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Pequerio comercio y consumidores 9

1. Pequeno comercio
y consumidores

1.1. Los sujetos protagonistas:

@ L

Un consumidor o usuario
es toda persona, fisica o
juridica que adquiere de

A. {Qué es un consumidor?

Consumidor (o usuario) es toda Wi er?prezgriooprofg-
- P : sional un bien o servicio
persona, fisica o juridica, que adquiere
) ) o con una finalidad no
de un empresario o profesional, o utiliza profesional.
un bien o un servicio con una finalidad no
profesional, actuando en un ambito o
trafico ajeno a su actividad empresarial o -

profesional. Este concepto puede sufrir,

con todo, algunas variaciones para la

aplicacién de algunas leyes especiales, que pueden ser mas restricti-
vas (por ejemplo, no incluir a las personas juridicas: crédito al consu-
mo) o, incluso, mas extensivas (viajes combinados o productos defec-
tuosos). Con todo, la esencia de la figura del consumidor es que actie
con la finalidad de satisfacer necesidades personales, familiares o
domésticas, ajenas, en todo caso, a suambito profesional.

El consumidor no es sélo quien contrata la adquisicion del bien o la
prestacion del servicio (consumidor juridico). También lo es el sujeto que
consume, utiliza o disfruta de estos bienes aunque no los haya
contratado directamente (consumidor material).

El consumidor es un sujeto débil en la relacién de consumo. Lo es
porque juridica y econémicamente se sitlia en una escala inferior que el
empresario/comerciante. Las condiciones actuales de la economia y de la
produccién y distribucion de bienes y la prestacion de servicios
(produccién en masa, deslocalizacion, técnicas de marketing y publicidad,
condiciones generales, contratacién electrénica, etc.) se aducen como las
causas de la asimetria del consumidor. Asimismo suele ser un sujeto
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10 Guia de consumo para el pequerio comercio

C ¢ menos informado en sus relaciones juridicas —o
El consumidor es con menos posibilidades para informarse- si lo
un sujeto débil comparamos con los profesionales. La
en la relacién de -~ debilidad natural del consumidor, en sus

oMe

consumo que relaciones con el empresario-profesional,
necesita especial
roteccion.

constituye la razén por la que ciertas reglas que
rigen las relaciones contractuales o
extracontractuales de los sujetos se vean
afectadas en aras de proteger al consumidor y
de equilibrar su natural posicion de inferioridad.

B. {Qué es uncomerciante?

El concepto de consumidor necesita de la concurrencia de su
contraparte en la relacién de consumo: el empresario o profesional,
aquél sujeto que actlia como proveedor del bien o como prestador del
servicio contratado. Las leyes de consumo normalmente utilizan el
concepto de empresario o profesional para incluir a todos aquellos
sujetos que actlen como tales con independencia de que su actividad
concreta consista en la fabricacion, en la importacion, en la
distribuciéon como detallista, como representante, o cualquier otra
actividad en virtud de la cual ponga en el mercado o a disposicion de
potenciales adquirentes un bien o un servicio. El comerciante, como
suministrador o distribuidor final, entra en el concepto general de
empresario o profesional de las normas de consumo. Lo que ocurre es
que, precisamente por su condicién de detallista o distribuidor final
del producto, habran de aplicarsele las normas que se refieran a esta
condicién, las cuales tendrén un lugar destacado en esta Guia. Asi, por
ejemplo, en cuanto al deber de informacién para con el consumidor, y
sin perjuicio de otras, le incumbiran especialmente -en tanto
distribuidor final del producto- las obligaciones que tienen que ver con
la exhibicion o exposicion del precio del producto al consumidor.

También hay normas cuyo dambito de aplicacién se edifica sobre
el concepto de comerciante; son las leyes (tanto estatales como
autondmicas) que regulan la actividad comercial cuyo sujeto, el
comerciante, se define cominmente como la persona fisica o juridica
que vende u ofrece en venta productos al consumidor dentro del
marco de su actividad comercial o profesional. A estas normas cuyo
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objetivo no es tanto la regulacién de la relacion de consumo cuanto
normar la actividad comercial nos referiremos en numerosas
ocasiones, aunque sélo en los aspectos que directamente nos atafien
para la Guia de consumo.

C. ¢Ycuandoelcliente no es un consumidor?

En principio, no interesan en esta Guia las relaciones que se
configuren al margen de las relaciones de consumo. Por tanto, no
abordaremos las cuestiones juridicas que surgen entre dos particulares
(v.gr. venta de un coche usado por su propietario particular a un
tercero) o por comerciantes o empresarios actuando al margen de su
actividad profesional. Tampoco nos fijaremos, por regla general, en la
relaciéon que se entabla entre el empresario o comerciante y un sujeto
que no es consumidor, esto es, que no es el destinatario final, sino que
utiliza los bienes para integrarlos en un proceso de produccién,
transformacién, comercializaciéon o prestacion de un servicio a terceros
(el agricultor que compra en la tienda pesticidas, u otro comerciante
que compra material informatico para su comercio o empresa).

En algunas ocasiones, sin embargo, las reglas que se sefialan en
esta guia, sobre todo por lo que hace a la regulacién del comercio en
si, se aplican en todo caso, independientemente de la condicién
subjetiva del destinatario; lo mismo ocurre, por ejemplo, respecto de
las reglas que se establecen en relacién a la seguridad de los datos
personales, que son independientes de que el cliente sea o no un
consumidor. La mayoria, en cambio, son reglas destinadas para las
relaciones con consumidores.

1.2. El Derecho de consumo: normas del Estado,
de la C.A. y del Ayuntamiento

La proteccion del consumidor es mandato de nuestra Constitucion
y su concrecién y desarrollo en normas juridicas ha supuesto la configu-
racién de un sector normativo —el Derecho de consumo- cada vez mas
extenso y en constante proceso de renovacién, en muchas ocasiones
debido a la intensa politica de la UE en materia de proteccion al consu-
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12 Guia de consumo para el pequerio comercio

oMo

midor. Este sector del ordenamiento juridico agrupa normas estatales,
autonémicas —que resultan del ejercicio de las competencias asumidas,
en nuestro caso, por la Comunidad Auténoma gallega en materia de
proteccion del consumidor y comercio interior-, y también municipales.
Todas estas normas confluyen —a veces superponiéndose, incluso- en la
regulacién juridica de las relaciones de consumo.

El Derecho de consumo se caracteriza por ser un sector normativo
interdisciplinar. Hay normas puramente administrativas (infracciones de
consumo, inspeccion de consumo sanciones, hojas de reclamacién,
procedimientos de resolucién de conflictos, arbitraje de consumo, ofici-
nas de consumo...) y otras de Derecho privado: son aquéllas cuyo obje-
tivo consiste en la regulacion de las relaciones juridicas entre empresario
y consumidor propiamente y establecen el régimen de sus derechos y
obligaciones.

Destaca sobremanera por su trascendencia general el Texto
Refundido de la Ley General para la Defensa de los consumidores y usua-
rios (RD Leg. 1/2007, de 16 de noviembre), al que nos referiremos espe-
cialmente a lo largo de las paginas que siguen, y que ha procedido a
refundir en un Unico texto la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y las normas de transposicion
de las directivas comunitarias dictadas en materia de proteccién de los
consumidores y usuarios que inciden en los aspectos regulados en ella.
Al margen de este texto, existen, con todo, muchas normas de carécter
especial que se ocupan de sectores de consumo concreto, a las que
asimismo se aludird en algunos momentos puntuales. En Galicia, la prin-
cipal norma de consumo es el Estatuto gallego del consumidor (Ley
12/1984, de 30 de diciembre), desarrollada por numerosos reglamentos.

Extramuros del Derecho de consumo, pero en intima relacién con la
Guia que nos ocupa, hay que referirse a las normas de ordenacién del
comercio. La principal norma estatal es la Ley de Ordenacion del
Comercio Minorista—Ley 7/1996, de 15 de enero, reformada en numero-
sas ocasiones: la mas reciente por Ley 1/2010, de 1 de marzo-, que esta-
blece el régimen juridico general del comercio minorista y la regulacién
de determinadas ventas especiales y actividades de promocién comer-
cial, sin perjuicio de las leyes dictadas por las Comunidades Auténomas
en el ejercicio de sus competencias en la materia. En Galicia, en el sector
del comercio interior, hay que nombrar a la Ley 10/1988, de 20 de julio,
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de ordenacién del comercio interior de Galicia, en la que se regulan cier-
tas modalidades de venta; a la Ley 13/2006, de 27 de diciembre, de
Horarios Comerciales de Galicia. Parte del desarrollo de esta norma es
competencia de los diferentes Ayuntamientos.

1.3. Norma y buena préctica: realidades diferentes

En esta Guia se relacionan las principales reglas juridicas que afectan
a las relaciones entre comerciantes y consumidores. Estas reglas participan
de la esencia de la norma juridlica: se trata de una regla coactiva dirigida a
una generalidad, en este caso a los comerciantes, cuyo cumplimiento el
Estado impone por la fuerza. Ello significa que el incumplimiento de las
normas que aqui se establecen estd conectado con la correspondiente
sancion, que sera de diferentes formas, segun el caso: sanciones adminis-
trativas, indemnizaciones, ineficacia del acto o contrato, etc. Hay que tener
en cuenta que, ademas, las normas de Derecho de consumo son imperati-
vas, es decir, que no cabe su exclusion por voluntad de las partes (incluso
con la anuencia del consumidor) ni tampoco es vélida la renuncia del con-
sumidor a su aplicacion. En otras palabras, de nada sirve el pacto por el
que el comerciante y el consumidor deciden no aplicar para su venta las
normas sobre garantia legal de los bienes, igual que tampoco tendré efec-
to ninguno la clausula por la que el consumidor renuncia a exigir responsa-
bilidad por la correcta prestacion de los servicios frente al consumidor.

Las buenas practicas comerciales son comportamientos que, sin ser
obligatorios, contribuyen a mejora las relaciones entre los comerciantes y
sus clientes y a fomentar la actividad comercial de la zona. Se trata de
conductas como: el correcto trato con el cliente, facilitar la accesibilidad
de los clientes al establecimiento, comunicar la politica de acceso de
animales a las tiendas, informar de cambios en la actividad comercial
(cambios de emplazamiento, nuevos servicios, etc.), la flexibilidad en el
cambio de los articulos cuando no hay obligacidn de hacerlo, el uso de la
lengua del consumidor, etc. Todas ellas tienen como finalidad la mejora
de la prestacion del servicio lo cual redundara en beneficios para el con-
sumidor y en un mejor funcionamiento de la competencia. Aunque son
conductas que no son exigibles per se, en algunos casos su omisién
podrian entrar en el concepto juridico de practica comercial desleal,
prohibido por la Ley, que se vera después (puntos 2.2y 2.3).
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14 Guia de consumo para el pequerio comercio

En ocasiones, a lo largo de esta Guia, nos referiremos a las buenas
practicas como recomendaciones o buenos usos, en los casos en que la
Ley no regule una determinada cuestion.

@ L3
Las buenas practicas
comerciales son
comportamientos que,
sin ser obligatorios
contribuyen a mejorar
las relaciones entre los
comerciantes y sus
clientes y a fomentar
la actividad comercial
de la zona

T—

En cualquier caso, no se puede confun-
dir buena préctica con norma juridica. La
norma ha de cumplirse necesariamente; es
un mandato que se impone al comerciante
coactivamente. Asi, valga como ejemplo, la
proteccion de los datos de caracter personal
recogidos de los clientes y cumplir la norma-
tiva de la Ley de Proteccién de Datos, no es
buena practica, como se califica en algunos
documentos. Es, como veremos, una norma
de obligatorio cumplimiento.

2.- Informacién y précticas
comerciales desleales

2.1. Deberes de informacién del comerciante
y practicas desleales

A. Deberes de informacién para con el consumidor

Las normas de consumo, estatales y autondmicas, regulan la
informacién que ha de proporcionérsele al consumidor sobre los
bienesy servicios de consumo, en sus respectivos dmbitos territoriales.
El derecho a la informacién del consumidor, que se corresponde con el
deber de informacién del empresario/comerciante, se despliega en
diferentes momentos de la relacién entre consumidor y empresario. Al
margen de normas especiales aplicables —en atencién a diversos
productos o servicios-, en general hay que tener en cuenta que:

oMC
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La Ley establece la obligacion de los
empresarios de informar al consumidor al
consumidor y usuario, "por medios
apropiados” de los riesgos derivados de
una utilizacién previsible de los bienes y
servicios, habida cuenta de su naturaleza,
caracteristicas, duracion y de las personas
a las que van destinados.

Entre otras formas, la informacién se realiza
a través del etiquetado y presentacién de
los bienes y servicios que debera ser de tal
naturaleza que no induzca a error al
consumidor sobre las caracteristicas del
bien o servicio, atribuyendo al bien o ser-
vicio efectos o propiedades que no posea

@ @

Es obligatorio indicar

el precio de venta en
todos los productos
ofrecidos a los
consumidores.

Los precios seréan

en euros, inequivocos,
facilmente identificables
y claramente legibles y
visibles por el consumidor
sin necesidad de que
este tenga que

solicitar dicha
nformacion

al comerciante. /

o sugiriendo que el bien o servicio posee
caracteristicas particulares, cuando todos
los bienes o servicios similares posean estas mismas caracteristicas.

Para determinados bienes (alimentos, medicamentos, productos
milagro, cosméticos, tabaco, bebidas alcohdlicas...) existen normas
en las que se establecen requisitos especificos acerca de la informa-
cién a suministrar al consumidor, de cémo se debe proporcionary de
ciertas alegaciones que no pueden aparecer en la publicidad de
estos bienes, ya que son consideradas engafiosas.

Las practicas comerciales que, de un modo adecuado al medio de
comunicacién utilizado, incluyan informacién sobre las caracteristi-
cas del bien o servicio y su precio, posibilitando que el consumidor o
usuario tome una decision sobre la contratacidn, deberan contener
al menos la siguiente informacién: a) Nombre, razén social y domici-
lio completo del empresario responsable de la oferta comercial y, en
su caso, nombre, razén social y direccién completa del empresario
por cuya cuenta actla; b) Las caracteristicas esenciales del bien o
servicio de una forma adecuada a su naturaleza y al medio de
comunicacién utilizado; c) El precio final completo, incluidos los
impuestos, desglosando, en su caso, el importe de los incrementos o
descuentos que sean de aplicacion a la oferta y los gastos adiciona-
les que se repercutan al consumidor o usuario. Sobre las practicas
comerciales, véanse los puntos 2.2y 2.3.

oMC
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@

Los nifos, las mujeres

* En el dmbito puramente contractual, y antes de contratar, el

empresario debera poner a disposicién del consumidor de forma
clara, comprensible y adaptada a las circunstancias la informacién
relevante, veraz y suficiente sobre las caracteristicas esenciales del
contrato, en particular sobre sus condiciones juridicas y econémi-
cas, y de los bienes o servicios objeto del mismo. De esta informa-
cién damos cuenta en el punto 4.3.

e Asimismo, existe un deber de la Administracién de garantizar el

derecho de informacién de los consumidores. Los poderes publi-
cos, en el dmbito de sus respectivas competencias aseguraran que
los consumidores dispongan de la informacién precisa para el
eficaz ejercicio de sus derechos y velaran para que se les preste la
informacién comprensible sobre el adecuado uso y consumo de los
bienesy servicios puestos a su disposicion en el mercado.

Si los consumidores son sujetos especialmente vulnerables o
necesitados de proteccioén (nifios, mujeres en estado de gestacion,
ancianos, personas con discapacidad) deberan recibir una protec-
cién especial en lo referente al consumo, utilizacién e informacién
de los bienes o servicios puestos a su

& disposicion en el mercado. Asi, en el

etiquetado, presentacion y publicidad
de aquellos bienes o servicios se

en estado de gestacién, ) i )

los ancianos y proporcionard una correcta informa-
las personas con cion, asi como las advertencias precisas,
discapacidad por medios claros y notorios, acerca de
debendn recloir L8 los riesgos que para la salud y seguridad
proteccién especial o gosquep . i yseg .
como consumidores. fisica de sus destinatarios se pudiesen

oMC

erivar de un uso normal o de un
d d l o d
previsible mal uso.

