente ocasional y fuera de una estructura comercial dedicada a la celebracion de
contratos a distancia.

La utilizacion de técnicas de comunicacion a distancia brinda buenas oportunidades de obtencién de informacién y
no debe conllevar una limitacién indebida de la informacién proporcionada al consumidor. Cuando utilice la
comunicacion a través de telefonia vocal, el comerciante puede proporcionar tinicamente un conjunto limitado de
informacién precontractual, antes de que el consumidor quede vinculado por el contrato a distancia y siempre que
dé su consentimiento expreso. El comerciante debe proporcionar la informacién restante inmediatamente después
de la celebracién del contrato. En aras de la transparencia, deben establecerse requisitos sobre el momento en que
debe proporcionarse la informacién al consumidor antes de la celebracién del contrato a distancia y la manera en
que debe llegar dicha informaci6n al consumidor. Para poder tomar sus decisiones con pleno conocimiento de
causa, los consumidores deben recibir toda la informacién precontractual con suficiente antelacion y no de forma
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simultdnea a la celebracion del contrato a distancia ni a ninguna otra oferta correspondiente. El objetivo es garantizar
que el consumidor disponga de tiempo suficiente para leer y comprender la informacién precontractual, comparar
ofertas y tomar una decisiéon informada. Cuando la informacién se proporcione menos de un dia antes de la
celebracién del contrato a distancia de servicios financieros, el comerciante debe estar obligado a recordar al
consumidor, en un soporte duradero, la posibilidad de desistir del contrato a distancia de servicios financieros. En
caso de que la informacién precontractual se proporcione menos de un dia antes de que el consumidor quede
vinculado por un contrato a distancia, el comerciante debe recordarle, en un soporte duradero y entre uno y siete
dias después de la celebracién del contrato, la posibilidad de desistir de este.

Los requisitos de informacién deben modernizarse y responder a la evolucién futura. Por lo tanto, el comerciante
debe comunicar al consumidor no solo su nimero de teléfono, sino también su direccién de correo electrénico o
los datos de otras vias de comunicacién que pueden incluir diversos métodos de comunicacién, asi como
informacién relativa a la direccién a la que deben dirigirse las reclamaciones. Los Estados miembros pueden
determinar los requisitos relativos a la politica de gestién de reclamaciones. Debe informarse a los consumidores de
los costes adicionales especificos derivados de la utilizacién de técnicas de comunicacion a distancia. Algunos
comerciantes emplean la toma de decisiones automatizada para diferenciar los precios entre diferentes grupos de
consumidores y, en algunos casos, los precios se adaptan a la sensibilidad singular que demuestre el consumidor
ante el precio. Por esta razén, antes de que los consumidores queden vinculados por un contrato a distancia, se les
debe informar de que el precio del servicio financiero se ha personalizado sobre la base de la toma de decisiones
automatizada.

En el marco de la Directiva 2002/65/CE, los Estados miembros podian mantener o introducir disposiciones mds
estrictas sobre los requisitos de informacién previa, siempre y cuando dichas disposiciones fueran compatibles con
el Derecho de la Unién. Varios Estados miembros han mantenido o introducido requisitos de informacién mds
estrictos en este contexto. Debe mantenerse la posibilidad de ofrecer un nivel mds elevado de proteccién de los
consumidores con respecto a las normas sobre informacién precontractual. Esto debe aplicarse tanto al catdlogo de
la informacién como a las formas de presentacién de esta. La aplicacién de normas mds estrictas también puede
incluir la aplicacion de requisitos establecidos en los actos de la Uni6n relativos a servicios financieros especificos a
otros servicios financieros no regulados por esos actos sectoriales de la Union.

Algunos servicios financieros podrian integrar factores medioambientales o sociales en su estrategia de inversion.
Con el fin de que esté en condiciones de adoptar una decision informada, también debe informarse al consumidor
sobre los objetivos medioambientales o sociales concretos que persiga el servicio financiero.

Toda la informacién precontractual debe proporcionarse en un soporte duradero y de manera que la informacion sea
facilmente comprensible para el consumidor y que se presente en un formato legible. Poner la informacién en un
formato legible significa emplear caracteres de un tamaiio legible y colores que no disminuyan la inteligibilidad de la
informacién, en particular, cuando el documento se presente, se imprima o se fotocopie en blanco y negro.
Asimismo, deben evitarse en todo lo posible las descripciones excesivamente extensas y complejas, la letra pequefia
y el uso excesivo de hipervinculos, ya que son métodos que reducen la comprension por parte de los consumidores.
Si la informaci6n no puede proporcionarse en un soporte duradero antes de la celebracion del contrato, debido a los
medios de comunicacién elegidos por el consumidor, debe proporcionarse inmediatamente después de la
celebracion del contrato.

Deben adaptarse los requisitos de informacién para tener en cuenta las limitaciones técnicas de determinados medios
de comunicaci6n, tales como las restricciones del niimero de caracteres en determinadas pantallas de telefonia mévil.
En el caso de las pantallas de telefonia moévil, cuando el comerciante haya personalizado el contenido y la
presentacion de la interfaz en linea de dichos dispositivos, debe proporcionarse la informacion siguiente desde el
principio y de la manera mds destacada posible: informacién sobre la identidad del comerciante; las principales
caracteristicas del servicio financiero destinado a los consumidores; el precio total que debe pagar el consumidor al
comerciante por el servicio financiero destinado a los consumidores, incluidos todos los impuestos pagados a través
del comerciante o, cuando no pueda indicarse un precio exacto, la base para el cdlculo que permita al consumidor
verificarlo; y la existencia o no del derecho de desistimiento, incluidas las condiciones, el plazo y los procedimientos
para ejercerlo. El resto de la informacién podrfa organizarse por niveles. No obstante, toda la informacién debe
proporcionarse en un soporte duradero antes de la celebracion del contrato a distancia.
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Cuando se proporcione informacién precontractual por medios electrénicos, dicha informacion debe presentarse de
manera clara y comprensible. A este respecto, la informaciéon puede destacarse, enmarcarse y contextualizarse
eficazmente dentro de la pantalla de visualizacion. La técnica de la organizacién por niveles, con arreglo a la cual
determinados requisitos de informacién precontractual se consideran elementos clave y, por tanto, se sitdan de
manera destacada en el primer nivel y otras partes detalladas de la informacién precontractual se presentan en
niveles adicionales, se ha evaluado y se ha demostrado su utilidad para determinados servicios financieros. Cuando
utilice la técnica de la organizacién por niveles con arreglo a la presente Directiva, el comerciante debe indicar en el
primer nivel de los medios electrénicos, como minimo, su identidad y actividad principal, las principales
caracteristicas del servicio financiero, el precio total que deba pagar el consumidor, una advertencia sobre la
posibilidad de que existan otros impuestos o costes y si existe 0 no un derecho de desistimiento. Los demds
requisitos de informacién precontractual podrian mostrarse en otros niveles. Cuando se utilice la organizacién por
niveles, toda la informacién debe ser ficilmente accesible para el consumidor y el uso de niveles adicionales no debe
distraer su atencién del contenido del documento ni ocultarle informacién clave. Debe ser posible imprimir todas las
partes de la informacién precontractual en un Gnico documento.

