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Los hébitos de consumo de las personas
estan en continuo cambio ya que la
oferta de productos y servicios se amplia
constantemente a nuevos espacios y

mediante nuevas vias de comunicacion.

Hoy, méas que nunca, la persona
consumidora puede verse abrumada
ante situaciones que le induzcan
a comprar o a contratar de forma
precipitada. Existen ciertas situaciones
en las que la persona consumidora
puede verse presionada a comprar
cuando realmente no tenia previsto
hacerlo: por ejemplo, en los casos
de ofertas por email o por teléfono,
visitas comerciales en su domicilio o
en el transcurso de una excursion. En
estas situaciones, es decir, fuera de
un establecimiento comercial, es
precisamente cuando la informacion
que se ofrece suele ser méas escasa o

menos clara.

Asi mismo, cada vez estd mas extendida
la opcidn de compra y contratacion por
internet. Es rapida y cdmoda, pero
en ocasiones la informacién previa

ofrecida por parte de la empresa es
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poco clara o induce a error, en particular,
en relacién a los datos relevantes que
deben comunicarse obligatoriamente
(caracteristicas del producto, condiciones
de contratacién, gastos de envio, plazos

de devolucidn, etc.).
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En este contexto, la normativa se ha
venido adecuando para reforzar la
proteccion de los derechos de las
personas consumidoras. Destacan,
entre otros aspectos, el derecho a la
informacién previa, clara y veraz en las
compras o contrataciones fuera del
establecimiento comercial, asi como la
mejora de las condiciones para ejercer

el derecho de desistimiento.

El 13 junio 2014 entrd en vigor la reforma
legislativa' sobre la proteccién y defensa
de las personas consumidoras. Las claves

de esta reforma son las siguientes:

1 Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la que se modifica el texto
refundido de |a 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 (esta modificacion

transpone a nuestra normativa la Directiva 2011/83/UE).



k N® 21

KONEtSUMOBIDE

1. Define quién es una persona en la contratacién a distancia
usuaria y/o consumidora y quién y fuera del establecimiento
es una empresa: comercial: contratacion

electrénica, telefénica, a

domicilio, en una excursién
Persona consumidora: organizada...

B Persona fisica que compre o contrate
con un propdsito ajeno a su actividad
comercial, empresarial, oficio o

profesion.

B Persona juridica y entidad sin
personalidad juridica que actue
sin dnimo de lucro en un ambito
ajeno a una actividad ~ comercial o

empresarial (asociaciones, ONGs...).

B Toda persona fisica o juridica, ya sea
privada o publica, que compre o
contrate con un propésito relacionado
con su actividad comercial, empresarial,

oficio o profesién.

2. Regula la obligatoriedad de
informacién previa al contrato,
de forma clara, comprensible,
veraz y gratuita; especialmente
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3. Establece que los pagos
adicionales deben comunicarse
a la persona consumidora
siempre antes de que concluya
la transaccidn, detallando cuéales
son los conceptos adicionales
que se cargan al precio final
(transporte, comisiones...).

4. Prohibe el envio de productos
y suministros no solicitados por
la persona consumidora.
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5. Amplia la regulacién del
derecho de desistimiento,
aumentando los plazos (de 7 dias
habiles a 14 dias naturales), y
concretando el procedimiento,
las excepciones y los efectos de
su ejercicio.

6. Clarifica la normativa de
desistimiento cuando un contrato
esta vinculado a una financiacién,
es decir, cuando el pago se
financia bien con la propia
empresa o bien con una entidad

financiera asociada a la misma.
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En el apartado anterior hemos introducido
brevemente las modificaciones que se
han incorporado a la normativa sobre
defensa de las personas consumidoras.
Es importante que conozcamos, con
mayor detalle, en qué medida afectan

dichos cambios a nuestros derechos:

1. Contratos telefénicos,

B Si una empresa nos llama por
teléfono para celebrar un contrato a
distancia, debera revelar, al inicio de la
conversacion, su identidad e indicar el

objetivo comercial de la misma.
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B Ademés, deberé confirmar la oferta por
escrito en papel o, si lo solicitamos, en
cualquier otro soporte de naturaleza
duradera.