Dos cuestiones especificas que afectan al comerciante:

1.

En particular, y con respecto al precio, el comerciante esta obliga-
do aindicar el precio de venta en todos los productos ofrecidos a los
consumidores, ya sea por unidad de medida o por unidad o pieza,
segun los casos. En los casos de ventas con pagos aplazados,
debera por lo menos exhibirse el importe de cada plazo, el nimero
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total de los mismos y su periodicidad y precio total resultante. Los
precios habran de ser en euros, inequivocos, facilmente identifica-
bles y claramente legibles, y visibles por el consumidor sin necesi-
dad de que éste tenga que solicitar dicha informaciéon al comercian-
te. Légicamente, los precios de los productos y servicios podran ser
fijados libremente por los comerciantes, sin mas limitaciones que las
impuestas por la legislacién vigente en materia de precios, marge-
nes comerciales y defensa de la competencia; pero en un mismo
establecimiento comercial no se le podré aplicar precios de venta
diferentes a un mismo producto. En el caso de que en un producto
figuren dos o més precios diferentes, el comerciante estara obliga-
do o avenderlo al precio mas barato de los exhibidos.

**Hay sectores que estan dispensados de esta obligacién por razones de
seguridad; es el caso de los productos de joyeria y plateria expuestos en
escaparates visibles desde el exterior del establecimiento cuyo valor
unitario supere los 600 €.

2. En cuanto a la informacién sobre horarios @ @
comerciales, en todos los establecimientos En todos los
comerciales habré de figurar la informacion e ecimientos

comerciales habra de

a los consurmdores de. los horarios de figurar la informacion
apertura y cierre, exponiéndose en lugar a los consumidores
visible desde el exterior, incluso cuando el de los horarios de
local estuviera cerrado. Sobre la regulacién apertura y clerre en

de los h . al d | un lugar visible desde
e los horarios comerciales, puede verse la Azt

Ley 13/2006, de 27 de diciembre, de

Horarios Comerciales de Galicia. Segin /
esta norma, dentro de la franja horaria en

que se desarrolla la actividad comercial

(8.00-24.00 hs.), cada comerciante determinara libremente el horario
de apertura y cierre de su establecimiento. En la Ley también se refiere
el régimen de aperturas extraordinarias (domingos y dias festivos) y el

procedimiento de determinacién. Lo precedente es sin perjuicio de la
existencia de ciertos establecimientos de libertad horaria.

B. La cuestién linguistica: ¢en qué lengua informar?

La Ley estatal (TRLGDCU) dice que, sin perjuicio de las excepciones
previstas legal o reglamentariamente, las indicaciones obligatorias del
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etiquetado y presentacion de los bienes o servicios comercializados en
Espafa deberan figurar, al menos, en castellano, lengua espafiola oficial
del Estado. No hay que olvidar que el Estatuto de los consumidores y
usuarios de Galicia, al regular esta cuestion, sefiala que en el &mbito de la
Comunidad Auténoma Gallega, "se propiciara el empleo del gallego”.
El Decreto 185/1994, que regula la utilizacién del idioma gallego en los
productos y la informacién al consumidor, dice que los datos obligatorios
de conformidad con las disposiciones vigentes y aquellos otros que se
consignen de modo facultativo, que figuren en el etiquetado de los
envases o en la rotulaciéon de los embalajes de los productos que se
comercialicen en el dmbito territorial de la Comunidad Auténoma de
Galicia, se podran expresar en los idiomas gallego o castellano, o bien en
ambos idiomas; con la precision de que si en el etiquetado o rotulacion de
un producto figuren textos en ambos idiomas, deberan utilizarse en ellos
letras del mismo tamafo y caracteres.

El fomento efectivo del empleo del gallego en las relaciones con
los consumidores se reconduce mas bien en nuestra Comunidad
Auténoma a los servicios publicos de informacién y a las eventuales
subvenciones que puedan concederse a las empresas que utilicen el
idioma gallego en el etiquetado de sus productos que vayan a comer-
cializarse en el dambito territorial de la Comunidad Auténoma de
Galicia.

En todo caso, una buena practica comercial seré la de informar en
la lengua oficial que use el consumidor —incluso en cualquier otra, si se
conoce- en aras de asegurar la adecuada recepcion de la informacion.

C. Consecuencias del incumploimiento de estas obligaciones

El incumplimiento de las obligaciones de informacién establecidas
en la ley puede determinar las siguientes consecuencias juridicas:

* Si el citado incumplimiento implica la existencia de una préactica
comercial desleal con los consumidores, lo cual ocurrird en muchas
ocasiones, tal y como se comprobara a continuaciéon en el punto 2.2,
se ponen a disposicién de los legitimados para ello (consumidor,
asociaciones de consumidores, etc.) las correspondientes acciones
que se prevén en la Ley de competencia desleal para cesar, rectificar.
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* Enalgunos casos, el incumplimiento de la

obligacién de informacion determina < <
que el consumidor se pueda desvincular La informacién
. L o publicidad que se

del contrato a través del ejercicio de una

5 d IUGiS | hace de un producto o
accién de resolucién contractual, cuyo servicio es exigible por
fundamento es el propio incumplimiento el consumidor, aunque
de lainformacion considerado esencial. nada se diga en el contrato.

El hecho de que un producto
* En general, el incumplimiento de las o servicio ofertado no

normas generales y especiales que responda a lo que se ha

dicho de él determina la
posibilidad de reclamar
la prestacién convenida

regulan las obligaciones de informacién y
la publicidad de los productos, bienes,

actividades y servicios tienen la conside- y/o una indemnizacion.
racién de infraccion a los efectos previs-

tos en la Ley General para la Defensa de /
los Consumidores y Usuarios y en las

leyes especiales. las infracciones sefiala-

das podrén ser calificadas como leves,

graves o muy graves, atendiendo a los criterios de riesgo para la
salud, posicién en el mercado del infractor, cuantia del beneficio
obtenido, grado de intencionalidad, gravedad de la alteracion social
producida, generalizacion de la infraccién y la reincidencia, dando, en
su caso, lugar a las siguientes sanciones. Lo mismo acontece para los
casos de obligaciones establecidas en las leyes de comercio (estatales
y autondmicas) a las que hicimos referencia, en las que se contempla

Hay que tener en cuenta, ademas, que la informacién o publicidad
que se hace un producto o servicio es exigible después por el consumi-
dor, esto es, pasa a formar parte del contenido contractual, con inde-
pendencia de que nada se diga en el contrato (porque no se ha docu-
mentado, por ejemplo) o, incluso, de que en el contrato se diga otra
cosa. En estos casos, solo si el contrato celebrado contuviese cldusulas
mas beneficiosas, éstas prevaleceran sobre el contenido de la oferta,
promocién o publicidad. En este sentido, y dado que el contenido de la
informacién o publicidad obliga contractualmente, el hecho de que el
producto o servicio ofertado no responda a lo que se ha dicho de él
determina un caso de incumplimiento contractual y la posibilidad del
consumidor de reclamar la prestacién convenida y/o una indemnizacién
de dafosy perjuicios.
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Esta prohibido la realizaciéon

2.2. {Qué son las practicas desleales con los consumidores?

A causa de la transposicién a nuestro Derecho de una Directiva
comunitaria, desde 2009 contamos con una regulacion especifica de las
practicas comerciales, que son todos aquellos actos, omisiones,
conductas, manifestaciones o comunicaciones comerciales, incluida la
publicidad y la comercializacién, directamente relacionadas con la
promocion, la venta o el suministro de un bien o servicio a los consumi-
dores con independencia de que sean realizadas antes, durante o
después de una operacién comercial.

Lo que se regula en la Ley, en realidad, es la prohibicién de la
realizacién de précticas comerciales con los consumidores que sean
desleales. En este sentido, y con caracter general, se reputa desleal todo
comportamiento que resulte objetivamente contrario a las exigencias
de la buena fe, siendo que en las relaciones con consumidores se
entiende por tal el comportamiento de un empresario o profesional
contrario a la diligencia profesional, entendida ésta como el nivel de
competencia y cuidados especiales que cabe esperar de un empresario
conforme a las practicas honestas del mercado, que distorsione o pueda
distorsionar de manera significativa el comportamiento econémico del
consumidor medio. Esta clausula general funciona como una norma de
aplicacion directa, de cierre del sistema, que determinaré la ilicitud de
las practicas que no puedan ser encuadrables en los tipos concretos que
la Ley establece y que después se veran.

¢Cuales son las consecuencias juridicas si se llevan a cabo practicas
comerciales desleales con los consumidores?

e Como constituyen infracciones de consu-

mo, desencadenaran el correspondiente

S expediente sancionador y, por tanto, la
sancién administrativa prevista por la Ley.

de practicas comerciales * Los legitimados para ello (consumidor,
con los consumidores que asociaciones de consumidores, etc.)

sean desleales, de forma
que distorsionen o

pueden interponer las correspondientes

puedan distorsionar acciones que se preven en la ‘Ley de
el comportamiento competencia desleal (declarativa, de
econdémico del consumidor. cesacion, de remocién de los efectos, de

=2
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rectificacion, de indemnizacion de dafios).
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* Cualquier negocio, acto o contrato que surja como efecto de una
practica ilicita serd nulo de pleno derecho y no producira efecto
alguno.

2.3. Tipos de practicas prohibidas por la Ley

Para que una practica comercial sea desleal es necesario que
distorsione efectivamente o que pueda distorsionar de manera
significativa el comportamiento econémico del consumidor medio
alterando su decisién sobre cualquier aspecto de la contratacion del
bien. La Ley entiende que ello se cumplird en determinadas practicas,
que define con caracter particular: las practicas engafiosas y las
practicas agresivas.

A. Précticas enganosas

Las practicas engafiosas pueden clasificarse en dos modalidades:
los actos de engafio y las omisiones engafosas. Son actos de engafio
aquellas conductas que contengan informacién falsa o informacién
que, aun siendo veraz, por su contenido o presentacién induzca o
pueda inducir a error a los destinatarios, siendo susceptible de alterar
su comportamiento econémico. Ello significa que no tanto la veraci-
dad del mensaje cuanto la interpretacién o impresién que cause en el
consumidor medio es lo decisivo para considerar ilicita la conducta.
Ademas, las alegaciones que son falsas o inexactas acerca de algunos
extremos ya son actos de engafio, sin necesidad de otras valoraciones.

Es el caso de la falsedad o inexactitud sobre: la existencia o la
naturaleza del bien o servicio; sus caracteristicas principales
(disponibilidad, sus beneficios, sus riesgos, su ejecucién, su
composicion, sus accesorios, el procedimiento y la fecha de su
fabricacién o suministro, su entrega, su caracter apropiado, su
utilizacion, su cantidad, sus especificaciones, su origen geogréfico
o comercial, etc.); la asistencia postventa al cliente y el tratamiento
de las reclamaciones; alcance de los compromisos del empresario
o profesional, los motivos de la conducta comercial y la naturaleza
de la operacién comercial o el contrato, asi como cualquier
afirmacién o simbolo que indique que el empresario o profesional
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o el bien o servicio son objeto de un patrocinio o una aprobacién
directa o indirecta; el precio o su modo de fijacién, o la existencia
de una ventaja especifica con respecto al precio; la necesidad de
un servicio o de una pieza, sustitucién o reparacion, y la modifica-
cién del precio inicialmente informado, salvo que exista un pacto
posterior entre las partes aceptando tal modificacion; la naturaleza,
las caracteristicas y los derechos del empresario o profesional o su
agente, tales como su identidad y su solvencia; sus derechos de
propiedad industrial, comercial o intelectual, o los premios y
distinciones que haya recibido; los derechos legales o convencio-
nales del consumidor o los riesgos que éste pueda correr.

Constituyen omisiones engafosas tanto la omisién u ocultacion
de la informacién necesaria para que el destinatario adopte o pueda
adoptar una decision relativa a su comportamiento econémico con el
debido conocimiento de causa como la transmision de la informacién
poco clara, ininteligible, ambigua, o no se ofrece en el momento
adecuado, o no se da a conocer el propdsito comercial de esa préactica,
cuando no resulte evidente por el contexto.

Dentro de las practicas engafosas, las practicas engafiosas por
confusién configuran un tipo especial. En las relaciones con consumido-
res, seran desleales aquellas practicas comerciales, incluida la publicidad
comparativa, que, en su contexto factico y teniendo en cuenta todas sus
caracteristicas y circunstancias, creen confusién con cualesquiera bienes
o servicios, marcas registradas, nombres comerciales u otras marcas
distintivas de un competidor, siempre que sean susceptibles de afectar al
comportamiento econémico de los consumidores y usuarios. Hay que
tener en cuenta que, no obstante, la publicidad comparativa esta
permitida en nuestro Derecho, siempre que se cumplan ciertos requisi-
tos (bienes o servicios comparados de la misma finalidad; comparacion
objetiva entre sus caracteristicas esenciales; etc.).

La Ley identifica un catdlogo de practicas que son per se engafio-
sas. Obviamente, no es exhaustivo —porque habra otras segun las
definiciones que se han sefialado- pero las que se relacionan son, por
ley, engafiosas. Entre estas practicas, como se puede comprobar, son
muchas las que pueden generarse en la relacién entre comerciantes 'y
consumidores.

Son précticas engafosas:
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1° Las préacticas comerciales que afirmen sin ser cierto:

a) Que el empresario o profesional estd adherido a un cédigo de
conducta.

b) Que un cddigo de conducta ha recibido el refrendo de un
organismo publico o cualquier otro tipo de acreditacion.

¢) Que un empresario o profesional, sus practicas comerciales, o un
bien o servicio ha sido aprobado, aceptado o autorizado por un
organismo publico o privado, o hacer esa afirmacién sin cumplir las
condiciones de la aprobacién, aceptacion o autorizacion.

2° La exhibicion de un sello de confianza o de calidad o de un distintivo
equivalente, sin haber obtenido la necesaria autorizacién,

3° Realizar una oferta comercial de bienes o servicios a un precio
determinado sin revelar la existencia de motivos razonables que
hagan pensar al empresario o profesional que dichos bienes o
servicios u otros equivalentes no estaran disponibles al precio
ofertado durante un periodo suficiente y en cantidades razonables,
teniendo en cuenta el tipo de bien o servicio, el alcance de la
publicidad que se le haya dadoy el precio de que se trate.

4° Realizar una oferta comercial de bienes o servicios a un precio
determinado para luego, con la intencién de promocionar un bien o
servicio diferente, negarse a mostrar el bien o servicio ofertado, no
aceptar pedidos o solicitudes de suministro, negarse a suministrarlo
en un periodo de tiempo razonable, ensefiar una muestra defectuo-
sa del bien o servicio promocionado o desprestigiarlo.

5° Las précticas comerciales relativas a las ventas en liquidacion
cuando sea incierto que el empresario o profesional se encuentre en
alguno delos supuestos previstos en el articulo 30.1 de la LOCM

6° Las practicas comerciales que ofrezcan un premio, de forma automa-
tica, 0 en un concurso o sorteo, sin conceder los premios descritos u
otros de calidady valor equivalente.

7° Describir un bien o servicio como "gratuito",

. = "regalo”, "sin gastos" o cualquier férmula
Indicar una venta ) 9 ' ) g 8 9 o
en liquidacién cuando equivalente, si el consumidor o usuario tiene
sea incierta, es una que abonar dinero por cualquier concepto
practica engariosa. distinto del coste inevitable de la respuesta a
la practica comercial y la recogida del
V producto o del pago por la entrega de éste.
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8° Crear la impresién falsa, incluso mediante el uso de practicas

agresivas, de que el consumidor o usuario ya ha ganado, ganara o

conseguira un premio o cualquier otra ventaja equivalente si realiza

un acto determinado, cuando en realidad:

a) No existe tal premio o ventaja equivalente.

b) O la realizacion del acto relacionado con la obtencién del premio
o ventaja equivalente esta sujeto a la obligacién, por parte del
consumidor o usuario, de efectuar un pago o incurriren un gasto.

9° Afirmar o crear por otro medio la impresiéon de que un bien o
servicio puede ser comercializado legalmente no siendo cierto.