Otra forma de proporcionar informacién precontractual a través de medios electrénicos es el enfoque basado en el
«dndice de contenidos» utilizando epigrafes ampliables. En el nivel superior, los consumidores podrian encontrar los
temas principales, cada uno de los cuales puede ampliarse haciendo clic sobre ellos, de modo que los consumidores
sean dirigidos a una presentacién mds detallada de la informacion pertinente. De este modo, el consumidor
dispondria de toda la informaci6n necesaria en un solo lugar, manteniendo al mismo tiempo el control sobre qué
revisar y cudndo hacerlo. Los consumidores deben tener la posibilidad de descargar todo el documento de
informacién precontractual y guardarlo como documento independiente.

Los consumidores deben tener un derecho de desistimiento sin penalizacién y sin obligacién de presentar
justificacién alguna. Cuando el derecho de desistimiento no sea aplicable porque el consumidor haya solicitado
expresamente que se ejecute un contrato a distancia antes de la expiraciéon del plazo de desistimiento, el
comerciante debe informar de ello al consumidor antes del inicio de la ejecucién del contrato.

El plazo de desistimiento debe expirar catorce dias naturales después del dia de celebracion del contrato a distancia o
del dia en que el consumidor reciba tanto la informacién precontractual como las condiciones contractuales, si este
fuera posterior a la fecha de celebracion del contrato a distancia. El plazo debe ampliarse a treinta dias naturales en
el caso de los contratos a distancia relacionados con pensiones personales. Para aumentar la seguridad juridica, si el
consumidor no ha recibido la informacién precontractual y las condiciones contractuales, el plazo de desistimiento
debe expirar a mds tardar doce meses y catorce dias naturales después de la celebracion del contrato a distancia. El
plazo de desistimiento no debe expirar si el consumidor no ha sido informado en un soporte duradero de su
derecho de desistimiento.

A fin de garantizar el ejercicio efectivo del derecho de desistimiento, el procedimiento para ejercer este derecho no
debe ser mds gravoso que el procedimiento para la celebracion del contrato a distancia.

Cuando el comerciante ofrezca la posibilidad de celebrar contratos a distancia mediante una interfaz en linea, por
ejemplo, a través de un sitio web o de una aplicacién, debe estar obligado a permitir que el consumidor desista de
dicho contrato por medio de una funcién, ademads de a través de otros medios de desistimiento existentes, como el
formulario establecido en el anexo [, letra B, de la Directiva 2011/83/UE. De este modo se garantizarfa que los
consumidores puedan desistir de un contrato con la misma facilidad con la que pueden celebrarlo. Para ello, el
comerciante debe proporcionar al consumidor una funcién de desistimiento que le resulte ficil de encontrar, esté
disponible de forma continua y sea claramente visible durante el plazo de desistimiento. El consumidor debe poder
localizar y acceder a la funcién de manera facil y sencilla. Por ejemplo, el consumidor no debe tener que emprender
procedimientos para localizar la funcién o acceder a esta (como descargar una aplicacion, si el contrato no se ha
celebrado a través de dicha aplicacién). Para facilitar el proceso, el comerciante podria, por ejemplo, facilitar los
hipervinculos que conduzcan al consumidor a la funcién de desistimiento. El consumidor debe poder efectuar la
declaracion de desistimiento y proporcionar o confirmar la informacién necesaria para identificar el contrato. Asi,
un consumidor que ya se haya identificado —por ejemplo, iniciando sesién— debe poder desistir del contrato sin
necesidad de volver a proporcionar su identificacién o, segtin el caso, la identificacion del contrato del que desee
desistir. A fin de evitar el ejercicio involuntario del derecho de desistimiento por parte del consumidor, el
comerciante debe pedirle que confirme la decisién de desistimiento por medios que ratifiquen su intencién de
desistir. Si el consumidor ha encargado mdltiples bienes o servicios en el mismo contrato a distancia, el comerciante
puede ofrecerle la posibilidad de desistir de una parte del contrato, en lugar de su totalidad. Cuando el consumidor
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utilice la funcién para ejercer su derecho de desistimiento, el comerciante debe proporcionarle un acuse de recibo de
dicho desistimiento en un soporte duradero y sin demora indebida. Esta obligacion debe aplicarse no solo a los
contratos a distancia de servicios financieros, sino también a todos los contratos a distancia sujetos al derecho de
desistimiento con arreglo a la Directiva 2011/83/UE. El objetivo de la funcién de desistimiento es aumentar el
conocimiento por parte de los consumidores de su derecho de desistimiento y simplificar la posibilidad de ejercerlo,
ya que, en lo que respecta a la venta a distancia de productos o servicios financieros o no financieros, el consumidor
no tiene posibilidad de recibir explicaciones en persona ni de recabar informacién en persona sobre la posible
naturaleza compleja o extensa de un producto o servicio. Por lo tanto, esta obligacion debe establecerse no solo
para los contratos a distancia de servicios financieros, sino también para los contratos a distancia relativos a otros
bienes y servicios en los que el Derecho de la Unién contemple un derecho de desistimiento, para aumentar las
posibilidades de que los consumidores se liberen de los contratos mediante el desistimiento.

Ademds de la informacién precontractual que les proporcione el comerciante, los consumidores también pueden
necesitar asistencia para decidir qué servicio financiero es mas adecuado para sus necesidades y situacién financiera.
El principal objetivo que se persigue al proporcionar una explicacién adecuada es garantizar que el consumidor
comprenda el servicio financiero que ofrece el comerciante antes de firmar el contrato. A fin de garantizar el
cumplimiento de este objetivo, la explicacion adecuada debe proporcionarse en tiempo oportuno, de manera que el
consumidor disponga de tiempo suficiente para revisar el contrato antes de que se celebre. La mera reproduccion de
la informacién precontractual puede no ser suficiente y, por lo tanto, debe evitarse. Por consiguiente, los Estados
miembros deben garantizar que, antes de la celebracién de un contrato de servicios financieros a distancia, los
comerciantes proporcionen dicha asistencia en relacién con los servicios financieros que ofrecen al consumidor,
proporcionando explicaciones adecuadas acerca de las caracteristicas esenciales del contrato, con inclusién de los
posibles servicios accesorios, y las repercusiones especificas que dicho contrato pueda tener para el consumidor. Por
lo que se refiere a las caracteristicas esenciales del contrato, el comerciante debe explicar los principales elementos de
la oferta, como el precio total que debe pagar el consumidor al comerciante y la descripcién de las principales
caracteristicas del servicio financiero, asi como sus consecuencias para el consumidor, indicando, en su caso, si se
puede poner fin por separado a los servicios accesorios y las consecuencias de ello. Por lo que se refiere a los efectos
especificos del contrato propuesto, el comerciante también debe explicar las principales consecuencias del
incumplimiento de las obligaciones contractuales.