B El contrato sélo sera vinculante una
vez que hayamos aceptado la oferta
firmandola y enviando nuestro acuerdo
por escrito, en papel o mediante correo

electrénico, fax o sms.

2. Antes de formalizar un
contrato, la empresa debe

informarnos de forma
COMPRENSIBLE, VERAZ y
GRATUITA sobre los diferentes

aspectos del contrato.
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[ CARACTERISTICAS de los bienes y de
los servicios a contratar.

Il DURACION del contrato.

B PRECIO TOTAL a pagar, incluidos los
impuestos y tasas.

B PAGO: modalidades de pago admitidas
Yy, en su caso, recargos por su utilizacién.

B ENTREGA del producto/servicio: plazos
y procedimientos.

B GARANTIAS: legales y comerciales.

[l DESISTIMIENTO: informacién sobre
este derecho, (plazos, etc.) y entrega
del formulario a cumplimentar, por si

se quiere ejercitar.

[l IDENTIDAD DE LA EMPRESA: Razén
social, nombre comercial, direccién
completa y nimero de teléfono.

B RECLAMACION: vias y procedimientos.
En caso de estar ADHERIDA al Sistema
Arbitral de Consumo, la empresa debe
informarnos sobre el procedimiento
para esta via de resolucion.
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3. Derecho a la gratuidad de: 5. Plazos de entrega

B Recepcién de la informacién previa B Sino se acuerda otra cosa, la empresa

contractual por escrito en soporte
duradero (papel o digital).

Recepcién de las facturas en papel,
excepto si solicitamos expresamente

que nos las envien por via telemética.

N° de teléfono de contacto de la
empresa para consulta/reclamacion.

4. Cargo de Pagos Adicionales,

B La empresa tiene la OBLIGACION

de informarnos y de obtener nuestro
consentimiento expreso para todo
pago adicional al precio acordado, en
concepto de gastos de transporte,

comisiones...

entregard los bienes en un plazo
méximo de 30 dias naturales a partir
del contrato o compra.

Riesgos en los envios:

» La responsabilidad por deterioro,
extravio o pérdida de un bien es
responsabilidad de la empresa, excepto
si el transporte lo hemos realizado por
nuestra cuenta, o lo hemos encargado a
un transportista que no estuviera entre

los propuestos por la empresa.
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6. Envio de productos o
activacion de servicios no
solicitados

B Queda prohibido el envio de bienes y
la prestacién de servicios no solicitados
y que conlleven un pago adicional.

B Sise hace asi, no tendremos obligacién
de devolucién o custodia, ni podrén
reclamarnos ningtn pago, ni siquiera
por los dafios que pudiera sufrir el
producto.

B Sin embargo, si tendremos derecho a
una indemnizacién por los gastos y por
los dafios y perjuicios que nos hubieran

causado.

7. Anulacién de contratos
El contrato se puede anular sin

penalizacion, en los siguientes casos:

B Cuando se ha hecho sin nuestro

consentimiento.

B Cuando la empresa no nos facilita el
contrato por escrito para que podamos
firmarlo y confirmar que aceptamos las
condiciones.
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B Cuando, tratéandose de un contrato/ La anulacidn de un contrato con

compra realizado fuera de un
establecimiento comercial, se ejerza

el derecho de desistimiento:

» El derecho de desistimiento se
puede ejercitar en un plazo de 14
dias naturales desde la recepcidn del
producto o realizacion del contrato.

» Cuando la empresa no ha informado
de este derecho previamente a
la contratacién ni sobre coémo
ejercitarlo, entregando el formulario
correspondiente, el plazo se amplia

automaticamente 12 meses.