10° Alegar que los bienes o servicios pueden facilitar la obtencién de
premios en juegos de azar.

11° Proclamar, falsamente, que un bien o servicio puede curar enfer-
medades, disfunciones o malformaciones.

12° Afirmar, no siendo cierto, que el bien o servicio sélo estara disponi-
ble durante un periodo de tiempo muy limitado o que sélo estard
disponible en determinadas condiciones durante un periodo de
tiempo muy limitado

13° Comprometerse a proporcionar un servicio posventa a los consu-
midores o usuarios sin advertirles claramente antes de contratar que
el idioma en el que este servicio estaré disponible no es el utilizado
en la operaciéon comercial.

14° Crear la impresion falsa de que el servicio posventa del bien o
servicio promocionado estd disponible en un Estado miembro
distinto de aquel en el que se ha contratado su suministro.

15° Crear, dirigir o promocionar un plan de venta piramidal en el que el
consumidor o usuario realice una contraprestacién a cambio de la
oportunidad de recibir una compensacién derivada fundamental-
mente de la entrada de otros consumidores o usuarios en el plan, y
no de la venta o suministro de bienes o servicios.

16° Promocionar un bien o servicio similar al comercializado por un
determinado empresario o profesional para inducir de manera
deliberada al consumidor o usuario a creer que el bien o servicio
procede de este empresario o profesional, no siendo cierto.

17° Incluir como informacién en los medios de comunicacién, comuni-
caciones para promocionar un bien o servicio, pagando el empresa-
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rio o profesional por dicha promocién, sin que quede claramente
especificado en el contenido o mediante imagenes y sonidos
claramente identificables para el consumidor o usuario que se trata
de un contenido publicitario.

18° Presentar derechos como si fueran una caracteristica distintiva de
la oferta del empresario o profesional.

19° Realizar afirmaciones inexactas o falsas en cuanto a la naturaleza y
la extension del peligro que supondria para la seguridad personal
del consumidor y usuario o de su familia, el hecho de que el consu-
midor o usuario no contrate el bien o servicio.

20° Transmitir informacién inexacta o falsa sobre las condiciones de
mercado o sobre la posibilidad de encontrar el bien o servicio, con
la intencién de inducir al consumidor o usuario a contratarlo en
condiciones menos favorables que las condiciones normales de
mercado.

21° Incluir en la documentacién de comercializacion una factura o un
documento similar de pago que dé al consumidor o usuario la
impresion de que ya ha contratado el bien o servicio comercializa-
do, sin que éste lo haya solicitado.

22° Afirmar de forma fraudulenta o crear la impresién falsa de que un
empresario o profesional no actda en el marco de su actividad
empresarial o profesional, o presentarse de forma fraudulenta como
un consumidor o usuario.

B. Practicas agresivas

Las practicas agresivas son aquéllas en las que el empresario o
comerciante despliegan un comportamiento que suponga acoso,
coaccion, incluido el uso de la fuerza, o influencia indebida, y que limite
de esta forma la libertad de elecciéon o conducta del consumidor en
relacién al bien o servicio. Técnicas agresivas de marketing directo
(visitas al consumidor o realizar comunicaciones o propuestas por
teléfono, fax...) si el consumidor se ve importunado o molestado;
empleo de un lenguaje o un comportamiento amenazador o insultante
o la utilizacién de una posicién de poder en relacién con el consumidor
son ejemplos de estas practicas.

oMC
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Como en el caso de las practicas engafosas, la Ley establece un

elenco de précticas consideradas agresivasy, por tanto, prohibidas:

'IO

20

30

4°

50

60

L L

Esta prohibido por consi-
derarse practica agresiva
informar expresamente al

Hacer creer al consumidor que no puede abandonar el estableci-
miento del empresario o profesional o el local en el que se realice la
practica comercial, hasta haber contratado, salvo que dicha
conducta sea constitutiva de infraccion penal.

Realizar visitas en persona al domicilio del consumidor o usuario,
ignorando sus peticiones para que el empresario o profesional
abandone su casa o no vuelva a personarse en ella.

Realizar propuestas no deseadas y reiteradas por teléfono, fax,
correo electrénico u otros medios de comunicacidon a distancia,
salvo en las circunstancias y en la medida en que esté justificado
legalmente para hacer cumplir una obligacion contractual.

Incluir en la publicidad una exhortacién directa a los nifios para que
adquieran bienes o usen servicios o convenzan a sus padres u otros
adultos de que contraten los bienes o servicios anunciados.

Exigir al consumidor que desee reclamar una indemnizacién al
amparo de un contrato de seguro, la presentacién de documentos
que no sean razonablemente necesarios para determinar la existen-
cia del siniestro y, en su caso, el importe de los dafios que resulten
del mismo o dejar sisteméaticamente sin responder la corresponden-
cia al respecto, con el fin de disuadirlo de ejercer sus derechos.

Exigir el pago inmediato o aplazado, la devolucién o la custodia de
bienes o servicios suministrados por el comerciante, que no hayan
sido solicitados por el consumidor o usuario, salvo cuando el bien o
servicio en cuestion sea un bien o
servicio de sustitucion suministrado
de conformidad con lo establecido en
la legislacion vigente sobre contrata-
cion a distancia con los consumidores

L

consumidor o usuario de \ y usuarios.

que le trabajo o sustento
del empresario o profe-

7° Informar expresamente al consumidor

sional corren peligro si el o usuario de que el trabajo o el
consumidor no contrata. sustento del empresario o profesional
corren peligro si el consumidor o
usuario no contrata el bien o servicio.
TI—
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2.4. Otros supuestos de publicidad ilicita

La publicidad que atente contra la dignidad de la persona o vulnere
los valores y derechos reconocidos en la Constitucion. Asi, por
ejemplo, anuncios que presenten a las mujeres de forma vejatoria o
discriminatoria, bien utilizando particular y directamente su cuerpo o
partes del mismo como mero objeto desvinculado del producto que
se pretende promocionar, bien suimagen asociada a comportamien-
tos estereotipados que vulneren los fundamentos de nuestro
ordenamiento coadyuvando a generar la violencia de género.

La publicidad dirigida a menores que les incite a la compra de un
bien o de un servicio, explotando su inexperiencia o credulidad, o
en la que aparezcan persuadiendo de la compra a padres o tutores.
Tampoco estd permitido mostrar, sin un motivo justificado, a los
nifios en situaciones peligrosas. No se debera inducir a error sobre
las caracteristicas de los productos, ni sobre su seguridad, ni
tampoco sobre la capacidad y aptitudes necesarias en el nifio para
utilizarlos sin producir dafio para si o a terceros.

La publicidad subliminal es la que mediante técnicas de produc-
cion de estimulos de intensidades fronterizas con los umbrales de
los sentidos o anélogas, pueda actuar sobre el publico destinatario
sin ser conscientemente percibida.

3. Actividades promocionales

3.1 La organizacién de las actividades promocionales

en Galicia

¢Qué sonlas actividades promocionales?

En el Derecho de consumo, se utiliza el nombre «actividades

promocionales» para referirse a una serie de practicas comerciales
tipicas de los comerciantes minoristas a las que la legislacion de
consumo ha decidido dar una regulacion. Todas ellas se caracterizan
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por la pretensién de influir en las decisiones de compra de los
clientes, atrayéndolos con el ofrecimiento de ventagjas especiales
(descuentos, regoalos, sorteos, etc.) durante el periodo de ejecucion
de la actividad promocional. En concreto, las actividades promocio-
nales tipicas reguladas en el dmbito de la Comunidad Auténoma
gallegasonlassiguientes:

-Lasrebajos (ventaenrebajas).
-Los saldos (venta de saldos).
-Laliquidacion (venta enliquidacion)
—-Lapromocion (ventaen promocion).
Al margen de esta regulacion, por su especial utilizacién en la

practica cotidiana de los comerciantes minoristas, nos ocuparemos
también de exponer lasreglas sobre:

- Los obsequios o primas (venta con obsequio o prima).

- Las promociones realizadas a través de internet o por correo
electrénico.

¢;Donde podemos encontrar la regulacion de las actividades promo-
cionales?

En primer término, son de aplicacién las normas contenidas en los
articulos 14 a 21 de la Ley 10/1988, de 20 de julio, de ordenacion del
ComercioInterior de Galicia.

* En todo lo no contemplado por la Ley gallega, serd de aplicaciéon la
Ley 7/1996, de 15 de enero, de Ordenacion del Comercio Minorista
(recientemente modificada por):

- Ley 29/2009, de 30 de diciembre, por la que se modifica el régimen
legal de la competencia desleal y de la publicidad para la mejora
delaproteccién delos consumidoresy usuarios.

- Ley 1/2010, de 1 de marzo, de reforma de la Ley 7/1996 de Ordenao-
cién del ComercioMinorista

Modo peculior de funcionomiento de las normas sobre actividades
promocionales.

Las normas sobre actividades promocionales tienen una
forma de funcionar un tanto peculiaor, que debe ser tenida en
cuenta por el comerciante a la hora de decidir las tacticas comer-
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ciales conlas que atraer a su clientela. Estas normas funcionan de
lamanerasiguiente:

1. El comerciante que quiera atraer a sus clientes, haciendo una
campana en la que vaya a utilizar el nombre de alguna de las
actividades tipicas reguladas (el comerciante que quiera promo-
ver sus ventas bajo la denominacion “rebajos” o “saldos”, o
“liquidacion total” u otras andlogas en las que se emplee el
nombre de alguna de las practicas reguladas o sus derivados),
debe qjustar su actividad promocional a las normas establecidas
en la Ley para regularla. Asi pues, lo que se establece es una
reserva de denominaciones para las actividades promocionales
reguladaos en la Ley. Una serie de nombres (rebojas, saldos,
liquidacién, etc.) que, si se emplean por el comerciante, determi-
nan su sometimiento a las reglas sobre la actividad promocional
de quesetrate.

2.Las normas sobre ventas promocionales no obligan al comercian-
te, como es légico, a realizar unicamente las actividades de
promocioén reguladas por la legislacién sobre ventas promociona-
les. Muy al contrario, éste podrd decidir promocionar sus ventas a
través de cualquier otra técnica distinta. El Unico requisito que
impone esta normativa a tales actividades promocionales es que
no se utilice para denominarlas ninguna de las expresiones
legales que califican a los tipos regulados (le podra llomar a su
campana: “‘quince dias locos”, “trituramos los precios” o “el
descuentote”; perono “rebajos”, “todo saldos” o “liquidamos todo
el establecimiento”). Si se evitan las denominaciones reservadas,
el comerciante no tendrd que respetar las reglas establecidas
para las actividades promocionales. En estos supuestos, las
unicas reglos que, con caracter general, podran ser utilizadas
para controlar la actividad del comerciante serdn las que regulan
las practicas comerciales desleales.

3. Téngase en cuenta que lo Unico que exige la ley es que no se use el
nombre reservado para realizar la actividad promocional; lo que
haga en realidad el comerciante da lo mismo. Por ejemplo, mien-
tras un empresario no emplee la denominacién “liquidacion”, no se
le aplican las normas sobre venta en liquidaciéon, aunque lo que
esté haciendo con su campona “el descuentote” sea realmente
unaliquidacion.
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4. Si un comerciante utiliza alguno de los nombres legales —o alguno
similar-, aunque su intencion fuese otra, tendrd que satisfacer el
régimen juridico correspondiente a la denominacién que ha
utilizado en su campana de promocidn (asi, si un comerciante
decide liquidar su negocio a través de una promocién a la que ha
puesto el nombre de “venta de saldos”, las reglas que se le
aplicardn serdn las de esta ultima y no las de la venta en liquida-
cién). En definitiva, debe quedar claro que lo Unico que establece
el precepto es una reserva nominal, una reserva de denominacio-
nes: si se emplea alguno de los nomines legales se aplica la
normativa, y sino se utiliza no se aplica.

¢Qué consecuencias tiene para el comerciante desobedecer las
normas sobre actividades promocionales?

Las normas sobre actividades promocionales, en si mismas, son
normas de cardcter administrativo. No establecen derechos del
consumidor, sino deberes del empresario frente ala Administracion
de Consumo (en Galicia, el Instituto Galego de Consumo). La conse-
cuencia de la infraccién de las normas sobre actividades promocio-
nales es siempre una sancién administrativa que, salvo en casos
excepcionalmente graves (y reiterados), sera unamulta.

Ahora bien, aunque los consumidores y usuarios Nno puedan
exigir nada para ellos como consecuencia de estas normas; tanto
ellos como sus asociaciones si podran denunciar ante la Administra-
cién de consumo a los comerciantes que no obedezcan las normas
sobre actividades promocionales, provocando asila actuacién de los
inspectoresy uneventual procedimiento sancionador.

La Hoja de Reclamaciones es el documento destinado a ser
empleado como el vehiculo usual para formular estas denuncias.
Todo comerciante minorista gallego debe tenerlas en su estableci-
miento a disposicién de sus clientes, y entregarlas al consumidor sin
mayores inconvenientes en caso de que éste las pida. La negativa a
entregar la Hoja de Reclaomaciones al consumidor es, en si misma,
una infraccidn cometida por el empresario susceptible de ser
sancionada por el Instituto Galego de Consumo.
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3.2. Las rebajas

El término «rebaojas» tradicionalmente ha hecho referencia a una
actividad promocional realizada por el comerciante con el objeto de
librarse de los stocks estacionales de produccién de prendas de
vestir. Sin embargo, en la actualidad, en los periodos de rebajas se
ofrecen al consumidor a precios reducidos un nUmero, mdas 0 menos
amplio, de los productos o articulos a la venta en un establecimiento
comercial. Estos productos o articulos no son necesariamente
liquidables estacionalmente. El comerciante suele incluir en las
rebajas, junto alos productos estacionales (ropa) otros articulos con
descuento simplemente por razones de estrategia comercial.

1.Encuanto alos objetos rebajados es preciso:

a. Que se trate de articulos. La venta de servicios bajo el término
«rebajas» No es posible. Los articulos deben reunir las caracte-
risticas siguiente:

i. Deben venderse conun descuento individual en el precio.

ii. No podra sustituirse este descuento por un obsequio o prima, ni
por una venta conjunta con un precio especial (por ejemplo, con
una promocién del tipo «2x 1»).

iii. No pueden estar usados, deteriorados o con desperfectos.

iv. No pueden haber sido disenados para ser vendidos a precio
reducido.

b. Que los articulos hayan sido puestos ala venta a precio ordinario
con un mes de antelacién a la fecha de inicio de las rebajas. No es
preciso que esa puesta a la venta se haya hecho en el mismo
establecimiento en el que se ofertan los productos rebajados,
pero el establecimiento en el que se hubiesen puesto debe
pertenecer al mismo comerciante que los ofrece rebojados. En el
caso de franquicias esta permitido vender en rebajas los produc-
tos de los que disponga el franquiciado, después de una redistri-
bucion del franquiciador de los productos entre los establecimien-
tos de sus distribuidores.

2. Las rebajos solo pueden practicarse en las «temporadas de
rebaojas». Las temporadas de rebajas serdn las que fije la CCAA
anualmente. Dentro de las temporadas de rebajas el empresario
puede decidir cudnto tiempo desea ejecutar la promocion, con el
dnico limite de que cada temporada no puede durar menos de una
semana nimas de dos meses.
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L @
Las rebajas solo
pueden practicarse

en las “temporadas
de rebajas”

o

@ @
En las rebajas hay que
especificar la duracién
de las mismas y exhibir
claramente de forma
bien visible los precios
anteriores y los
nuevos.

-

3.3.Los saldos

3. Los establecimientos que estén practican-
do rebajas no pueden, al mismo tiempo,
realizar otra actividad promocional.

. Elcomerciante que se proponga ejecutar
una venta enrebajos debe:

a. Especificar la duracion del periodo de

rebajas en toda la publicidad que haga
de las mismas por cualquier medio.

. Exhibir con toda claridad y de forma

bien visible en los letreros y etiquetas
el precio de los bienes antes de los
rebajasy el nuevo precio.