Los contratos comprendidos en el dmbito de aplicacién de la presente Directiva pueden ser de distinta naturaleza
financiera y, por tanto, muy diversos. En consecuencia, los Estados miembros podrian adaptar el modo de
proporcionar tales explicaciones a las circunstancias en las que se ofrezca el servicio financiero y a la necesidad de
asistencia del consumidor, teniendo en cuenta los conocimientos y la experiencia de este tiltimo acerca del servicio
financiero y la naturaleza del servicio. A fin de garantizar que el consumidor reciba las explicaciones adecuadas, los
Estados miembros deben animar a los comerciantes a que las proporcionen de manera sencilla y directa, en interés
del consumidor.

La obligaci6én de proporcionar explicaciones adecuadas es particularmente importante cuando los consumidores se
propongan celebrar un contrato de servicios financieros a distancia y el comerciante proporcione explicaciones a
través de herramientas en linea totalmente automatizadas, tales como robots conversacionales (chatbots),
asesoramiento robotizado, herramientas interactivas o medios similares. Para garantizar que comprenda los efectos
que puede tener el contrato en su situaciéon econdmica, el consumidor siempre debe poder obtener, en la fase
precontractual, intervencién humana en nombre del comerciante, de manera gratuita y durante el horario comercial
del comerciante. El consumidor también debe tener derecho a solicitar intervencién humana —en casos justificados
y sin que ello suponga una carga indebida para el comerciante— una vez celebrado el contrato a distancia. Esto
podria incluir el derecho a una intervencién humana cuando se prorrogue un contrato, en caso de dificultades
importantes para el consumidor o cuando sea necesaria una explicacion mds detallada sobre las condiciones
contractuales.

Los elementos engafiosos (dark patterns) en las interfaces en linea de los comerciantes son practicas que distorsionan
o merman sustancialmente, bien de forma deliberada, bien de forma efectiva, la capacidad de los consumidores
destinatarios del servicio financiero de tomar decisiones autonomas e informadas. Esto sucede especialmente en el
caso de los contratos de servicios financieros celebrados a distancia. Los comerciantes pueden utilizar esas practicas
para persuadir a los consumidores destinatarios de su servicio de que adopten comportamientos o tomen decisiones
que estos no desean y que pueden provocarles consecuencias negativas. Por esta razén, debe prohibirse a los
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comerciantes engaflar o predisponer a los consumidores destinatarios de su servicio y distorsionar o mermar su
autonomia, su toma de decisiones o su capacidad de eleccion por medio de la estructura, el disefio o las
funcionalidades de una interfaz en linea o de parte de esta. Entre esas practicas se pueden incluir, aunque no
unicamente, las opciones de disefio abusivas que dirigen al consumidor hacia elecciones o acciones que benefician
al comerciante pero pueden no favorecer los intereses del consumidor al presentarse de una manera que no es
neutra —por ejemplo, dando mayor protagonismo a determinadas opciones mediante componentes visuales,
auditivos o de otro tipo— cuando se pide al consumidor que tome una decision. Si bien el Reglamento
(UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del Consejo (1) prohibe a los prestadores de servicios intermediarios
que explotan plataformas en linea utilizar elementos engafiosos (dark patterns) en el disefio y la organizacion de sus
interfaces en linea, la presente Directiva debe obligar a los Estados miembros a impedir que los comerciantes que
ofrezcan servicios financieros a distancia utilicen dichos elementos al celebrar contratos para dichos servicios. Por lo
tanto, las disposiciones de dicho Reglamento y de la presente Directiva son complementarias, ya que se aplican a los
comerciantes que actian en distintas funciones. Dado que, debido a su complejidad y a los graves riesgos que
conllevan, los servicios financieros pueden necesitar requisitos mas detallados sobre elementos engafiosos (dark
patterns) en las interfaces, debe permitirse que los Estados miembros, como excepcion a la plena armonizacion,
mantengan o introduzcan disposiciones mds estrictas, siempre que sean compatibles con el Derecho de la Uni6n.
Esa posibilidad estd en consonancia con el articulo 3, apartado 9, de la Directiva 2005/29/CE del Parlamento
Europeo y del Consejo (V), en lo que respecta a las practicas comerciales desleales en relacién con los servicios
financieros, que establece que los Estados miembros también pueden imponer requisitos mds exigentes o mds
restrictivos en el marco de los servicios financieros.

Los servicios financieros contratados a distancia pueden promocionarse en los medios sociales, por ejemplo, a través
de influentes. Se podria animar a los consumidores a tomar decisiones sin reflexionar sobre las consecuencias y los
riesgos que entrafian, y estos podrian adquirir servicios financieros que no correspondieran a sus necesidades. La
Comisién debe evaluar las pricticas de mercadotecnia de los comerciantes que promuevan en redes sociales la
contratacion a distancia de servicios financieros y la posible necesidad de actuar al respecto. Esto debe hacerse, por
ejemplo, a la luz de la aplicacién de la Directiva 2005/29/CE y de otra legislacion pertinente de la Unién a tales
practicas. Ha habido casos en los Estados miembros en los que las practicas de mercadotecnia de influentes han
inducido a error a los consumidores al publicitar determinados productos de servicios financieros en plataformas de
medios sociales sin informar del riesgo de pérdidas que conllevan para los consumidores. La Directiva 2005/29/CE
contiene disposiciones para garantizar que se prohiban las pricticas engafiosas que induzcan o puedan inducir a
error al consumidor medio y que no pueda omitirse la informacién sustancial que este necesita para tomar una
decision informada sobre una transaccién. Se puede considerar que estas disposiciones se aplican a las practicas de
mercadotecnia de influentes en las plataformas de medios sociales.

Por lo tanto, procede modificar la Directiva 2011/83/UE en consecuencia.

Por consiguiente, debe derogarse la Directiva 2002/65/CE.

Dado que el objetivo de la presente Directiva, a saber, contribuir al funcionamiento adecuado del mercado interior
mediante el logro de un elevado nivel de proteccién del consumidor, no puede ser alcanzado de manera suficiente
por los Estados miembros, sino que puede lograrse mejor a escala 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 dicho objetivo.

De conformidad con la Declaracién politica conjunta, de 28 de septiembre de 2011, de los Estados miembros y de la
Comisién sobre los documentos explicativos (%), los Estados miembros se han comprometido a adjuntar a la
notificacién de las medidas de transposicién, cuando esté justificado, uno o varios documentos que expliquen la
relacién 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 transmisién de dichos
documentos estd justificada.