Caso de contratos vinculados a
un crédito: cuando se desiste de
un contrato cuyo pago haya sido
financiado mediante un crédito
(concedido por la propia empresa o por
una entidad financiera asociada a dicha
empresa) el derecho de desistimiento
implicaré también la resolucién del
crédito sin penalizacién alguna.

penalizacion se produce si el

contrato incluye alguna clausula

de permanencia:

B Siincumplimos el compromiso de
permanencia, la penalizacién por baja

serd proporcional al nimero de dias
que quedan hasta la fecha establecida

de permanencia.
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8. Devoluciones de produictos
comprados fuera de
establecimiento:

Tenemos derecho de desistimiento o
devolucion del producto sin coste, en el

plazo de 14 dias desde la recepcion del

producto sin necesidad de justificacion

por nuestra parte.
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Una vez comunicado el desistimiento

a la empresa:

Debemos devolver el producto
en un plazo de 14 dias asumiendo el

coste de la devolucién.

No asumimos el coste de la devolucidn

en estos casos:

B Sila empresa decide asumirlo o recoger
el producto directamente.

B Sila empresa no nos ha informado de
esta obligacién.

La empresa debe reembolsar
la cuantia integramente, sin retraso
(maximo 14 dias desde el desistimiento)
y utilizando el mismo medio de pago

empleado, si no se acuerda otra forma.

No obstante, la empresa puede retrasar
el reembolso hasta recibir el producto
o tener una prueba de que ha sido

devuelto.
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il Si la empresa retrasa la devolucion
del importe sin ninguna razén, podemos

reclamar el doble de la cuantia.

9. SPAM Telefénico

B En las comunicaciones telefénicas,
la empresa debe indicar explicita
y claramente, al inicio de cualquier
conversacién, su identidad y la finalidad
comercial de dicha llamada.

B Enningun caso, las llamadas telefénicas
se efectuardn antes de las 9:00 horas
ni mas tarde de las 21:00 horas, ni en

festivos o en fines de semana.

Il Tenemos derecho a oponernos
a recibir ofertas comerciales no
deseadas.

B Las llamadas comerciales deben
hacerse desde nimeros de teléfono

identificables, no ocultos.
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Cada vez existe mayor nimero de
personas consumidoras que optan por
hacer uso de los medios electronicos
para la contratacién y compra de
productos y servicios. Sin embargo,
no todas las empresas que operan
en la red cumplen con el deber de
otorgar informacion clara y veraz. De
hecho, con el objetivo de aumentar
las ventas, algunas de estas empresas
utilizan practicas comerciales abusivas
como el SPAM (e-mail o telefénico) y

la publicidad enganosa.
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A continuacidn, se describen situaciones
relacionadas con el derecho de la
persona consumidora y usuaria a recibir
una informacién clara y veraz y a no
recibir SPAM, ni publicidad engafiosa,

a través de medios electronicos.
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Como persona consumidora,

¢ cémo identifico una publicidad

enganosa?

B Cuando la informacidn acerca de las
caracteristicas del producto o servicio

y/o las condiciones de contratacién no

sea verdadera o nos induzca a error.

B Cuando se omitan datos fundamentales
de las caracteristicas de los bienes
o servicios y las condiciones de

contratacion.

Cada vez que abro mi cuenta de
correo electrénico, encuentro
muchos mensajes publicitarios
no solicitados (SPAM). ; Qué
puedo hacer para que dejen de
llegarme estos mensajes?
Tenemos derecho a solicitar a la empresa
que cese en el envio de dicha publicidad

que no hemos solicitado.

Este derecho es extensible al SPAM
telefénico, es decir, a la publicidad no
deseada recibida a través de llamadas

telefénicas o mediante SMS.
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Ademas, esta prohibido que se realicen
estas llamadas més tarde de las 21:00
y antes de las 9:00 horas, asi como en

festivos o en fines de semana