. Los productos rebajados y los no

rebaojados deben estar debidomente
separados, sin que en ningun caso se
pueda inducir a error al consumidor
acercade cudles sonunosy cudles son
losotros

La actividad promocional regulada llamada «saldos» o «venta
de saldos» se caracteriza por el hecho de que los articulos que se
venden tienen un valor econdémico menor (notablemente disminui-
do) del que en condiciones normales les seria atribuible. El motivo
que provoca la disminucién del valor econdémico del producto debe

ser alguno delos siguientes:

o L

Los productos que se
venden como saldos
tienen que tener un
valor econémico menor,
bien por deterioro o
desperfecto bien por
desuso u obsolencia.

- —

1) El deterioro ola presencia de algun
desperfecto en el articulo o en
alguno de sus componentes, a
causa del transcurso del tiempo,
deficiencias en la fabricacién,
mala manipulaciéon del mismo o de
cualquier otra circunstancia
externaointernaal producto;

2) El desuso u obsolescencia del
articulo que ha sido superado
tecnologicamente o por cualquier

omc



Actividades promocionales 33

causa ya No se corresponde con el gusto estético o de otro
tipo de la clientela, pese a encontrarse en buenas condicio-
nes (ahora bien, el que el producto sea un excedente de
temporadanolo convierte enun articulo en desuso).

Cuoalquier comerciante puede practicar una venta de saldos,
pero existe una clase de establecimientos mercantiles, los estableci-
mientos de venta de saldos, dedicados exclusivamente a esta activi-
dad. Estos establecimientos deberdn advertir en su rétulo claromente
de esta circunstancia y quedardn exentos de algunas de las obligacio-
nes que tienen los demas comerciantes ala hora de vender saldos.

Si un comerciante emplea la denominacion «venta de saldos»,
«saldos» U otras andlogas, es preciso que cumpla con todas las
siguientes obligaciones:

¢ Solo puede vender articulos (nuncaservicios).

* Esosarticulos alaventa:
—-No pueden suponer ningun riesgo para sus destinatarios.

- No se deben exhibir de tal forma que puedan inducir a engano
sobre su naturaleza (no deben exhibirse mezclados con otros
productos nuevos o de temporada, ni de otra forma en la que el
consumidor pueda creer, por ejemplo, que son actuales o no
deteriorados, sise trata de articulos deteriorados u obsoletos).

-Debentenerunprecioinferior al habitual paralos de sugénero.

—Deben haber pertenecido al comerciante enlos 6 meses anteriores
a su puesta a la venta como saldos, con la Unica excepcidn de que
el comerciante regente un establecimiento de «venta de saldos».

- No pueden haberse adquirido para ser vendidos como saldos,
conlaunica excepcion de que el comerciante regente un estable-
cimiento de «venta de saldos».

* El comerciante, a la hora de dar a conocer (por cualquier medio:
carteles, anuncios, etc.) la venta de saldos que estd practicando
debe, ademas:

- Dar a conocer la duracién de la promocién y su causa (ha de
declarar qué eslo que motiva que los articulos sean «saldos».

- Losletreros que indican el precio deben indicar el precio de cada
uno de ellos o de un conjunto perfectomente identificado.

- Nunca se podraé practicar saldos al mismo tiempo que se hacen
rebajos.
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3.4. Las ventas en liquidacion

La denominada «liquidacién» o «venta en liquidacién» es una
actividad promocional que el comerciante emplea para liquidar todo
o parte de sus stocks de productos por alguna de las siguientes

circunstancios:

0" a) Cese total o parcial de la actividad. Si
3 el cese es parcial tendrdn que indicar-

Cuando se emplea el se con toda claridad cudles son las
termino liquidacion es mercancias objeto de laliquidacion.

obligatorio encontrarse en ) )
uno de los supuestos b) Combio de ramo de comercio o de la

legales para este tipo de orientacion sustancial del negocio.
venta y haber comunicado

antes de su inicio a la c) Cierre o cambio de local u obras
Delegacion Provincial de la importantes de reforma.

Conselleria de Economia e

Industria la causa, la fecha d) Otro supuesto de fuerza mayor que

de comienzo y la duracién cause grave obstaculo al normal

omc

desarrollo delaactividad comercial.

-

e) La ejecucidn de una resolucion
judicial, arbitral o administrativa.

Actualmente, sise emplea el término es preciso:

* Haber comunicado, antes de su inicio, la realizacion de la liquidacion
a la Delegacion Provincial de la Conselleria de Economia e Industria,
indicando la causa de la liquidacién, su fecha de comienzo y la
duracion de la misma. Una copia de la comunicacién a la Delegacion
Provincial de la Conselleria de Economia e Industria debera ser
exhibida enellocal en el que se lleva a cabo laliquidacion.

* Anunciar en toda la publicidad y referencias a la promocién: la
causa de la liquidacién (por cese, por reforma...), su fecha de
comienzoy suduracion.

* Laduracién no podrd exceder siempre de seis meses, exceptoenel
caso de cese total de la actividad que permitira liquidar durante un
ano.

.» Salvo en los casos senalados en las letras ¢) y d), la liquidacion
habra de efectuarse en el mismo local en el que los productos han
sido habitualmente objeto de venta.
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e Enlos casos a) y b) no podra volver a repetirse en el plazo de tres
anos enlamismalocalidady sobre productos similares.

3.5. Las ventas de promocién

La llomada «venta de promocion» constituye, en el dmbito de la
Comunidad Autéonoma gallega, la regulacién aplicable a cualquier
actividad promocional que no esté afectada por una normativa
distinta como consecuencia de la reserva de nombres o denomina-
ciones ala que hemos hecho referencia al comienzo de este aparta-
do. La venta de promocién es, de este modo, susceptible de ser
empleada por el empresario como normativa de huida de cualquiera
de los que hemos visto hasta ahora. Si un comerciante quiere colocar
sus articulos de temporada fuera del tiempo de rebajas articulara su
oferta como venta en promocion. Igualmente cuando un minorista
desee liquidar parte de sus existencias, pero no esté incurso en
ninguna de las causas legales que habilitan para la venta en liquida-
cion, podra efectuar esa liquidacion bajo la forma de venta de
promocién (obviomente, tanto en este supuesto, como en el ante-
rior, evitando utilizar una denominacién andloga a las de venta en
rebojas o enliquidacion). Estas reglas son las siguientes:

* Debe especificarse la duracion o periodo de vigencia de la promo-
cion.

* Debe anunciarse cudl es el producto o productos objeto de la
promocion. Estos productos deben exponerse de tal forma que no
se induzca a confusiéon al consumidor acerca de cudles son los
incluidos en la promocion. Una promocién no podrd anunciarse
como general, si no afecta a mas del cincuenta por ciento de los
productos del establecimiento ala venta.

* Deben explicarse claramente sus reglos y condiciones. Estas
condiciones deben ser mas ventajosas que las habituales y pueden
consistiren:

-Descuentos (habra de indicarse suimporte respecto al practicado
con anterioridad). En este caso no deberd usarse el término
“venta con descuento” para referirse a la promocién, pues si
fuese asi, la promocion quedara sujeta a las normas de la “venta
condescuento”.
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- Regalos, premios o primas. En este caso, han de describirse con
claridad la prima o el obsequio que se ofrezcan (en el caso de
ofrecerse un obsequio o prima, el comerciante debera cumplir,
ademads, las normas expuestas en el apartado siguiente).

* Los productos no podrén estar afectados por ninguna causa que
reduzca su valor, ni adquiridos con el fin exclusivo de incluirlos en
la promocién.

3.6. La venta con descuento

La venta con descuento es una modalidad de promocién de ven-
tas, que se ha incorporado al sistema de reserva de nombres o deno-
minaciones, con la nueva Ley de Comercio Interior de Galicia de 2010.
La venta con descuento es definida como el ofrecimiento, mediante
cualquier procedimiento publicitario, incluidos los anuncios expuestos
en el propio establecimiento, de una reduccion sobre el precio aplica-
do con anterioridad por una persona comerciante sobre un determina-
do producto o grupo de productos; siempre que se haga con alguna
de las siguientes finalidades:

— Fomentar la venta de determinados productos. En este caso, su
duracién no podra serinferior a un dia ni superior a treinta.

— El relanzamiento de un establecimiento que haya sido objeto de
una importante remodelacion fisica reciente, lo que habra de acre-
ditarse aportando el oportuno proyecto técnico. La duraciéon de la
promocion, en este supuesto, debera ser de tres meses desde la
reapertura.

Cuando un comerciante decida desarrollar una “venta con des-
cuento” debera cumplir, ademas, con los siguientes deberes:

— Excepto si se trata de un comercio remodelado, no podra ser obje-
to de este tipo de promocion mas del cuarenta por ciento de los
articulos, entendidos como tipos de productos comerciales, exis-
tentes en el establecimiento.

— Los productos promocionados no podran ser objeto de nuevas
ventas, con descuento, con la Unica excepcion de los estableci-
miento de alimentacion.
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— Todo anuncio de venta con descuento deberd especificar su dura-
cién, y en su caso, las reglas que se aplicaran. Asimismo, debera
indicar los productos afectados, salvo para el supuesto de que se
celebre este tipo de promocién en un establecimiento remodela-
do y que se hallen cinluidos en la referida promocién, al menos, la
mitad de los articulos puestos a la venta.

3.7. Las ventas con obsequio o prima

Actividad promocional consistente en el ofrecimiento de un
obsequio o prima junto con el producto o servicio que se ofrece al
mercado:

-Las ventas con obsequio son aquéllas actividades promocionales
enlas que se ofrece un premio, de forma automatica o mediante
la participacién en un concurso o sorteo.

- Las ventas con prima son aquéllas en las que a la adquisicion del
bien o servicio se les vincula cualquier otroincentivo o ventaja.

Siempre que se realice esta actividad promocional, el comercian-
te deberd seguir las reglas que se expresan a continuacion:

- Que realmente se ofrezca una prima uobsequioy, por tanto:
* Este no puede consistir enlos materiales o cualidades del bien.
* No puede ser una parte integrante del bien, ni un accesorio

obligatorio del producto (cables de conexién a la red de
alimentacion).

* Tampoco puede ser el cumplimiento de una obligacién legal
(como ofrecerla garantialegal de dos afos como prima).

- Que el obsequio o la prima deben ser reales y satisfacer las
expectativas razonables del consumidor.

- No se puede modificar al alza el precio, ni reducir la calidad del
producto, mientras dure la promocion.

- Que no se use esta técnica para conseguir fines ilicitos. Concre-
tomente no debe emplearse como medio para evitar la venta de
articulos por debajo de sucoste.

- Que el obsequio se entregue en el plazo de tres meses, como
maximo. Si se trata de una coleccion, el consumidor tendra derecho
aque se le canjee el que le haya correspondido por otro distinto.
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- Elnimero de existencias de los obsequios y las bases, en su caso, del
concurso habran de constar en el envase o etiquetado o, en su
defecto, estar acreditados ante notario. Deberdn difundirse las
personas ganadoras de los premios, respetando su derecho a la
intimidad.

3.8. La promocién a través de internet y el correo

electrénico

Cuando el comerciante decida realizar actividades promocio-

nales a través de internet o del correo electrénico deberd respetar
las siguientesreglos:

Q.

El que realiza actividades promocionales por internet debe
hacer notar su cardcter promocional, mediante la utilizacién del
término «promocién», «publicidad», «finalidad comercial» u
otrosandlogos.

Asimismo, en todas ellas se debe indicar la persona fisica o juridica
(el comercionte individual o la sociedad) en nombre de la cual se
efectuan dichas actividades promocionales.

Sien el transcurso de alguna operaciéon de venta on line, se solicitase
del cliente su direccién de correo electrénico con la pretension de
emplearla para efectuar comunicaciones comerciales, el prestador
debera poner en conocimiento del cliente esa intencién y solicitar su
consentimiento para la recepcion de las comunicaciones durante el
mismo proceso de contratacion.

La Ley prohibe, con cardcter general, la realizacion de actividodes
promocionales a través del correo electrénico, sin el consentimiento
del destinatario de la misma. El consentimiento para recibir las
comunicaciones podrd ser revocado en cualquier momento conuna
simple notificacion al remitente.

. Si existiese consentimiento, el envio a través del correo electrénico

de ofertas promocionales obliga al que los remite a utilizar al
comienzo de cada uno de los mensajes la palabra «publicidad».
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4.- Y si celebramos el contrato
por escrito?

4.]. Deberes del comerciante en general

Para que exista un contrato no es necesaria la formalizacién del
mismo por escrito; las relaciones contractuales surgen desde el momen-
to en que consumidor y comerciante se ponen de acuerdo en la celebra-
cion del contrato, independientemente de su forma. En estas hipétesis,
de todas formas, la Ley obliga al empresario o profesional documentar
de forma escueta la relacion contractual, mediante la entrega al consu-
midor un recibo justificante, copia o documento acreditativo con las
condiciones esenciales de la operacién, incluidas las condiciones
generales de la contratacién, aceptadas y firmadas por el consumidory
usuario, cuando éstas sean utilizadas en la contratacion.

En algunos casos, la Ley exige la forma escrita del contrato,
normalmente para proteger al consumidor o por razones de seguridad
juridica. En estos casos, la obligacién de formalizar el contrato por
escrito o a través de un soporte duradero, segin los casos, se imputa al
empresario, de modo que la no documentacién del mismo en la forma
preceptiva determina la facultad del consumidor de anular el contrato.
Asimismo, las partes, en algunos casos, pueden entender que es mas
conveniente hacerlo asi; entre otras razones porque se facilita la acredi-
tacion o prueba de las condiciones del contrato, lo cual puede ser
aconsejable en ciertas hipdtesis. En cualquier caso, esbozamos seguida-
mente unas indicaciones generales para cuando ello se haga asi.

En general, los contratos celebrados entre empresarios y consu-
midores responden al concepto de contratacién de adhesién o con
cldusulas predispuestas. En realidad, no hay negociacién entre las
partes y el contenido del contrato se prerredacta o predispone por el
empresario/comerciante —para un contrato o para una generalidad de
contratos-; el consumidor simplemente se adhiere al mismo, sin que
tenga posibilidad alguna de discutir el contenido. Aunque no muy
frecuente, es posible la negociacién con el consumidor de clausulas
contractuales —si es asi, se excluirian del control de incorporaciény de

oMC



40 Guia de consumo para el pequerio comercio

oMC

contenido especifico-, pero la carga de la prueba de la negociacién de
una clausula recae sobre el empresario o profesional. Para este
modelo de contrato la ley establece un control de incorporacién (A) y
de contenido (B) para tratar de proteger los intereses del consumidory
de evitar desequilibrios contractuales.

A. Contenidos claros, legibles y accesibles

El contenido del contrato -las cldusulas del mismo- ha de ser
comprensible, claro, transparente, legible y accesible para el consumi-
dor. Es necesario que el consumidor pueda leer el contenido del
contrato y lo pueda también entender; de esta forma no quedaran
incorporadas al contrato las cldusulas que sean ilegibles, ambiguas,
oscuras e incomprensibles (por ejemplo, la letra pequefiisima de un
contrato o las expresiones oscuras o en signos extrafos). Ademas, las
clausulas no pueden incluirse en el contrato por medio de reenvios a
textos o documentos que no se faciliten previa o simultdneamente a la
conclusién del contrato, y a los que, en todo caso, debera hacerse
referencia expresa en el documento contractual.

Si el contrato no se ha formalizado por escrito, pero el empresario
o comerciante pretenden someter la relacion contractual con el consu-
midor a ciertas condiciones contractuales, éstas podran ser incorpora-
das al contrato de manera que se garantice al consumidor la posibilidad
efectiva de conocerlas. Asi, por ejemplo, suele ser usual la colocacion de
carteles o letreros visibles en los establecimientos en los que se estable-
cen las condiciones de la adquisicién de los productos (condiciones de
devolucién o cambio; responsabilidad del establecimiento en determi-
nadas hipotesis). Asimismo estas condiciones pueden quedar incorpo-
radas a la relacion contractual con el consumidor mediante su inclusién
en el documento o ticket acreditativo de la operacién comercial, al que
antes se hizo referencia. De esta manera podran formar parte del
contenido del contrato, siempre que cumplan los requisitos de transpa-
rencia, claridady accesibilidad para en consumidor.