(*) Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de octubre de 2022, relativo a un mercado tnico de

servicios digitales y por el que se modifica la Directiva 2000/31/CE (Reglamento de Servicios Digitales) (DO L 277 de 27.10.2022,
1)

p. 1)
(") Directiva 2005/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de mayo de 2005, relativa a las practicas comerciales desleales de

las empresas en sus relaciones con los consumidores en el mercado interior, que modifica la Directiva 84/450/CEE del Consejo, las
Directivas 97/7|CE, 98/27|CE y 2002/65/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 del
Parlamento Europeo y del Consejo («Directiva sobre las pricticas comerciales desleales») (DO L 149 de 11.6.2005, p. 22).

(%) DO C 369 de17.12.2011, p. 14.
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HAN ADOPTADO LA PRESENTE DIRECTIVA:

Articulo 1

Modificacién de la Directiva 2011/83/UE

La Directiva 2011/83/UE se modifica como sigue:
1) Elarticulo 3 se modifica como sigue:
a) seinserta el apartado siguiente:

«1ter.  En el caso de los contratos a distancia celebrados entre un comerciante y un consumidor para la prestacion
de servicios financieros, solo se aplicardn los articulos 1 y 2, el articulo 3, apartados 2, 5y 6, el articulo 4, el
articulo 6 bis, el articulo 8, apartado 6, el articulo 11 bis, los articulos 16 bis a 16 sexies, el articulo 19, los articulos
21 a 23, el articulo 24, apartados 1 y 6, los articulos 25 a 27 y el articulo 29.

A excepcion del articulo 21, cuando los contratos a que se refiere el parrafo primero comprendan un acuerdo inicial
de servicio seguido de operaciones sucesivas, o de una serie de operaciones separadas, del mismo tipo y escalonadas
en el tiempo, las disposiciones mencionadas en el parrafo primero solamente se aplicardn al acuerdo inicial.

En caso de que no exista un acuerdo inicial de servicio, pero las mismas partes contratantes efectien entre s
operaciones sucesivas, u operaciones separadas, del mismo tipo y escalonadas en el tiempo, los articulos 16 bisy 16
quinquies solo se aplicardn a la primera operacion.

No obstante, cuando no se realice operacién alguna del mismo tipo durante mds de un afio, la operacién siguiente se
considerard como la primera de una nueva serie de operaciones y, en consecuencia, se aplicaran los articulos 16 bis
y 16 quinquies.»;

b) en el apartado 3, la letra d) se sustituye por el texto siguiente:
«d) de servicios financieros no incluidos en el articulo 3, apartado 1 ter;».
2) En el articulo 6, apartado 1, la letra h) se sustituye por el texto siguiente:

«h) cuando exista un derecho de desistimiento, las condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercerlo de
conformidad con el articulo 11, apartado 1, asi como el modelo de formulario de desistimiento reproducido en el
anexo [, letra B, y, cuando proceda, la informacién relativa a la existencia y localizacién de la funcién de
desistimiento a que se refiere el articulo 11 bis;».

3) Se inserta el articulo siguiente:
«Articulo 11 bis

Ejercicio del derecho de desistimiento en los contratos a distancia celebrados mediante una interfaz en linea

1. En el caso de los contratos a distancia celebrados mediante una interfaz en linea, el comerciante se asegurard de
que el consumidor también pueda desistir del contrato utilizando una funcién de desistimiento.

La funcién de desistimiento se etiquetard con la expresion “desistir del contrato aqui” o una formulacién inequivoca
equivalente de manera ficilmente legible. La funcion de desistimiento estard disponible de forma permanente durante
todo el plazo de desistimiento. Se mostrard de manera destacada en la interfaz en linea y seré ficilmente accesible para
el consumidor.

2. Lafuncién de desistimiento permitird que el consumidor envie una declaracién de desistimiento en linea en la que
informe al comerciante de su decision de desistir del contrato. Dicha declaracién de desistimiento en linea permitird que
el consumidor proporcione o confirme la siguiente informacién:

a) sunombre;
b) los datos concretos que identifiquen el contrato del que desea desistir;

¢) informacion detallada sobre los medios electrénicos por los que vaya a enviarse al consumidor la confirmacién del
desistimiento.
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3. Una vez que el consumidor haya completado la declaracién de desistimiento en linea de conformidad con el
apartado 2, el comerciante le permitird presentdrsela mediante una funcién de confirmacion.

Esta funcién de confirmacién se etiquetard de manera facilmente legible y dnicamente con la expresion “confirmar
desistimiento” o una formulacion inequivoca equivalente.

4. Una vez que el consumidor active la funcién de confirmacion, el comerciante enviard al consumidor un acuse de
recibo del desistimiento en un soporte duradero, con informacién sobre su contenido y la fecha y hora de presentacion,
sin demora indebida.

5. Se considerard que el consumidor ha ejercido su derecho de desistimiento dentro del plazo de desistimiento
correspondiente si presenta la declaracién de desistimiento en linea a que se refiere el presente articulo antes de que
expire dicho plazo.».

Se inserta el capitulo siguiente:

«CAPITULO 111 bis

Normas relativas a los contratos de servicios financieros celebrados a distancia
Articulo 16 bis

Requisitos de informacién de los contratos a distancia de servicios financieros destinados a los consumidores

1. Con suficiente antelacién al momento en que el consumidor quede vinculado por un contrato a distancia o
cualquier otra oferta correspondiente, el comerciante le proporcionard, de forma clara y comprensible, la siguiente
informacién:

a) la identidad y la actividad principal del comerciante y, cuando proceda, la identidad y la actividad principal del
comerciante por cuya cuenta se actue;

b) la direccién geogréfica del establecimiento del comerciante, y su nimero de teléfono y direccion de correo
electrénico, o los datos de otras vias de comunicacién ofrecidas por el comerciante y, cuando proceda, los del
comerciante por cuya cuenta se actle; todas esas vias de comunicacion ofrecidas por el comerciante permitirdn
que el consumidor se ponga rdpidamente en contacto con el comerciante y que se comunique con él de forma
eficaz, y garantizardn que el consumidor pueda mantener cualquier tipo de correspondencia escrita con el
comerciante en un soporte duradero;

¢) datos de contacto pertinentes que permitan al consumidor dirigir cualquier posible reclamacién al comerciante y,
cuando proceda, al comerciante por cuya cuenta se actie;

d) cuando el comerciante esté inscrito en un registro publico mercantil o similar, el registro en que el comerciante esté
inscrito y su nimero de registro, o un medio equivalente de identificacién en este;

e) siuna determinada actividad del comerciante estd sujeta a un régimen de autorizacién, el nombre, la direccién, el
sitio web y cualquier otra informaci6én de contacto de la autoridad de supervisién correspondiente;

f) una descripcién de las principales caracteristicas del servicio financiero;

g) el precio total que deba pagar el consumidor al comerciante por el servicio financiero, incluidas todas las
comisiones, cargas y gastos, asi como todos los impuestos pagados a través del comerciante o, cuando no pueda
indicarse un precio exacto, la base de calculo que permita al consumidor comprobar el precio;

h) cuando proceda, informacién sobre las consecuencias de los pagos atrasados o de los impagos;

i) cuando proceda, informacién de que el precio ha sido personalizado basindose en una toma de decisiones
automatizada;

j) cuando proceda, una advertencia que indique que el servicio financiero estd relacionado con instrumentos que
implican riesgos especiales derivados de sus caracteristicas especificas o de las operaciones que se vayan a ejecutar
o cuyo precio dependa de fluctuaciones en mercados financieros ajenas al control del comerciante, y una
advertencia que indique que los resultados histéricos no son indicadores de resultados futuros;

k) indicacion de que puedan existir otros impuestos y costes que no se paguen a través del comerciante o que no los
facture él mismo;

) cualquier limitacién del periodo de validez de la informacién proporcionada de conformidad con el presente
apartado;
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m) las modalidades de pago y de ejecucion;

n) los posibles costes adicionales especificos para el consumidor inherentes a la utilizaciéon de la técnica de
comunicacién a distancia, en caso de que se cobren dichos costes;

o) cuando se integren factores medioambientales o sociales en la estrategia de inversion del servicio financiero,
informacién sobre cualquier objetivo medioambiental o social que persiga el servicio financiero;

p) laexistencia o no del derecho de desistimiento y, en caso positivo, informacién sobre el plazo de desistimiento y las
condiciones para ejercer dicho derecho, incluida informacion relativa al importe que el consumidor pueda tener que
abonar, asi como las consecuencias de no ejercerlo;

q) la duracién contractual minima del contrato a distancia en caso de contratos de prestacién de servicios financieros
por tiempo indefinido o periddicos;

r) informacién acerca de cualquier derecho que puedan tener las partes a resolver el contrato anticipada o
unilateralmente con arreglo a las condiciones del contrato a distancia, incluidas, en tal caso, las penalizaciones que
se puedan imponer en virtud del contrato;

s) instrucciones practicas y procedimientos para ejercer el derecho de desistimiento de conformidad con el articulo 16
ter, apartado 1, indicando, por ejemplo, el nimero de teléfono y la direccién de correo electronico del comerciante,
o los datos de otras vias de comunicacién pertinentes para enviar la declaracion de desistimiento y, para los
contratos de servicios financieros celebrados mediante una interfaz en linea, la informacion relativa a la existencia
y localizacion de la funcién de desistimiento a que se refiere el articulo 11 bis;

t) cualquier cldusula contractual de determinacién de la ley aplicable al contrato a distancia y del 6rgano jurisdiccional
competente;

u) lalengua o las lenguas en que se proporcionen las condiciones contractuales y la informacion previa a que se refiere
el presente articulo, asi como la lengua o las lenguas en que el comerciante, con el consentimiento del consumidor,
efecttie cualquier comunicacion mientras dure el contrato a distancia;

v) en su caso, la posibilidad de utilizar un mecanismo extrajudicial de reclamacién y recurso, al que esté obligado el
comerciante, y los métodos para acceder a dicho mecanismo;

w) la existencia de fondos de garantla u otros mecanismos de indemnizacién no regulados por las
Directivas 2014/49/UE (*) y 97/9/CE (**) del Parlamento Europeo y del Consejo.

2. Los Estados miembros podran mantener o introducir en su Derecho nacional requisitos de cardcter lingiiistico en
relacién con la informacién a que se refiere el apartado 1, a fin de garantizar que dicha informacién pueda ser
comprendida facilmente por los consumidores.

3. Enel caso de las comunicaciones a través de telefonia vocal, al comienzo de cualquier llamada con el consumidor
el comerciante deberd explicitar claramente su identidad y la finalidad comercial de la llamada. Cuando una llamada sea
o pueda ser grabada, el comerciante también lo comunicard al consumidor.

4. Como excepcibn a lo dispuesto en el apartado 1, en el caso de las comunicaciones a través de telefonia vocal a que
se refiere el apartado 3, antes de que el consumidor quede vinculado por el contrato a distancia, el comerciante podrd
proporcionar, siempre que el consumidor dé su consentimiento expreso, inicamente la informacién a que se refiere el
apartado 1, letras a), f), g), k) y p). En tal caso, el comerciante informard al consumidor de la naturaleza y la
disponibilidad de la restante informacion a que se refiere el apartado 1. El comerciante proporcionard esa otra
informacién exigida en el apartado 1 en un soporte duradero inmediatamente después de la celebracién del contrato a
distancia.

5. En caso de que la informacién a que se refiere el apartado 1 se proporcione menos de un dia antes de que el
consumidor quede vinculado por el contrato a distancia, los Estados miembros exigirdn que el comerciante envie al
consumidor un recordatorio de la posibilidad de desistir del contrato a distancia y el procedimiento que debe seguirse
para hacerlo, de conformidad con el articulo 16 ter. Dicho recordatorio se proporcionard al consumidor en un soporte
duradero entre uno y siete dias después de la celebracion del contrato a distancia.

6.  Lainformacién a que se refiere el apartado 1 se proporcionara al consumidor en un soporte duradero y sera facil
de leer.
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La informacion a que se refiere el apartado 1 se proporcionard a los consumidores con discapacidad, incluidos los que
tengan una discapacidad visual, previa solicitud, en un formato adecuado y accesible.

7. Salvo en el caso de la informacion a que se refiere el apartado 1, letras a), f), g), k) y p), se permitird al comerciante
organizar la informacién por niveles cuando esta se proporcione por via electrénica.

Cuando la informacion se organice por niveles, deberd ser posible ver, guardar e imprimir la informacion a que se refiere
el apartado 1 como un tinico documento.

En tales casos, el comerciante velard por que toda la informacién precontractual a que se refiere el apartado 1 se
presente al consumidor antes de la celebracién del contrato a distancia.

8. Por lo que respecta al cumplimiento de los requisitos de informaci6n establecidos en el presente articulo, la carga
de la prueba recaerd en el comerciante.

9.  Los Estados miembros podrin adoptar o mantener disposiciones en materia de requisitos de informacién
precontractual mds estrictas que las previstas en el presente articulo, cuando las disposiciones sean conformes con el
Derecho de la Uni6n.

10.  Cuando otro acto de la Unién que regule servicios financieros especificos contenga normas sobre la informacién
que ha de proporcionarse al consumidor antes de la celebracién del contrato, solo serdn aplicables a esos servicios

financieros especificos las normas de ese acto de la Unidn, independientemente de su grado de detalle, a menos que en
dicho acto de la Unidn se disponga otra cosa.

Cuando ese otro acto de la Unién no contenga normas sobre la informacion relativa al derecho de desistimiento, el
comerciante informard al consumidor de la existencia o no de tal derecho de conformidad con el apartado 1, letra p).

Articulo 16 ter

Derecho de desistimiento en los contratos a distancia de servicios financieros
1. Los Estados miembros velardn por que el consumidor disponga de un plazo de catorce dias naturales para desistir

del contrato a distancia, sin necesidad de indicar el motivo y sin que se le aplique penalizacion alguna. Ese plazo se
ampliard a treinta dias naturales en el caso de los contratos a distancia relacionados con pensiones personales.