B. Prohibicién de clausulas abusivas

Al margen del control de incorporacion y transparencia, hay también
un control de contenido. La Ley prohibe ciertas clausulas que, en contra
de las exigencias de la buena fe, suponen un desequilibrio importante
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entre los derechos y las obligaciones de las partes, en perjuicio del
consumidor. Son las conocidas como cldusulas abusivas; si existen en el
contrato, dichas clausulas serdn nulas y se tendran por no puestas, pero el
contrato seguiré siendo valido, por regla general, entre las partes.

La ley establece una relacion de clausulas que se consideran per se
abusivas, y por tanto nulas (lista negra). En efecto, la Ley dice que
en todo caso son abusivas las clausulas que: a) vinculen el contrato
a la voluntad del empresario; b) limiten los derechos del consumi-
dory usuario; c) determinen la falta de reciprocidad en el contrato;
d) impongan al consumidor y usuario garantias desproporcionadas
o le impongan indebidamente la carga de la prueba; e) resulten
desproporcionadas en relaciéon con el perfeccionamiento y
ejecucion del contrato; o, f) contravengan las reglas sobre compe-
tenciay Derecho aplicable.

Entre otras, de las que se citan en los arts. 85 a 90 del TRLGDCU,
son nulas:

* Las cldusulas que reserven al empresario que contrata con el
consumidor y usuario un plazo excesivamente largo o insuficien-
temente determinado para aceptar o rechazar una oferta
contractual o satisfacer |a prestacion debida

Las clausulas que supongan la consignacion de fechas de entrega
meramente indicativas condicionadas a la voluntad del empresario.

Las cldusulas que determinen la exclusién o limitacién de la
obligacién del empresario de respetar los acuerdos o compro-
misos adquiridos por sus mandatarios o representantes o
supeditar sus compromisos al cumplimiento de determinadas
formalidades.

e Las clausulas que prevean la estipulacién del precio en el momen-
to de la entrega del bien o servicio o las que otorguen al empresa-
rio la facultad de aumentar el precio final sobre el convenido, sin
que en ambos casos existan razones objetivas y sin reconocer al
consumidor y usuario el derecho a resolver el contrato si el precio
final resulta muy superior al inicialmente estipulado.

* La exclusion o limitacion de forma inadecuada de los derechos
legales del consumidor y usuario por incumplimiento total o
parcial o cumplimiento defectuoso del empresario.
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En particular las cldusulas que modifiquen, en perjuicio del
consumidory usuario, las normas legales sobre conformidad con
el contrato de los bienes o servicios puestos a su disposicién o
limiten el derecho del consumidor y usuario a la indemnizacién
por los dafios y perjuicios ocasionados por dicha falta de
conformidad.

La exclusién o limitacion de la responsabilidad del empresario en
el cumplimiento del contrato, por los dafios o por la muerte o por
las lesiones causadas al consumidor y usuario por una accién u
omisién de aquél.

Laimposicion de renuncias a la entrega de documento acreditati-
vo de la operacion.

La imposicion de cualquier otra renuncia o limitacién de los
derechos del consumidory usuario.

La retencion de cantidades abonadas por el consumidor y
usuario por renuncia, sin contemplar la indemnizacién por una
cantidad equivalente sirenuncia el empresario.

La autorizacion al empresario para resolver el contrato discrecio-
nalmente, si al consumidor y usuario no se le reconoce la misma
facultad.

La posibilidad de que el empresario se quede con las cantidades
abonadas en concepto de prestaciones ain no efectuadas
cuando sea él mismo quien resuelva el contrato.

Las estipulaciones que prevean el redondeo al alza en el tiempo
consumido o en el precio de los bienes o servicios o cualquier
otra estipulaciéon que prevea el cobro por productos o servicios
no efectivamente usados o consumidos de manera efectiva.

Las declaraciones de recepcién o conformidad sobre hechos
ficticios, y las declaraciones de adhesion del consumidor y
usuario a clausulas de las cuales no ha tenido la oportunidad de
tomar conocimiento real antes de la celebracion del contrato.

La transmision al consumidor y usuario de las consecuencias
econdmicas de errores administrativos o de gestion que no le
sean imputables

La sumisién a arbitrajes distintos del arbitraje de consumo, salvo
que se trate de érganos de arbitraje institucionales creados por
normas legales para un sector o un supuesto especifico.
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* La previsién de pactos de sumisién expresa a Juez o Tribunal
distinto del que corresponda al domicilio del consumidor y
usuario, al lugar del cumplimiento de la obligacién o aquel en
que se encuentre el bien si éste fuerainmueble.

4.2. La informacién que tiene que conocer
el consumidor antes del contrato

Antes de contratar, y de forma gratuita, el empresario/comerciante
debera poner a disposicion del consumidor de forma clara, comprensi-
ble y adaptada a las circunstancias la informacion relevante, veraz y
suficiente sobre las caracteristicas esenciales del contrato, en particular
sobre sus condiciones juridicas y econémicas, y de los bienes o servicios
objeto del mismo. En todo caso, la ley considera informacién relevante
la que, en cada caso, se exija por las normas concretas (dependiendo
del sector en el que se realiza el contrato) y también:

a) Nombre, razén social y domicilio completo del responsable de la
oferta contractual y, en su caso, el nombre, razén social y la direccién
completa del comerciante por cuya cuenta actia.

b) Precio completo, incluidos los impuestos, o presupuesto, en su caso.
En toda informacion al consumidor sobre el precio de los bienes o
servicios, incluida la publicidad, se informara del precio final comple-
to, desglosando, en su caso, el importe de los incrementos o
descuentos que sean de aplicacion, de los gastos que se repercutan
al consumidor y usuario y de los gastos adicionales por servicios
accesorios, financiacion u otras condiciones de pago similares.

c) Fechade entrega, ejecucién del contrato y duracién.

d) Procedimiento de que dispone el consumidor para poner fin al
contrato.

e) Garantias ofrecidas.

f) Lengua o lenguas en las que podré formalizarse el contrato, cuando
ésta no sea la lengua en la que se le ha ofrecido la informacién
previa a la contratacion.

9) Existencia del derecho de desistimiento del contrato que pueda
corresponder al consumidor y usuario, el plazo y la forma de
ejercitarlo.
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h) La direccién completa en la que el consumidor o usuario puede
presentar sus quejas y reclamaciones, asi como, en su caso, la
informacion sobre el sistema extrajudicial de resolucién de conflictos.

4 3. iPuede el consumidor desistir del contrato sin motivo?

En principio, la posibilidad de desvincularse de un contrato sin
motivo no es un derecho general del consumidor. Los contratos obligan a
las partes que los han celebrado y el arrepentimiento no se considera, en
general, causa de ineficacia del contrato. Sin embargo, cada vez son méas
los sectores concretos (contratacion bancaria y servicios financieros,
seguros, multipropiedad, etc.) en los que la Ley concede un periodo de
tiempo en el cual el consumidor tiene esa facultad de desvincularse del
contrato sin alegar causa o motivo y sin que, por supuesto, haya de
acreditar incumplimiento de la contraparte. Fundamentalmente, para lo
que aqui interesa, ello ocurre en los contratos celebrados fuera de
establecimiento mercantil y los contratos a distancia, tal y como se vera
enel punto 4.4.

Cuando la ley establezca el derecho de desistimiento del consumi-
dor, éste podra desvincularse del contrato sin alegar causa y sin que se
pacte penalizacién o prima en los contratos como contraprestacion a su
ejercicio. El ejercicio del derecho de desistimiento no estaré sujeto a
formalidad alguna, bastando que se acredite en cualquier forma
admitida en derecho. En todo caso, se considerard vélidamente
ejercitado mediante el envio del documento de desistimiento o
mediante la devolucién de los productos recibidos. Ha de realizarse en
un plazo sefialado que, salvo que alguna ley especifica sefiale otro, es
de siete dias habiles, a contar desde el momento de la recepcién del
bien objeto del contrato o desde la celebracion de éste si el objeto del

contrato fuera la prestacion de servicios.

& C Es posible, en los casos en que la ley no
La posibilidad de lo prescriba, que al consumidor se le reco-
Jdesvincularse del nozca esta facultad de desistimiento en la
contrato sin motivo no oferta, promocioén, publicidad o en el propio

es un derecho general
del consumidor.

=2
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contrato. Si ello es asi, el ejercicio de este
derecho se somete a las mismas condiciones

V sefaladas en el parrafo anterior.
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4.4, Casos particulares

Ademas de las reglas generales que se acaban de exponer,
existen una serie de modalidades de venta de los productos en los que
la legislacién de consumo exige:

— Que los contratos se celebren, si bien no siempre por escrito, si con
unas determinadas formalidades que no pueden soslayarse por el
comerciante, so pena de que el contrato pierda totalmente su eficacia.

- Que el consumidor disponga de un plazo durante el cual pueda volver
a considerar si realmente estd interesado en la adquisicion del
producto comprado, con el consiguiente derecho a arrepentirse
(derecho de desistimiento) si su respuesta es que no lo esta.

A. Los que se celebran fuera de los establecimientos del empresario.

Son aquéllos contratos en los que el comerciante —o sus auxiliares,
agentes comerciales, empleados- acuden fisicamente al lugar en el que
se encuentra el consumidor para ofrecer los productos y celebrar el con-
trato de venta. Dentro de esta modalidad de venta se incluyen una
amplia gama de modalidades de comercializacién, entre otras:

—Laventa puerta a puerta.
—Laventa en el centro de trabajo.
—Laventaen laviapublica.

—Laventaatravés de reuniones en casa de un agente (home parties),
en Hoteles o en otros lugares distintos del establecimiento mercan-
til permanente o transitorio del comerciante.

A excepcion de que se trate de contratos en los que:
—El precio que tiene que pagar el consumidor es inferior a 48,08 €.

- Se trate de productos de alimentacién, bebidas y otros consumi-
bles de uso corriente, suministrados por empresarios que realicen
desplazamientos frecuentesy regulares.

Los contratos celebrados fuera del establecimiento estan sometidos a
las siguientes reglas:

oMC



446 Guia de consumo para el pequerio comercio

— Documentacién del contrato:
Debe celebrarse de forma escrita en ejemplar doble.

En el documento escrito debe hacerse una referencia clara y
precisa al derecho de desistimiento (de arrepentimiento) del
consumidor.

Junto con el documento del contrato debe entregarse otro
documento (separado), destinado a que el consumidor lo utilice
(si quiere) para ejercitar su derecho de desistimiento.

De no cumplirse estas reglas, el consumidor podra anular el
contrato en un plazo de cuatro afios.

— Derecho de desistimiento: el consumidor tiene derecho a arrepen-
tirse libremente de la compra realizada en establecimiento mercantil
durante un plazo de siete dias desde la entrega del producto (o la
entrega del documento de desistimiento si esta es posterior) o la
adquisicion del servicio.

B. Los contratos a distancia (internet, teléfono, por correo, televenta...).

Los contratos de venta a distancia son todos aquellos que:

- Se negocien desde el primer contacto entre comerciante y consumi-
dor hasta su conclusiéon empleando una técnica de comunicacién a
distancia. Un contrato negociado entre comprador y vendedor
fisicamente reunidos no es una venta a distancia, aunque su perfec-
cién final si se haya producido sin esa presencia fisica simultanea; y lo
mismo sucede si el contrato se ha negociado a distancia pero se ha
concluido a través de unareunion fisica de las partes.

—Ademas, es preciso que la comunicacién a distancia forme parte de un
sistema de ventas organizado por el vendedor. Se requiere, por lo
tanto, que exista una organizacién para ofrecer productos y servicios a
distancia (una pagina web, un servicio estable de ventas por teléfono).

— El medio de comunicacién a distancia que se emplee es indiferente.
Tampoco hay inconveniente alguno en que la contratacion se efecttie
utilizando varios medios al mismo tiempo (oferta televisiva y acepta-
cion telefénica, oferta via internet y aceptacion por carta, etc.).
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Cuando se utilizan las técnicas de comunicacion a distancia para
comercializar productos y servicios es necesario tener en cuenta las
siguientes normas:

1. Deberes de informacién y documentacién del contrato:

¢ Informaciones previas a la perfeccién del contrato que debe
facilitar el vendedor:

La Ley dispone que el comprador debera disponer antes de que se

perfeccione el contrato y con la antelacién suficiente de la informa-

cion siguiente:

a. El coste de la utilizacién de la técnica de comunicacién a distancia
cuando se calcule sobre una base distinta de la tarifa basica.

b. Las caracteristicas esenciales del bien o servicio.
c. Los gastos de entregay transporte, en su caso.

d. El plazo de vigencia de la oferta y del precio y, en su caso, la
ausencia del derecho de desistimiento en los supuestos
previstos en el articulo.

e. Laduracién minima del contrato, si procede, cuando se trate de
contratos de suministro de bienes o servicios destinados a su
ejecucién permanente o repetida.

f. Las circunstancias y condiciones en que el empresario puede
suministrar un bien o servicio de calidad y precio equivalentes,
en sustituciéon del solicitado por el consumidor y usuario,
cuando se quiera prever esta posibilidad.

g. Laformade pagoy modalidades de entrega o de ejecucion.

h. En su caso, indicacion de si el empresario dispone o esté adheri-
do a algun procedimiento extrajudicial de solucién de conflictos.

* Para completar los deberes de informacién del empresario en la
venta a distancia, el comerciante debe remitir al consumidor, antes o
como muy tarde al mismo tiempo que se entrega el bien adquirido
(o que se efectla la primera entrega del suministro), la informacién
previa facilitada de acuerdo con el apartado anterior por escrito o en
otro soporte duradero (archivo informéatico, CD, DVD), adecuado a
la técnica de comunicacion a distancia efectuada, junto con otras
informaciones adicionales:

- La direccion del establecimiento del empresario donde el
consumidory usuario pueda presentar sus reclamaciones.
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- La informacién sobre el derecho de desistimiento, junto con la
entrega de un documento, separado del contrato, que pueda
ser empleado por el consumidor para ejercitar su derecho de
desistimiento.

- La informacién relativa a los servicios de asistencia técnica u
otros servicios postventay a las garantias existentes.

- Las condiciones para la denuncia del contrato, en caso de
celebracién de un contrato de duracién indeterminada o de
duracién superior a un afio.

2. Si al consumidor se le envia un articulo que no ha solicitado previa-

mente, tiene derecho a quedarselo sin pagarnada porél.

. El consumidor que adquiere servicios o productos a distancia tiene

derecho a arrepentirse libremente de la compra realizada en estable-
cimiento mercantil durante un plazo de siete dias desde la entrega
del producto o la adquisicién del servicio. Sino se informa al consumi-
dor debidamente de la existencia del derecho de desistimiento, o no
se le facilita el documento de desistimiento, el plazo sera de tres
meses desde la entrega del bien o la contratacién del servicio.

. El empresario deberé ejecutar el pedido en el plazo de 30 dias a

partir del dia siguiente a que el consumidor o usuario haya prestado
su consentimiento en la compra o contratacién del servicio.

5.- Los medios de pago

@ < 5.1. ¢Cudndo debe pagar
Ordinariamente i
el consumidor esta obligado el consumidor?
al pago del precio pactado

en el momento en que se

Regla general: Ordinariamente el

le entrega el producto consumidor esta obligado al pago del precio
de manera inmediata pactado en el momento en que se le entrega
a la entrega.
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el producto o el bien de consumo y de

V manera inmediata a la entrega.
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Como excepcion a la regla general, puede pactarse el aplazamien-
to del pago, tanto de manera gratuita como onerosa, mediante la
prevision del pago de intereses devengados por la suma de dinero
aplazada, teniendo en cuenta que, si bien no existen limites cuantitati-
vos de la tasa del interés, este no puede ser desproporcionado en
relaciéon con el interés «normal» de dinero en el momento en que se
pacta, so pena de incurrir en nulidad por vulneracién de las exigencia
dimanantes de la Ley de Usura.

En los casos de compra de bienes muebles, corporales, no
consumibles e identificables, con previo cierto y cuyo pago se aplaza
por un tiempo superior a tres meses, resultard de aplicacién la Ley
reguladora de la venta de bienes muebles a plazos (LVPBM), no pudien-
do ser superior el importe del préstamo al precio de adquisicién del bien
o del producto de consumo (incluyendo impuestos y cualesquiera otros
costes vinculados a la adquisicién). En estos casos el contrato debe
formalizar por escrito (la sancién para el caso de que se incumpla esta
exigencia es la nulidad del contrato). El contenido minimo de este
contrato esté detallado en la referida LVPBM de 1998, permitiéndose
expresamente como garantia del comerciante vendedor, la inclusion de
una cldusula de reserva de dominio, asi como la prohibicién de disponer.
En estos casos, el consumidor dispone una facultad de desistimiento
unilateral del contrato que puede realizar en un plazo de siete dias
habiles, contados desde la fecha de perfeccién del contrato de compra
con precio aplazado.

Es posible acudir a la utilizacion de diversas férmulas de financiacion
del pago del precio, actuando como financiador el propio empresario o
comerciante, o un tercero —ordinariamente una entidad financiera o de
crédito-. En estos casos ha de tenerse en cuenta que la operacién de
financiacion podra tener la consideracion de crédito al consumo, cuya
principal consecuencia es la posible calificacion del contrato de compra o
adquisicién del bien y del contrato de financiacion como contratos
conexos o vinculados, siempre que exista un acuerdo previo entre el
comerciante vendedor y la entidad financiera. En estos casos, la principal
consecuencia es que las vicisitudes del contrato de compra (por €j., la
nulidad, la resolucién por incumplimiento, etc.) se transmiten al contrato
de financiacion.
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5.2. El pago hecho en dinero

La regla general es que el pago de las obligaciones consistentes
en la entrega de una suma de dinero —en ello consiste el pago del
precio— ha de hacerse en metalico —en la moneda de curso legal en
Espana (el euro)-y al contado. El precio adeudado por el consumidor
o usuario al comerciante, empresario o profesional, en concepto de
pago de un bien o producto adquirido o como retribucién de un
servicio prestado es una deuda de dinero (no de valor), sin perjuicio de
que se puedan pactar formulas de actualizacién en los supuestos de
aplazamiento del pago (ordinariamente a través del establecimiento
de la obligacién, accesoria, del pago de intereses remuneratorios).

5.3. Otras modalidades de pago distintas del pago
endinero

En la practica comercial se ha generalizado la utilizacién de otras
modalidades de realizacion del pago de los productos y servicios
distintas a la entrega de la suma debida en metélico y, en particular, la
utilizacién de tarjetas de crédito.

A. El pago con cheques y con letras de cambio

Es posible que el consumidor realice el pago mediante la entrega
y firma de un cheque o de una letra de cambio —o varias, en las que se
haya fraccionado el pago-.

En estos casos el pago y la consiguiente liberacién del consumi-
dor se considera producido cuando se haya satisfecho efectivamente
el precio, ingresando la correlativa suma en el patrimonio del comer-
ciante vendedor y también en aquellos casos en los que se hayan
perjudicado estos titulos-valores expedidos por el comprador por
culpa del comerciante que los ha recibido, como acontece, sefialada-
mente, sino se realizan en el plazo fijado.

B. El pago con tarjeta de crédito

Para efectuar los pagos a través de sistemas electrénicos, el
consumidor puede valerse del uso de tarjetas electronicas. Estas pueden
ser varios tipos: tarjetas de crédito, tarjetas de débito, tarjetas comercia-
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les o de compra —tarjetas de pago diferido- y tarjetas prepagadas
—conocidas como «monedero electronicox-.

En el caso de pago con tarjetas electrénicas de crédito el titular de
la tarjeta queda liberado en el momento de efectuar el pago, pero la
obligacion no se extingue hasta que el emisor de la tarjeta no ha satisfe-
cho elimporte de la transaccion -compra- al comerciante -proveedor-.

Si se trata de una tarjeta electrénica de débito, el titular queda
liberado de su obligacion en el momento en que el comerciante /
vendedor/ proveedor recibe en su cuenta el importe de la transaccion.
En estos casos el consumidor / comprador ha de disponer de fondos
suficientes en la cuenta bancaria asociada a la tarjeta de débito, siendo
irrevocable la autorizacién del emisor para realiza la disposicion de los
fondos, mediante una transferencia electrénica, a favor del comercian-
te. Si se produce un impago por el emisor, éste queda obligado frente
al comerciante en cuanto a la obligacién de pago contraida por el
consumidor (titular de la tarjeta).

C. Las responsabilidades del comerciante por la utilizacién
fraudulenta de tarjetas de crédito

En caso de que el se haya realizado el pago del precio correspon-
diente a la compra de un producto de consumo mediante el uso de una
tarjeta electronica —de crédito o de débito-, el titular de la ésta que haya
visto indebida o fraudulentamente cargado en la cuenta corriente
asociada a la tarjeta utilizada un pago que no le corresponde realizar,
podra exigir la inmediata anulacién del cargo, dirigiéndose frente al
comerciante o empresario, al tiempo que éste tiene derecho a tramitar
ante la entidad emisora de la tarjeta la correspondiente anotaciéon de
reabono en la cuenta del titular de la misma (art. 106 del Texto Refundido
de la Ley General de Defensa de Consumidores y Usuarios). La Ley no fija
expresamente un plazo en el que haya de procederse al reabono al
consumidor por el empresario o comerciante, limitandose a sefialar que
ha de hacerlo a la mayor brevedad, lo que se interpreta como una
exigencia de que lo realice en un plazo méximo de treinta dias (similar al
que dispone para devolver el precio en los casos de ejercicio del derecho
de desistimiento por el consumidor). Si se excede de este plazo, estara
obligado a indemnizar al consumidor otros dafios y perjuicios que la
demora pudiera producirle.
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Si el consumidor ejercitase el derecho de anulacién del cargo
frente al empresario o comerciante de manera indebida, queda
obligado a resarcir al empresario, comerciante o profesional todos los
dafios y perjuicios ocasionados como consecuencia de dicha anula-
cién; incluyendo el valor de los bienes de consumo que hayan sido
entregados por el comerciante. También podré ejercitar esta accion en
el caso de que el consumidor titular de |a tarjeta haya facilitado el uso
de la misma a un tercero (v.gr. facilitdindole el PIN o no comunicando
tempestivamente el extravio o la sustraccion de la tarjeta una vez que
ha tenido conocimiento de este hecho). A su vez, sobre el empresario
o comerciante también recaen deberes de diligencia para poder
ejercitar estas acciones resarcitorias y, en particular, los consistentes en
confirmar la legitimacién del consumidor para utilizar la tarjeta
electrénica de que se trate como medio de pago, mediante su
identificacion o la utilizacién de nimeros secretos (PIN).

5.4. La prueba de pago e de la transaccién realizada

El comerciante/vendedor estéd obligado a entregar al consumidor
un recibo justificante, copia o documento acreditativo del objeto del
contrato —el producto de consumo o el servicio prestado-, de la fecha de
la realizacion de la transaccion y del precio abonado por el consumidor.
La entrega de este documento acreditativo de la operacion realizada ha
de entregarse al consumidor, salvo que éste renuncie expresamente a su

recepcion.
A. La factura. ¢Es obligatoria?
o - Lgs empresarios, comerciantes y
profesionales estan obligados, con
Los e]r‘npresolrlos, ctgmercmntes caracter general, a expedir y entregar
AE=ies onales estan facturas acreditativas de las operacio-
obligados con cardcter general ) )
a expedir y entregar facturas. nes o transacciones realizadas. Este
Esta prohibido incluir en las mismo deber se contempla en normas
facturas el precio de sectoriales relativas a servicios de

productos no entregados
o servicios no prestados.

- —

asistencia técnica, talleres de repara-
cién de vehiculos, servicios de teleco-
municaciones, etc.
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B. Los conceptos que se deben contener en la factura

La factura debe ser un documento en soporte papel o electrénico
—en soporte duradero-, en la que se especifique la identidad del
comerciante o empresario que la expide (nombre o denominacién
social, CIF y domicilio del establecimiento mercantil o de |la sede social
de laentidad en el caso de tratarse de una persona juridica), lafecha de
expedicion, los conceptos facturados, debidamente desglosados y las
sumas abanadas en concepto de impuestos o tributos —basicamente la
suma abonada por el consumidor en concepto de IVA-.

En la factura debe incluirse la descripcion que identifique el
producto vendido, no siendo admisibles las facturas a tanto alzado en
las que se incluya la venta de productos o bienes de distintas especies.

En la factura ha de incluirse también la fecha de emisién de la
misma que, salvo prueba en contrario, se entendera que coincide con
el momento de entrega de los productos al consumidor y con el
consiguiente inicio del decurso de los plazos de garantia.

Esta prohibido incluir en las facturas el precio productos efectiva-
mente no entregados al consumidor, asi como servicios no prestados (y
ello por cuanto esté prohibida su repercusién al consumidor o usuario).

C. La factura en papel y la factura electrénica

La factura electrénica es un documento generado por medios
informéaticos en formato electrénico, que remplaza al documento
fisico en papel conservando su mismo valor legal. Fisicamente es un
fichero electrénico que contiene todos los datos de una factura, al que,
aplicando férmulas matematicas, se le afiade una cadena o secuencia
de caracteres denominado firma electrénica. Al hacer esto, la factura
electrénica adquiere plena validez —-también a efectos tributarios—, por
lo que se elimina la necesidad de imprimir el documento para hacérse-
lo llegar al destinatario, representando un importante ahorro de
gastos —de emision, distribucion y conservacion- a la empresa que la
emite, a la vez que simplifica los procesos administrativos, con un
importante reduccion de tiempo.

La factura electrénica es transmitida por medios telematicos por
el emisory se conserva en soporte informatico por lo que es posible su
consulta e impresién en cualquier momento.
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La posibilidad de emitir facturas electrénicas estd prevista
expresamente en la ley (RD 1496/2003, de 28 de noviembre), de
conformidad con el cual las facturas pueden expedirse en soporte
electrénico (factura electrénica) siempre que esta forma de confeccio-
narla factura permita:

* Constatar la fecha de expedicién de la factura.
e Suinscripcion en el libro de facturas emitidas.

® Su adecuado archivo y conservacion.

Subsiste la obligacién de enviar (remitir) la factura al destinatario
(consumidor), si bien esta obligacién de remitir la factura, puede
cumplirse por medios electrénicos. Se entiende cumplida la obliga-
cién de remitir la «factura electrénica» cuando se ponga la misma a
disposicion del destinatario por medio de equipos electrénicos de
tratamiento de datos o se le transmita por idéntica via.

Cuando se remitan las «facturas electrénicas» al consumidor es
preciso cumplir las siguientes condiciones:

* Es necesario que el consumidor manifieste su conformidad de
forma expresa. Si no existe esta conformidad, la distribuidora
deberd enviar la factura impresa en papel por los procedimien-
tos ordinarios.

® | os medios electrénicos utilizados han de garantizar la autenti-
cidad del origen y la integridad del contenido. Estas garantias
se acreditaran de alguna de las formas siguientes:

—Firma electrénica avanzada
—Intercambio electréonico de datos (EDI).

— Propuesta alternativa que se realice por el interesado a la
Agencia Estatal de Administracién Tributaria (AEAT).

* Las facturas deben conservarse durante el periodo de prescrip-
cién (cuatro afos) y que la conservacion de las facturas electréni-
cas ha de efectuarse de forma que se puedan leer en el formato
en que se hayan emitido. La AEAT podra exigir un acceso en
linea a los datos, asi como su carga remota y posibilidad de
utilizacién sin pérdida de tiempo.
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6. Garantias de los productos
vendidos a los consumidores.
Cambios y devoluciones

6.1. {Qué es la garantia de un producto?

Definicién.-

La garantia es un plazo legal durante el cual el vendedor y/o el
fabricante deben asegurar que en el producto que venden o fabrican no
apareceran defectos, desperfectos ni fallos de funcionamiento, siempre
que éste se utilice correctamente. Durante el tiempo en que se manten-
ga vigente el plazo de garantia, el consumidor tiene el derecho de
reclamar frente al garante (esto es, el vendedor o fabricante afectado
por la garantia) en caso de que se produzca
la aparicién de esos defectos, desperfectos

y fallos de funcionamiento. Los efectos de & &
esa reclamacién seran los que se determi-
nen en la propia garantia; pero lo mas ERi00e o8 ac=otng )
mediante el plazo de

habitual es que el consumidor pueda pedir garantia es la ausencia
que se repare el producto o se le entregue en el producto de
otro producto idéntico, sin los defectos, defectos o deficiencias
deficiencias o fallos de funcionamiento de griginarios.
los que adolece el que se le entregd V
inicialmente.
¢ Qué tipo de defectos cubre una garantia?.-

Debe tenerse en cuenta que lo que se asegura mediante el plazo
de garantia es la ausencia en el producto de defectos o deficiencias
originarios. El término «originarios» se utiliza para hacer referencia a
defectos que ya deben existir antes de que el producto se haya entrega-
do al consumidor. Esto significa que lo que se garantiza es que el bien,
en el momento en que se vende (el momento «originario»), no tiene
defectos, deficiencias o fallos desconocidos por el consumidor. El

=2
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sentido del plazo de garantia es precisamente el de dar a esos defectos
desconocidos y mas o menos ocultos, en caso de que los haya, el
tiempo suficiente para que se manifiesten al exterior. El hecho de que
con el plazo de garantia se intente proteger al consumidor frente a
defectos originarios, significa que, si el defecto, deficiencia o fallo del
producto se debe a circunstancias acontecidas después del su entrega
material al consumidor, el garante no respondera de los mismos.

Efecto del final del plazo de garantia.-

Los plazos de garantia, cuando concluyen, determinan la desapa-
ricion de la posibilidad de reclamar del consumidor por defectos,
deficiencias o fallos en los productos. A partir del dia siguiente a la
terminacién del plazo, el consumidor es quién sufre el riesgo de que el
producto tenga defectos, deficiencias o fallos originarios que no hayan
salidoantesalaluz.

6.2. Clases de garantias: las garantias legales
y las garantias comerciales

Garantias legales y garantias comerciales son dos clases de
garantias que se distinguen por el sujeto que las ha incorporado a la
relacién contractual entre el empresarioy su cliente:

a) Si la garantia estan establecida en una ley que la impone para un
determinado tipo de relaciones contractuales, entonces a la garantia
se le llama garantia legal:

e Las garantias legales existiran en todos
G & los contratos que se sefialen en la
legislacion que las ha establecido. Esto

El plazo de garantia es de r .
significa que siempre que se celebre

dos anos contados desde

que el vendedor entrega un contrato de los incluidos en el ambi-
el bien al consumidor, to de la garantia legal el consumidor
durante el cual el dispondra de una garantia de la dura-

vendedor responderaé
como garante legal del

producto. e Los garantes, al igual y el contenido

/ de la garantia son los que determina

la propia Ley que crea la garantia.

cién y contenido establecido por la Ley.
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b) Si, por el contrario, el que ha incorporado la garantia al contrato es el
fabricante de un producto, el vendedor del mismo, o el prestador de
un servicio, entonces el nombre que recibe las garantia es el de
garantia comercial:

* Las garantias comerciales son, por lo tanto, una mejora que los
empresarios deciden ofrecer a sus clientes en los contratos que
celebren con ellos, con el objeto de aumentar las ventas de sus
productos o la contratacion de sus servicios.

* Esta garantia tendré naturalmente el contenido y la duracién que el
propio empresario que la ha creado haya decidido darle.

* La garantia comercial es vinculante sélo para el que haya decidido
concedérsela a sus clientes. De manera que, la garantia del
fabricante sélo puede ser utilizada para reclamar frente al fabrican-
te y la garantia del vendedor sélo se podra emplear frente al
vendedor.

6.3. La garantia legal de los productos vendidos
a los consumidores

En el afio 2003 se incorporé al Derecho espariol de consumo una
Directiva comunitaria en la que se obligaba a todos los Estados de la Unién
Europea a introducir en sus ordenamientos juridicos una nueva garantia
legal. Se trata de una garantia legal que afecta practicamente a todas las
ventas de productos a los consumidores y que, por lo tanto, es de una
importancia muy considerable para quién practica el comercio minorista.