El plazo de desistimiento a que se refiere el parrafo primero comenzard a partir de:
a) el dia de la celebracion del contrato a distancia, o

b) el dia en que el consumidor reciba las condiciones contractuales y la informacién, de conformidad con el articulo 16
bis, si esta fecha fuera posterior a la indicada en la letra a) del presente pdrrafo.

Si el consumidor no hubiera recibido las condiciones contractuales y la informacién de conformidad con el
articulo 16 bis, el plazo de desistimiento expirard en cualquier caso doce meses y catorce dias después de la
celebracion del contrato a distancia. Esta disposicion no se aplicard si el consumidor no ha sido informado de su
derecho de desistimiento de conformidad con lo dispuesto en el articulo 16 bis, apartado 1, letra p).

2. Elderecho de desistimiento no se aplicard a lo siguiente:

a) servicios financieros destinados a los consumidores cuyo precio dependa de fluctuaciones de los mercados
financieros ajenas al control del comerciante, que pudieran producirse durante el plazo de desistimiento, como, por
ejemplo, los servicios relacionados con:

— cambio de divisas,
— instrumentos del mercado monetario,
— valores negociables,

— participaciones en un organismo de inversion colectiva,

— contratos de futuros financieros, incluidos los instrumentos equivalentes liquidados en efectivo,
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— contratos futuros sobre tipos de interés,
— permutas de tipo de interés, de divisas y de participaciones,

— opciones destinadas a la compraventa de cualquiera de los instrumentos contemplados en la presente letra,
incluidos los instrumentos equivalentes que impliquen una liquidacion en efectivo. Esta categoria incluye, en
particular, las opciones sobre divisas y sobre tipos de interés;

b) pdlizas de seguros de viaje o de equipaje o pélizas de seguros similares a corto plazo de una duracién inferior a un
mes;

¢) contratos que se hayan ejecutado en su totalidad por ambas partes a peticion expresa del consumidor antes de que
este ejerza su derecho de desistimiento.

3. Se considerard que el consumidor ha ejercido su derecho de desistimiento dentro del plazo contemplado en el
apartado 1 cuando haya enviado la comunicacion relativa al ejercicio del derecho de desistimiento antes de que expire
dicho plazo.

4. Cuando el comerciante o un tercero presten un servicio accesorio relacionado con el contrato a distancia de
servicios financieros sobre la base de un acuerdo entre dicho tercero y el comerciante, el consumidor no quedard
vinculado por el contrato complementario si ejerce su derecho de desistimiento de conformidad con el presente
articulo. No se cobrard nada al consumidor si decide desistir del contrato complementario.

5. El presente articulo se entenderd sin perjuicio de ninguna norma del Derecho nacional que establezca un periodo
de tiempo durante el cual no pueda iniciarse la ejecucién del contrato.

6.  Cuando otro acto de la Unioén que regule servicios financieros especificos contenga normas sobre el derecho de
desistimiento, solo serdn aplicables a esos servicios financieros especificos aquellas normas sobre el derecho de
desistimiento que establezca ese acto de la Unidn, a menos que en dicho acto de la Unién se disponga otra cosa.
Cuando ese otro acto de la Unién conceda a los Estados miembros el derecho a elegir entre el derecho de desistimiento
y otra alternativa, como, por ejemplo, un periodo de reflexién, solo serdn aplicables a esos servicios financieros
especificos las normas correspondientes de ese acto de la Unién, a menos que en ese otro acto de la Unidn se disponga
otra cosa.

7. Como excepcion a lo dispuesto en el presente articulo, los Estados miembros podran elegir aplicar las siguientes
disposiciones a los siguientes servicios financieros por lo que respecta al derecho de desistimiento o al periodo de
reflexion:

a) elarticulo 14, apartado 6, de la Directiva 2014/17UE del Parlamento Europeo y del Consejo (***), a los contratos de
crédito excluidos del dmbito de aplicacién de dicha Directiva en virtud de su articulo 3, apartado 2,y

b) los articulos 26 y 27 de la Directiva (UE) 20232225 del Parlamento Europeo y del Consejo (****) a los contratos de
crédito excluidos del dmbito de aplicacién de dicha Directiva en virtud de su articulo 2, apartado 2.

Articulo 16 quater

Pago del servicio prestado antes del desistimiento

1. Cuando el consumidor ejerza el derecho de desistimiento del articulo 16 ter, solamente se le podrd exigir el pago
de los servicios que el comerciante haya prestado realmente de conformidad con el contrato a distancia. El consumidor
pagard por dichos servicios sin demora indebida. Ningtn importe adeudado podra:

a) rebasar un importe proporcional a la parte ya prestada del servicio comparada con la extension total del contrato a
distancia;

b) ser en ningdn caso de tal magnitud que pueda considerarse una penalizacion.

2. Los Estados miembros podran prohibir que los consumidores estén obligados a pagar alguna cantidad por desistir
de un contrato de seguro.

3. El comerciante no podré exigir pago alguno del consumidor sobre la base del apartado 1 del presente articulo, a
menos que pueda demostrar que el consumidor ha sido debidamente informado del importe adeudado, de
conformidad con lo establecido en el articulo 16 bis, apartado 1, letra p). Sin embargo, el comerciante no podré exigir
dicho pago si hubiera iniciado la ejecucion del contrato antes de expirar el plazo de desistimiento que establece el
articulo 16 ter, apartado 1, sin que el consumidor lo hubiera solicitado previamente.
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4. El comerciante reembolsard al consumidor sin demora indebida y en un plazo maximo de treinta dias naturales a
partir de la fecha en que el comerciante reciba la notificacién de desistimiento, todas las cantidades que haya percibido
de aquel con arreglo a lo establecido en el contrato a distancia, salvo el importe mencionado en el apartado 1.

5. El consumidor devolverd al comerciante todas las cantidades que haya recibido de este sin demora indebida y en
un plazo méaximo de treinta dias naturales a partir de la fecha en que el consumidor desista del contrato.

Articulo 16 quinquies

Explicaciones adecuadas

1. Los Estados miembros velardn por que los comerciantes estén obligados a dar al consumidor explicaciones
adecuadas sobre los contratos de servicios financieros propuestos, las cuales le permitan evaluar si los contratos y los
servicios accesorios propuestos se adaptan a las necesidades y situacién financiera del consumidor. Dichas
explicaciones se proporcionardn al consumidor de forma gratuita y antes de la celebracién del contrato. Las
explicaciones incluirdn los elementos siguientes:

a) la informaci6n precontractual obligatoria;
b) las caracteristicas esenciales del contrato propuesto, incluidos los posibles servicios accesorios;

c) los efectos especificos que el contrato propuesto pueda tener para el consumidor, incluidas, cuando proceda, las
consecuencias de un impago o un pago atrasado por parte del consumidor.

2. Los Estados miembros podrdn precisar la manera y amplitud en que hayan de darse las explicaciones a que se
refiere el apartado 1. Los Estados miembros podrin adaptar la manera y amplitud de las explicaciones a las
circunstancias de la situacion en la que se ofrece el servicio financiero, a la persona a quien se le ofrece y a la naturaleza
del servicio financiero ofrecido.

3. Los Estados miembros garantizarin que, en caso de que el comerciante utilice herramientas en linea, el
consumidor tenga derecho a solicitar y obtener intervencién humana en la fase precontractual y, en casos justificados,
después de la celebracién del contrato a distancia, en la misma lengua que la utilizada para la informacién
precontractual proporcionada de conformidad con el articulo 16 bis, apartado 1.

4. Por lo que respecta al cumplimiento de los requisitos de explicacién adecuada establecidos en el presente articulo,
la carga de la prueba recaerd en el comerciante.

5. Cuando otro acto de la Unién que regule servicios financieros especificos contenga normas sobre las
explicaciones adecuadas que han de darse al consumidor, solo serdn aplicables a esos servicios financieros especificos
aquellas normas sobre las explicaciones adecuadas que establezca ese acto de la Unidn, a menos que en dicho acto de la
Unién se disponga otra cosa.

Articulo 16 sexies

Proteccién adicional relativa a las interfaces en linea

1. Sin perjuicio de lo dispuesto en la Directiva 2005/29/CE y el Reglamento (UE) 2016/679, los Estados miembros
garantizardn que los comerciantes, cuando celebren contratos de servicios financieros a distancia, no disefien,
organicen ni gestionen sus interfaces en linea —tal como se las define en el articulo 3, letra m), del Reglamento
(UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del Consejo (*****)— de manera que induzcan a error o manipulen a los
consumidores destinatarios de sus servicios o de otro modo distorsionen o mermen de manera sustancial su capacidad
de tomar decisiones libres e informadas. En particular, los Estados miembros adoptaran medidas que, de conformidad
con el Derecho de la Unién, aborden al menos una de las siguientes practicas de los comerciantes:

a) dar mayor relevancia a determinadas opciones cuando soliciten a los consumidores destinatarios de su servicio que
tomen una decision;

b) solicitar reiteradamente que los consumidores destinatarios de su servicio elijan una opcién cuando ya hayan hecho
esa eleccion, especialmente mediante la presentacién de ventanas emergentes que interfieran en la experiencia del

usuario, o

¢) hacer que el procedimiento para poner fin a un servicio sea mds dificil que suscribirse a él.
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2. Los Estados miembros podrin adoptar o mantener disposiciones mds estrictas sobre las obligaciones de los
comerciantes establecidas en el apartado 1, cuando las disposiciones sean conformes con el Derecho de la Uni6n.

*) Directiva 2014/49/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 16 de abril de 2014, relativa a los sistemas de
garantias de depésitos (DO L 173 de 12.6.2014, p. 149).

(**) Directiva 97/9/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 3 de marzo de 1997, relativa a los sistemas de
indemnizacién de los inversores (DO L 84 de 26.3.1997, p. 22).

(**)  Directiva 2014/17[UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 4 de febrero de 2014, sobre los contratos de
crédito celebrados con los consumidores para bienes inmuebles de uso residencial y por la que se modifican las
Directivas 2008/48/CE y 2013/36/UE y el Reglamento (UE) n.° 1093/2010 (DO L 60 de 28.2.2014, p. 34).

(****)  Directiva (UE) 2023/2225 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 18 de octubre de 2023, relativa a los
contratos de crédito al consumo y por la que se deroga la Directiva 2008/48/CE (DO L, 2023/2225,
30.10.2023, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2023/2225/0j).

(*****)  Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de octubre de 2022, relativo a un
mercado tnico de servicios digitales y por el que se modifica la Directiva 2000/31/CE (Reglamento de
Servicios Digitales) (DO L 277 de 27.10.2022, p. 1).».

5) En el articulo 24, se afiade el apartado siguiente:

«6.  Por lo que se refiere a las infracciones de las medidas adoptadas en cumplimiento de las disposiciones a que se
refiere el articulo 3, apartado 1 ter, aplicables a los contratos a distancia de servicios financieros destinados a los
consumidores, los Estados miembros velardn por que, cuando se deban aplicar sanciones de conformidad con el
articulo 21 del Reglamento (UE) 2017/2394, se incluya la posibilidad de imponer multas a través de procedimientos
administrativos o de iniciar algin procedimiento judicial para la imposicién de multas, o ambas cosas.».

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

«1. Cuando un Estado miembro recurra a una de las opciones normativas 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, el
articulo 16, parrafos segundo y tercero, el articulo 16 bis, apartados 2 y 9, el articulo 16 ter, apartado 7, y el articulo 16
quinquies, informaré de ello a la Comisién a mds tardar el 19 de diciembre de 2025, asi como de toda modificacién
ulterior..

7) El anexo I se modifica de conformidad con el anexo I de la presente Directiva.

Articulo 2
Transposicion y revision

1. Los Estados miembros adoptardn y publicardn a mds tardar el 19 de diciembre de 2025 las disposiciones legales,
reglamentarias y administrativas necesarias para dar cumplimiento a lo establecido en la presente Directiva. Comunicardn
inmediatamente a la Comision el texto de dichas disposiciones.

Aplicardn dichas disposiciones a partir del 19 de junio de 2026.

Cuando los Estados miembros adopten dichas disposiciones, estas incluirdn una referencia a la presente Directiva o irdn
acompafiadas de dicha referencia en su publicacion oficial. Incluirdn asimismo una mencién que precise que las referencias
hechas en las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas en vigor a la Directiva derogada por la presente
Directiva se entenderdn hechas a la presente Directiva. Los Estados miembros establecerdn las modalidades de la
mencionada referencia y la formulacién de dicha menci6n.

2. Los Estados miembros comunicardn a la Comision el texto de las principales disposiciones de Derecho interno que
adopten en el dmbito regulado por la presente Directiva.

3. A mids tardar el 31 de julio de 2030, la Comisién presentard al Parlamento Europeo y al Consejo un informe sobre la
aplicacion de la presente Directiva, incluida la funcién de desistimiento. Dicho informe incluird una evaluacién del
funcionamiento del mercado tnico de servicios financieros contratados a distancia en la Unién y de los efectos de la
presente Directiva en otras normas pertinentes de la Union.
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Articulo 3
Derogacién
Queda derogada la Directiva 2002/65/CE con efectos a partir del 19 de junio de 2026.

Las referencias a la Directiva derogada se entenderdn hechas a la Directiva 2011/83/UE, modificada por la presente
Directiva, y se leerdn con arreglo a la tabla de correspondencias que figura en el anexo de la presente Directiva.

Articulo 4
Entrada en vigor

El presente Reglamento entrard en vigor a los veinte dias de su publicacion en el Diario Oficial de la Unidn Europea.

Articulo 5
Destinatarios

Los destinatarios de la presente Directiva son los Estados miembros.