A. {Qué contratos y productos estdn cubiertos por la garantia legal?

Para determinar el dmbito de aplicacién de la garantia legal
debemos emplear varios criterios distintos subjetivos y objetivos de
forma acumulada. Asilas cosas, laley obliga a prestar la garantia legal

1. En todo contrato que se celebre entre un empresario/profesionales
y un consumidor.

Asi pues, si el adquirente del producto no es un consumidor en
sentido estricto (esto es, una persona que va a destinar los bienes a
un uso totalmente privado) esa persona no tendra derecho a la
garantia legal. Por ejemplo, si el que compra un coche lo va a utilizar,
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aunque sea en parte, para desarrollar su actividad profesional, no
tendré los beneficios que reporta la garantia legal. Fuera de las
relaciones de consumo, la garantia legal no produce efectos.

2. Si, ademas, es un contrato de compraventa de productos. Ello
significa que el contrato debe ser una:

a. Compraventa: la expresion abarca tanto a la venta de productos
fabricados por otra personas, como a los fabricados por el propio
vendedor, incluso cuando se hagan siguiendo las instrucciones del
consumidor. Esto significa, por ejemplo, que estaran sujetas a la
garantia legal las ventas de prendas de ropa elaborada en una
sastreria, al igual que las vendidas en cualquier otra tienda de
prendas de ropa standard

b. De productos: un producto es siempre un bien mueble corporal.
Portanto quedan fuera de la garantia:
i. Lacompraventa de bienesinmuebles,

ii. La compraventa de derechos incorporales, como los derechos
de propiedad intelectual (no debe confundirse con la compra-
venta de los soportes de estos derechos: el libro, el CD, etc.,
que si estan sujetos a la garantia).

iii. Todos los contratos de prestacién de servicios cuyo fin sea
distinto de la fabricaciéon de un producto para entregarlo al
consumidor.

3. Siempre y cuando no se trate de uno de los contratos y productos
para los que la Ley ha excluido singularmente la garantia. Estos
contratos y productos excluidos son los siguientes:

a. Las ventas judiciales, o ventas en las que interviene una autoridad
judicial.

b. Los contratos de suministro de agua y de gas (pero si estan
incluidas el agua envasaday lasbombonas de gas).

c. La electricidad.

d. Los bienes de segunda mano adquiridos en una subasta administrativa.

B. ¢(Qué defectos de los productos pueden ser objeto
de reclamacién por el consumidor?

El Texto Refundido de la Ley General para la Proteccion de los
Consumidores y Usuarios y otras Normas Complementarias, contiene

=2
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los criterios que determinan frente a qué defectos puede reclamar el
consumidor utilizando los derechos que le concede la garantia legal.

El criterio general es que un producto no es defectuoso cuando
se ajusta a lo acordado en el contrato y a las legitimas expectativas
creadas en el consumidor respecto del producto. En la Ley al producto
no defectuoso se le denomina producto «conforme» con el contrato, y
al defectuoso «disconforme» con el contrato.

La disconformidad es por regla general un defecto originario, ello
significa que ya debe existir en el momento en el que el producto se
vende. Sin embargo, también puede reclamarse frente a disconformi-
dades no originarias en los dos siguientes casos:

* Cuando el defecto se deba a la instalacion incorrecta de bien por el
vendedor o el personal bajo su responsabilidad.

* Cuando el defecto se deba a una instalacion efectuada por el propio
consumidor siguiendo las instrucciones de instalacién proporciona-
das por el empresario.

En cualquiera de las situaciones anteriores (disconformidad
originaria o consecuencia de la instalacién), se entenderd que un
producto tiene defectos, deficiencias o fallos susceptibles de reclama-
cién (es decir, que es disconforme) en los siguientes casos:

1. Cuando no responde exactamente a las estipulaciones y clausulas
del contrato que se refieran a caracteristicas de los mismos.

a. Cuando la venta del producto se hace mediante un contrato
escrito, su descripcién o cualquier referencia que aparezca en el
documento en relacién con el producto debe reflejarse exacta-
mente en el articulo que se entrega al consumidor. Si no es asi, el
producto sera disconformey, porlo tanto, defectuoso.

b. Sila venta del producto esté sujeta a condiciones generales, estas
condiciones deberan revestir todos los requisitos establecidos en
la legislacion sobre condiciones generales de los contratos para
vincular al consumidor (véase el apartado 4.1).

2. Cuando no se ajusta a las descripciones o manifestaciones en torno al
mismo efectuadas por el vendedor por cualquier medio, por ejemplo:

a. Mediante carteles situados dentro del establecimiento.
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b. Pormedio de catélogos.

c. Através de descripciones efectuadas en paginas web de caracter
comercial.

d. Enel etiquetado.
e. Enlos presupuestos previos ala compra.

f. Mediante, declaraciones verbales del vendedor ante preguntas
del consumidor.

3. Cuando no responden a las caracteristicas del modelo o muestra
presentado al consumidor por el vendedor como ejemplo de lo que
el consumidor va a adquirir.

4. Cuando no puedan ser utilizados para:

a. Servir a los usos ordinarios que el trafico econémico y su naturale-
za a asigna a los productos (una lavadora-secadora debe lavar y
secar), o cuando lo hagan de forma ineficiente o defectuosa.

b. Servir a los usos especiales requeridos por el consumidor, siempre
que se los haya comunicado al vendedory éste le haya confirmado
la utilidad del bien para los mismos.

5. Cuando no responden a lo que ordinariamente puede un consumi-
dormedio esperar de los mismos en funcién de las caracteristicas del
bien. Tanto las prestaciones que deben esperarse de los productos
como su nivel de rendimiento de los bienes a la hora de emplearlos
debe fijarse con un criterio de normalidad en el mercado, en funcién
del tipo de bien: nuevo, de segunda mano, usado, de gama alta,
baja, etc.

6. Cuando no respondan a las caracteristicas objetivas atribuidas al
producto en la publicidad de cualquier tipo efectuada por el vende-
dor o fabricante.

Si el bien entregado no responde exactamente a cualquiera de
estos parametros, el vendedor responderd como garante legal del
producto. La Unica forma de exonerarse de esta responsabilidad
derivada de la garantia legal es demostrar que:

* El consumidor conocia la disconformidad en el momento de adquirir
el producto.
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* La disconformidad se produjo debido a que los materiales suministrados
por el comprador para fabricar el producto eran defectuosos.

* En el momento de entregarse el bien, éste no tenia defectos y que ha
sido el uso negligente del comprador el que ha provocado la disconfor-
midad. Esta causa es la que, en un mayor nimero de ocasiones permite
al garante quedar eximido de responsabilidad. Respecto de la prueba de
los defectos y de su presencia en el producto antes o después de la ven-
ta, debe tenerse presente lo que se explicaré en el apartado siguiente:

C. ¢Cudnto tiempo tiene el consumidor para reclamar frente a los
defectos de los productos?

El plazo de garantia es de dos afios contados desde que el
vendedor entrega el bien al consumidor (no desde el momento de la
compra, sino desde el momento de la entrega si ésta se produce
después de la adquisicion). Ello significa que:

e Si el defecto, deficiencia o fallo aparece durante esos dos afos, el
consumidor podra presentar una reclamacién en cualquier de las
formas sefnaladas en el apartado siguiente.

e Si el defecto, deficiencia o fallo aparece después de terminado el
plazo de dos afios, el consumidorya no podra reclamar nada.

* El plazo de dos afos se interrumpira durante el tiempo.

Dentro del plazo de garantia, se pueden distinguir dos periodos
distintos desde el punto de vista de la prueba:

* Un primer periodo constituido por los seis meses iniciales, en el que
se presume que el defecto es originario, es decir, que ya estaba en el
producto en el momento de la venta. Al consumidor le basta con
probar que el producto tiene un defecto, para que se entienda que
éste defecto es originario y no debido a un uso incorrecto del bien.

* Un segundo periodo de dieciocho meses, que comienza tras haber
concluido el periodo anterior, en el que el consumidor debera probar
que el defecto en cuestién ya estaba en el producto cuando se compro.
En este caso, el consumidor tendréd que convencer al juzgador de que el
defecto no se debe al uso inadecuado del producto por su parte.

El plazo de garantia se suspendera:
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* Desde el momento en que el consumidor entrega el bien para su
reparacion hasta su devolucion al consumidor ya reparado. Ademas,
en estos supuestos, el consumidor tendra un plazo de garantia de
seis meses en relacién con los defectos que hubiesen motivado la
reparacion. Este plazo podré prolongarse, si procede, mas alla del
plazo general de garantia de dos afos.

¢ Desde el momento en que el consumidor entrega el bien para su
sustitucion hasta que se le entrega el producto sustituto. En estos
casos, ademas, los primeros seis meses desde la entrega del
producto sustituto se consideraran como primer periodo de seis
meses, desde el punto de vista del inciso anterior.

Por ultimo, si aparece el defecto dentro del plazo de garantia, el
consumidor que lo detecte tiene que presentar su reclamacién antes
de que transcurra un plazo de tres afios desde la entrega del bien. En
caso de que deje transcurrir por completo este plazo de tres afios, el
consumidor perdera su derecho a reclamar (se produce la prescripcion
de sus acciones).

D. Derechos del consumidor cuando los defectos entran dentro de
la garantia: reparacion, sustitucion, rebaja del precio y resolucion

Frente a la presencia de las disconformidades el consumidor
tiene los siguientes medios de reclamacion:
1. Medios de reclamacion frente al vendedor del bien:
* El consumidor podré elegir, en primer lugar, entre:

a) Solicitar la reparacion de bien de tal modo que el defecto,
deficiencia o fallo desaparezca.

b) Solicitar la sustitucion del bien por otro que carezca de defectos,
deficiencias ofallos.

¢ El vendedor debera:

a) Someterse a la decision del consumidor, salvo en el caso de que
le resulte imposible (esto es, que el bien no se pueda reparar, o
sea Unico y por lo tanto insustituible por otro idéntico), o de que
le resulte econémicamente muy gravoso hacer lo que pide el
consumidor en comparacion con la posibilidad alternativa.

b) Hacer la reparacion o la sustitucion en un plazo breve.
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c) Proceder a la reparacién o la sustitucién sin poner mayores
inconvenientes al consumidor.

d) Hacer la reparacién o la sustitucién gratuitamente y sin coste
alguno para el consumidor, incluidos los costes de envio y
transporte.

* Si la opcién inicial del consumidor no elimina el defecto o la
deficiencia:

a) El consumidor podré elegir la opcién alternativa (reparacion o
sustitucion), en las mismas condiciones sefialadas anteriormente.

b) Ademas tendra a su disposicién las dos siguientes posibilidades:

i. Exigir una reduccién del precio, proporcional a la relevancia y
entidad del defecto, deficiencia o fallo.

ii. Resolver el contrato: devolver el bien defectuoso y obtener a
cambio el precio pagado por el mismo. Esta posibilidad sélo se
podra emplear i la disconformidad no es de escasa importancia.

2. Medios de reclamacién frente al fabricante del bien. La regulacién
de la garantia legal permite en ocasiones reclamar frente al fabrican-
te o productor del bien. Para ello es preciso:

® Que al consumidor le resulte imposible reclamar del vendedor
(porque ya no exista la sociedad que le vendid, por ejemplo).

* O bien que al consumidor le resulte econémicamente una carga
excesiva reclamar del vendedor (por ejemplo, si el vendedor tiene
su establecimiento en el extranjero, y el fabricante en el domicilio
del consumidor).

Cuando se de alguna de estas circunstancias, el consumidor podra:

* Exigir solo la reparacion o sustitucion del bien del fabricante (no la
reduccién de precio, ni la resolucién), en las mismas condiciones
que se requieren para hacerlo del vendedor.

® Reclamar sélo frente a defectos, deficiencias o fallos que tengan
relacion con el origen, identidad e idoneidad de los productos
para servir a los usos que les son propios (esto es, por defectos,
deficiencias o fallos de fabricacién).
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**De todos modos, a pesar de lo dicho, un buen nimero de sentencias
judiciales han permitido, con buen criterio, que se reclame la reparacién o la
sustitucion frente a defectos de fabricacion directamente del productor o
fabricante, sin necesidad de ningtn requisito previo. La discutida idea que
estd detras de estas sentencias es la de que la ley asigna al fabricante una
responsabilidad directa por los defectos de fabricacién, y, ademaés, una
responsabilidad subsidiaria de la del vendedor para los demas defectos, que
sélo operaria (esta si) en los casos en los que no sea posible reclamar del
vendedor o sea muy costoso hacerle responsable.

E. Las ventas de productos de segunda mano

Las normas sobre garantia legal establecen un cierto nimero de
particularidades en relacién con la garantia aplicable a los productos
que el consumidor compra de segunda mano:

— El rendimiento y las prestaciones que cabe exigir al producto de
segunda mano son, en principio (salvo que se pacte lo contrario)
las que deban esperarse, empleando un criterio de racionalidad y
de mercado, de un producto usado del tiempo y caracteristicas del
que se vende.

— El plazo de garantia de los productos de segunda mano puede
reducirse a un afio. Para que se produzca esta reduccién es necesa-
rio que las partes lo hayan acordado en el contrato. De otro modo,
se aplicard también a estos bienes el plazo general de dos afios.

- Cuando se trata de productos de segunda mano, nunca puede
exigirse la sustitucion del producto.

— Cuando se trata de productos de segunda mano, nunca puede
reclamarse nada del fabricante.

6.4. Las garantias comerciales

Son las garantias que los fabricantes, distribuidores o vendedo-
res ofrecen voluntariamente a sus clientes con el objeto de mejorar las
condiciones de su oferta de productos o servicios. Estas garantias sélo
son vinculantes para el empresario o profesional que las ofrece, y el
contenido de las mismas es el que libremente determine ese profesio-
nal o empresario. Con todo la legislaciéon de consumo contiene un
cierto nimero de normas relativas a estas garantias.
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A.La documentacién da garantia

Con carécter general, la garantia no estd sujeta a formalidad
alguna. Sin embargo:

* La garantia debera formalizarse en castellano (al menos) y por escrito
o en cualquier otro soporte de naturaleza duradera (siempre que sea
accesible y disponible para el consumidory adecuado a la técnica de
contratacion —v.gr. si el contrato se ha celebrado electrénicamente o
por correo electrénico podra documentarse empleando soportes
informaticos-), siempre que asi lo pida el consumidor.

* La garantia debera formalizarse por escrito o en cualquier soporte si el
contrato de venta tiene por objeto bienes de naturaleza duradera. Los
bienes de naturaleza duradera a los que se refiere esta excepcion son:

- Instrumentos y material de dptica, fotografia, relojeria y musica.

- Herramientas, cuchillerfa, cuberteria y otras manufacturas metalicas
comunes.

- Muebles, articulos de menaje, accesorios y enseres domésticos.

- Aparatos eléctricos, electrotécnicos, electronicos e informaticos y su
software.

- Vehiculos automdviles, motociclos, velocipedos, sus piezas de
recambio y accesorios.

- Juguetes, juegos, articulos para recreo y deportes.

-Vivienda.

B. El contenido de la garantia

El contenido de la garantia es libremente determinado por el
empresario. Desde la instauracién de la garantia legal, la garantia
comercial en las ventas de productos sélo sera licita cuando ofrezca al
consumidor algo mas de lo que le concede la normativa que regula la
garantia legal (es més, ofrecer como garantia comercial lo que ya esta
contenido en la garantia legal es una infraccién y el comerciante que lo
hace puede ser sancionado). Desde este punto de vista, la garantia
comercial en la actualidad podré servir en las ventas de productos, v.gr.:

* Para ampliar los plazos (la garantia comercial podra ampliar el plazo
de dos afos de garantia, o el de dos meses para comunicar la falta de
conformidad).
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* Para ampliar los supuestos en los que pueden ejercitarse las distintas
posibilidades de reclamacién (disponiendo, por ejemplo, que todas
ellas, en cualquier supuesto, pueden ejercitarse contra el fabricante
sin necesidad de que ello resulte gravoso al consumidor; o que el
vendedor/productor se hara cargo de la sustitucion o la reparacion sin
tener en cuenta el coste econémico relativo de las mismas; o habilitan-
do desde el inicio el ejercicio de las acciones de reduccion de precio y
resolucion, etc.)

e Para crear nuevos derechos no contenidos en la garantia legal
(posibilitando por ejemplo que el consumidor reclame no sélo
cuando el bien tenga defectos originarios, sino también ante
cualquier defecto del bien producido después del contrato —la
denominada garantia de mantenimiento-), etc.