Hecho en Estrasburgo, el 22 de noviembre de 2023.

Por el Parlamento Europeo Por el Consejo
La Presidenta El Presidente
R. METSOLA P. NAVARRO RIOS
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ANEXO I
El anexo I de la Directiva 2011/83/UE se modifica como sigue:

En «A. Modelo de documento de informacion al consumidor sobre el desistimiento», bajo el epigrafe Instrucciones para su
cumplimentacién», la instruccién n.° 3 se sustituye por el texto siguiente:

«3. Siestd usted obligado a proporcionar una funcién que permita al consumidor desistir del contrato celebrado en linea,
inserte el texto siguiente: “También puede ejercer su derecho de desistimiento en linea en ... [insértese la direccién de
internet u otra explicacion adecuada sobre el lugar donde se encuentra la funcién de desistimiento]. Si utiliza esta funcién en
linea, le enviaremos sin demora indebida un acuse de recibo del desistimiento en un soporte duradero (por ejemplo,
por correo electrénico), que incluird su contenido y la fecha y hora de presentacion.” Si usted ofrece al consumidor en
su sitio web la opci6én de cumplimentar y enviar electronicamente informacion relativa a su desistimiento del contrato,
inserte el texto siguiente: “Tiene usted asimismo la opcién de cumplimentar y enviar electrénicamente el modelo de
formulario de desistimiento o cualquier otra declaracién inequivoca a través de nuestro sitio web [insértese la
direccién de internet]. Si recurre a esa opcidn, le comunicaremos sin demora en un soporte duradero (por ejemplo,
por correo electronico) la recepcion de dicho desistimiento.”.».
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ANEXO 11

Tabla de correspondencias

Directiva 2002/65|CE

Directiva 2011/83/UE, modificada por la presente Directiva

Articulo 1, apartado 1

Articulo 1, apartado 2, parrafo primero
Articulo 1, apartado 2, parrafo segundo
Articulo 2, letra a)

Articulo 2, letra b)

Articulo 2, letra ¢)

Articulo 2, letra d)

Articulo 2, letra €)

Articulo 2, letra f)

Articulo 2, letra g)

Articulo 3, apartado 1

Articulo 3, apartado 1, punto 1, letras a), b) y ¢)
Articulo 3, apartado 1, punto 1, letra d)
Articulo 3, apartado 1, punto 1, letra e)
Articulo 3, apartado 1, punto 2, letra a)
Articulo 3, apartado 1, punto 2, letra b)
Articulo 3, apartado 1, punto 2, letra c)
Articulo 3, apartado 1, punto 2, letra d)
Articulo 3, apartado 1, punto 2, letra e)
Articulo 3, apartado 1, punto 2, letra f)
Articulo 3, apartado 1, punto 2, letra g)
Articulo 3, apartado 1, punto 3, letra a)
Articulo 3, apartado 1, punto 3, letra b)
Articulo 3, apartado 1, punto 3, letra c)
Articulo 3, apartado 1, punto 3, letra d)
Articulo 3, apartado 1, punto 3, letra e)
Articulo 3, apartado 1, punto 3, letra f)
Articulo 3, apartado 1, punto 3, letra g)
Articulo 3, apartado 1, punto 4, letra a)

Articulo 3, apartado 1, punto 4, letra b)

Articulo 3, apartado 1 ter, parrafo segundo
Articulo 3, apartado 1 ter, parrafos tercero y cuarto
Articulo 2, punto 7

Articulo 2, punto 12

Articulo 2, punto 2

Articulo 2, punto 1

Articulo 2, punto 7

Articulo 2, punto 10

Articulo 16 bis, apartado 1

Articulo 16 bis, apartado 1, letras a) y b)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra d)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra e)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra f)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra g)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra j)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra k)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra )
Articulo 16 bis, apartado 1, letra m)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra n)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra p)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra q)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra r)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra s)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra t)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra u)
Articulo 16 bis, apartado 1, letra v)

Articulo 16 bis, apartado 1, letra w)
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Directiva 2002/65/CE Directiva 2011/83/UE, modificada por la presente Directiva

Articulo 3, apartado 2 —
Articulo 3, apartado 3, parrafo primero, letra a) Articulo 16 bis, apartado 3

Articulo 3, apartado 3, parrafo primero, letra b), y parrafo | Articulo 16 bis, apartado 4
segundo

Articulo 3, apartado 4 —

Articulo 4, apartados 1y 5 Articulo 16 bis, apartado 10
Articulo 4, apartado 2 Articulo 16 bis, apartado 9
Articulo 4, apartados 3 y 4 —

Articulo 5, apartado 1 Articulo 16 bis, apartado 1, parrafo primero, apartado 5, y
apartado 6, parrafo primero

Articulo 5, apartado 2 —

Articulo 5, apartado 3 —

Articulo 6, apartado 1, parrafo primero, frase primera Articulo 16 ter, apartado 1, parrafo primero
Articulo 6, apartado 1, parrafo primero, frase segunda —

Articulo 6, apartado 1, parrafo segundo, primer guion Articulo 16 ter, apartado 1, parrafo segundo, letra a)
Articulo 6, apartado 1, parrafo segundo, segundo guion Articulo 16 ter, apartado 1, parrafo segundo, letra b)

Articulo 6, apartado 1, parrafo tercero —

Articulo 6, apartado 2, letra a) Articulo 16 ter, apartado 2, letra a)
Articulo 6, apartado 2, letra b) Articulo 16 ter, apartado 2, letra b)
Articulo 6, apartado 2, letra ¢) Articulo 16 ter, apartado 2, letra c)

Articulo 6, apartados 3,4, 5,6, 7y 8 —

Articulo 7, apartado 1, parte introductoria Articulo 16 quater, apartado 1, parte introductoria
Articulo 7, apartado 1, primer guion Articulo 16 quater, apartado 1, letra a)

Articulo 7, apartado 1, segundo guion Articulo 16 quater, apartado 1, letra b)

Articulo 7, apartado 2 Articulo 16 quater, apartado 2

Articulo 7, apartado 3 Articulo 16 quater, apartado 3

Articulo 7, apartado 4 Articulo 16 quater, apartado 4

Articulo 7, apartado 5 Articulo 16 quater, apartado 5

Articulo 9 —
Articulo 10 —

Articulo 11, parrafos primero y tercero Articulo 24, apartado 1
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Directiva 2002/65/CE

Directiva 2011/83/UE, modificada por la presente Directiva

Articulo 11, pdrrafo segundo
Articulo 12, apartado 1
Articulo 12, apartado 2
Articulo 13, apartado 1
Articulo 13, apartado 2
Articulo 13, apartado 3
Articulo 14

Articulo 15

Articulo 16

Articulo 17

Articulo 18

Articulo 19

Articulo 20

Articulo 21

Articulo 22

Articulo 23

Articulo 25, parrafo primero

Articulo 23, apartado 1

Articulo 23, apartado 2
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