* Paradeterminarlas condiciones del servicio postventa.

Por lo demas, sea cual fuere la forma de otorgamiento de la
garantia, ésta debe expresar necesariamente ciertos contenidos
determinados por la Ley. De no hacerlo asi, el empresario que ofrece la
garantia podra ser sancionado. Estos contenidos son:

a) El bien sobre el que recae la garantia.
b) El nombrey la direccién del garante.
c) Elnombre del titular de la garantia.

d) Que la garantia no afecta a los derechos de que dispone el consumi-
dor como consecuencia de la garantia legal.

e) Los derechos del consumidor como titular de la garantia:

i. No podrén incluirse, ni mezclarse con el contenido este apartado los
derechos que el consumidor ya tiene a causa de la garantia legal.

ii. Todos los derechos adicionales que al consumidor conceda la
garantia podrén ser ejercitados frente al empresario garante
durante todo el plazo de duracién fijado en la misma, y al menos
durante un plazo de seis meses después de su finalizacion.

f) Las vias de reclamacion de que dispone el consumidor, es decir, los
medios materiales y personales que el empresario que ofrece la
garantia pone a disposicién del consumidor para efectuar sus recla-
maciones y conseguir la satisfaccion de los derechos que concede la
garantia (los servicios técnicos a los que se puede acudir con sus
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direcciones y teléfonos, la rapidez con la que el empresario se com-
promete a atender las reclamaciones de los consumidores, etc.).

9) El plazo de duracién de la garantiay su alcance territorial.

6.5. Los cambios y devoluciones de los productos
no defectuosos

— A diferencia de lo que sucede con los productos defectuosos durante los
plazos de garantia, cuando un producto no tiene ningln defecto,
deficiencia o fallo, en principio, no puede ser objeto de cambio ni de
devolucion por parte del consumidor. Esta es la consecuencia légica del
principio de obligatoriedad de los contratos, de conformidad con el
cual, una vez que las partes se han puesto de acuerdo en el producto y
en el precio, ninguna de ellas unilateralmente puede revocar el negocio.

- Sin embargo, no debe olvidarse que es practica comin en muchos
establecimientos de venta al publico de productos la de conceder al
consumidor un derecho a devolver o cambiar el producto libremente
dentro de un plazo determinado:

* Porque se hace referencia expresa a esa posibilidad en el ticket de
compra

® Porque se anuncia ese derecho de los clientes por cualquier medio
(carteles indicadores, anuncios publicitarios, etc.).

* Porque se ha admitido tradicionalmente la devolucién de articulos
en ese establecimientoy el consumidor medio lo sabe.

— Cuando se dan alguna de estas situaciones:

e Debe entenderse implicitamente
incluido el derecho de devolucion del
cliente en relacién con las ventas que < G
se realicen en ese establecimiento o

grupo de establecimientos. oo Un Erectets

no tiene ninguin defecto,

* El comerciante deberd indicar expre- deficiencia o fallo, en
samente que «no se admiten devo- principio, no puede
. . ser objeto de cambio
luciones» de forma perceptible por

. | ni devolucién por parte
todos los clientes, cuando quiera dellconsimidon

cambiar esa practica comercial.
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~ - — Sin perjuicio de lo dicho, habida cuenta
de lo extendido del derecho de cambio
| ) y devolucién en un breve plazo en los

que para evitar confusiones tablecimientos del S
se indicase al cliente si se establecimientos del comercio minoris-
admiten o no cambios y/o ta, serfa una buena practica que, al
devoluciones y si se efecto de evitar confusién en el cliente,
aceptananiigoicciaes se indicase claramente al mismo que «no

plazo y la forma. i . .

se admiten devoluciones» si ese es el
deseo del empresario. Del mismo
T modo, también constituye una buena
préctica, totalmente aconsejable, la de
indicar claramente el plazo durante el

cual si se admiten, en caso de que ésta sea la decision del comerciante.

Seria buena practica

6.6. La responsabilidad del que vende a través
de una maquina expendedora

1. El comerciante que practica la venta o que presta sus servicios a
través de una méquina expendedora tiene el deber (y es susceptible
de ser sancionado si no lo hace) de informar a posibles usuarios de la
méaquina acerca de:

a. La claraidentificacion del producto o servicio que expenden,

b. El tipo de monedas que admiten (lo cual debe incluir, necesaria-
mente, la informacién acerca de sila maquina realiza o no en cada
momento cambio de monedas)

c. Lasinstrucciones para obtener el producto o servicio deseado
d. Los datos de homologacién del aparato.

e. La identidad de la persona que pone a la venta los productos u
ofrece los servicios que presta la maquina y su nimero de inscrip-
cion en el Registro publico que corresponda y una direccién y
teléfono donde se atiendan las reclamaciones.

2. Ademas, del deber de informacion expuesto, se obliga a todos los
comerciantes que practican este modo de comercializaciéon de sus
productos o servicios a que todas las maquinas permitan la recupe-

oMC



La preservacién de los datos personales de los clientes 69

racion automatica del importe introducido en caso de no facilitarse
el articulo solicitado o no prestarse el servicio.

3. El titular del establecimiento o del lugar publico o privado donde
estd situada la maquina se hace responsable, junto con el titular de la
maquina, de que ésta funcione correctamente (o al menos se
advierta al posible usuario de su averia), de que admita las monedas
y devuelva el cambio o el importe, asi como de que el articulo
ofertado en la informacién que la maquina provee sea el que
efectivamente obtenga el consumidor.

/.- La preservacioén de los datos
personales de los clientes

7.1. ¢Se puede crear un fichero con los datos
personales de los clientes? {Con qué finalidad?

Es comun que el comerciante pueda pedir a su cliente datos por
diferentes motivos. En todo caso, cualquier informacién concerniente
a personas fisicas identificadas o identificables (datos personales) ha
de sertomada con el consentimiento de dicha persona. Es posible que
ademas con los datos personales se cree un conjunto organizado
cualquiera que fuere la forma o modalidad de su creacién, almacena-
miento, organizacién y acceso. Hablamos, entonces, de un fichero de
datos de caracter personal, cuya generacién y tratamiento son
regulados por ley organica dada las implicaciones que el manejo de
los datos personales supone para derechos fundamentales de las
personas (derecho a la intimidad, propia imagen, etc.). Se tratarad de
ficheros de titularidad privada de los que son responsables las
personas, empresas o entidades de derecho privado.

Los datos personales para la creacion de ficheros (y para su
posterior tratamiento) sélo podran ser recogidos para el cumplimiento
de finalidades determinadas, explicitas y legitimas del responsable del
tratamiento, sin que puedan usarse para otras incompatibles con
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aquellas para las que los datos hubieran sido recogidos. Entre ellas,
por lo que a esta Guia interesa, pueden citarse las mas habituales en el
dmbito del comercio: gestion de cobros, tarjetas de fidelizacion,
campanas publicitarias, prospeccién comercial, sorteos, premios,
procesos de seleccion de personal etc.

Por tratamiento de datos se entienden todas las operaciones y
procedimientos técnicos de caracter automatizado o no, que permitan
la recogida, grabacién, conservacion, elaboracion, modificacién,
bloqueo y cancelacion, asi como las cesiones de datos que resulten de
comunicaciones, consultas, interconexionesy transferencias.

Se permite, por tanto, la creacién de ficheros de datos siempre
que en su creacion y posterior tratamiento se sigan ciertas normas que
luego desarrollaremos (informacién, consentimiento...). En otro caso,
la recogida de datos y la creacion del fichero serén ilegales y sobre el
comerciante puede pesar la correspondiente sancién de la Agencia de
Proteccion de datos y otras indemnizaciones.

7.2. Datos personales y datos especialmente protegidos

Constituyen datos de cardcter personal cualquier informacion
numérica, alfabética, gréfica, fotografica, actstica o de cualquier otro tipo
concerniente a personas fisicas identificadas o identificables. Nombre,
edad, iméagenes, DNI, datos bancarios, firma, domicilio, y cualquier otra
circunstancia personal que se refiera a una persona determinada o
determinable —a través precisamente de los datos que se tienen- son
datos de este tipo. Y son datos cuya obtencion y almacenamiento y
posterior tratamiento estan protegidos por la Ley.

Ademas hay otros datos especialmente sensibles y protegidos;
son los referentes a la ideologia, religidon o creencias —sobre los cuales
nadie esta obligado a declarar-. Por eso, cuando se proceda a recabar el
consentimiento para estos datos, ademas de las cautelas generales, se
advertird al interesado acerca de su derecho a o prestarlo. Ademas, sélo
con el consentimiento expreso y por escrito del afectado podran ser
objeto de tratamiento los datos de caracter personal que revelen la
ideologfa, afiliacién sindical, religién y creencias.
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Otros datos especialmente sensibles son los que se refieren al
origen racial, a la salud y a la vida sexual, que sélo podran ser recaba-
dos, tratados y cedidos cuando, por razones de interés general, asi lo
disponga una ley o el afectado consienta expresamente, fuera de los
casos en que dicho tratamiento resulte necesario para la prevencién o
para el diagndstico médicos, la prestacion de asistencia sanitaria o
tratamientos médicos o la gestidon de servicios sanitarios. Lo mismo
ocurre con los datos de caracter personal relativos a la comision de
infracciones penales o administrativas que sélo podran ser incluidos
en ficheros de las Administraciones publicas competentes.

7.3. Deberes del comerciante y derechos del cliente
sobre los datos

® Derecho/deber de informacién. Los interesados a los que se
soliciten datos personales deberén ser previamente informados
expresa e inequivocamente de: la existencia de un fichero o trata-
miento de datos de caracter personal; la finalidad de la recogida de
éstos y de los destinatarios de la informacién; el caracter obligatorio
o facultativo de su respuesta a las preguntas que les sean plantea-
das; las consecuencias de la obtenciéon de los datos o de la negativa
a suministrarlos; la posibilidad de ejercitar los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacion y oposicién; la identidad y direccion del
responsable del tratamiento o, en su caso de su representante.

e Consentimiento del afectado. El tratamiento de los datos de
caracter personal requerird por regla general el consentimiento
inequivoco del afectado. En ocasiones, este consentimiento tiene
que ser por escrito. Este consentimiento a podra ser revocado
cuando exista causa justificada para ello y no se le atribuyan efectos
retroactivos.

e Exactitud de los datos. Los datos de caracter personal seran exactos y
puestos al dia de forma que respondan con veracidad a la situacion
actual del afectado. Si los datos fueran recogidos directamente del
afectado, se consideraran exactos los facilitados por éste.

* Seguridad de los datos. El responsable del fichero debera adoptar
las medidas de indole técnica y organizativas necesarias que
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garanticen la seguridad de los datos de caracter personal y eviten su
alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado, habida
cuenta del estado de la tecnologia, la naturaleza de los datos
almacenadosy los riesgos a que estan expuestos.

Deber de secreto. El responsable del fichero y quienes intervengan

en cualquier fase del tratamiento de los datos de caracter personal
estan obligados al secreto profesional respecto de los mismos vy al
deber de guardarlos, obligaciones que subsistiran aun después de
finalizar sus relaciones con el titular del fichero o, en su caso, con el
responsable del mismo.

Forma de comunicar a un tercero los datos. Los datos de caracter
personal objeto del tratamiento sélo podran ser comunicados a un
tercero con el previo consentimiento del interesado, salvo en casos
muy concretos y poco frecuentes en el &mbito del comercio.

Derecho de acceso. El interesado tendré derecho a solicitar y obtener

gratuitamente informacién de sus datos de caracter personal someti-
dos a tratamiento, el origen de dichos datos, asi como las comunicacio-
nes realizadas o que se prevén hacer de los mismos. Ello puede
realizarse mediante la mera consulta de los datos por medio de su vi-
sualizacion, o la indicacion de los datos que son objeto de tratamiento
mediante escrito, copia, telecopia o fotocopia, certificada o no, en
forma legible o inteligible, sin utilizar claves o cddigos que requieran el
uso de dispositivos mecanicos especificos. El derecho de acceso sélo
podra ser ejercitado a intervalos no inferiores a doce meses, salvo que
el interesado acredite un interés legitimo al efecto, en cuyo caso
podran ejercitarlo antes.

Derecho de rectificacion y cancelacién. El interesado puede rectifi-
car o cancelar sus datos de caracter personal en los casos en que su
tratamiento no se ajuste a lo dispuesto en la Ley y cuando tales datos
resulten inexactos o incompletos.

Obligacién de comunicacion a la Agencia de Proteccién de Datos.
Toda persona o entidad que proceda a la creacién de ficheros de
datos de caracter personal lo notificara a la Agencia de Proteccién
de Datos. La notificacion de los ficheros habré de ser previa a la
creacion de los mismos, por lo que la ausencia de dicha notificacion
serfa una conducta constitutiva de infraccion leve.
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El incumplimiento de estos deberes o la negativa u objecién por
parte del responsable al ejercicio de los derechos del interesado desen-
cadena una serie de infracciones que regula la Ley, que clasifica segin
su graduacion en leves, graves y muy graves. Entre las infracciones muy
graves estan, por ejemplo, la recogida de datos en forma engafiosa y
fraudulenta o la comunicacién o cesién de los datos de caracter personal,
fuera de los casos en que estén permitidas. La Agencia de Proteccién de
Datos es el organismo encargado de velar por el cumplimiento de la
legislacion vigente en la materia y ante él se formulan las pertinentes
denuncias en los casos en que se haya vulnerado la Ley de proteccién de
datos. Las sanciones pueden ser muy cuantiosas.

Independientemente de las consecuencias sefaladas, y al
margen de que las actuaciones concretas sean constitutivas de delito,
los particulares afectados podran demandar al responsable del fichero
en la via civil por dafios derivados del deficiente tratamiento sus datos
personales, en los casos en que se acrediten tales perjuicios.

8.- La seguridad de los productos
de consumo. La responsabilidad
del comerciante (vendedor o
suministrador)

8.1. La obligacién de vender productos seguros.
¢Qué sucede cuando se conocen los defectos
de seguridad de los productos que se venden?

Los arts. 4 y 5 del RD 1801/2003 concretan los deberes de los
productores y de los distribuidores, respectivamente, de poner en el
mercado y distribuir sélo productos seguros, estableciendo, ademas,
la obligaciéon de informacion a los consumidores, que se extiende a los
riesgos que se descubran o de cuya existencia haya suficientes
indicios; asi como la obligacion de retirar del mercado y recuperar los
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productos inseguros, que resulta de especial importancia en aquellos
supuestos en los que los riesgos del producto no eran conocidos en el
momento de puesta en circulacién, descubriéndose sobrevenidamen-
te. En estos Ultimos casos, el incumplimiento de la obligacién de
retirada permite imputar al productor o al distribuidor o suministrador
del producto destinado a consumidores el dafio ocasionado por el
producto no retiradoy ello con fundamento en el Derecho comin de la
responsabilidad civil extracontractual.

Un producto seré defectuoso, en todo caso, si no alcanza el nivel
de seguridad normalmente ofrecido por los demas ejemplares de la
misma serie. El concepto de producto defectuoso acogido por los
érganos jurisdiccionales es de gran amplitud, incluyéndose en éste,
entre otros: los defectos de fabricacién, de disefio (poco apropiado para
el destino del producto, o incompatible con las normas de seguridad),
los defectos de informacidn, la ausencia de instrucciones o su insuficien-
cia para la adecuada utilizacion del producto, la falta de advertencia de
los posibles riesgos o peligros que su uso pudiera provocar, etc.

8.2. La obligacién de informar sobre la manera
de usar el producto para evitar daros

Diversas normas reguladoras de la responsabilidad civil derivada
de dafos causados por productos defectuosos permiten afirmar la
existencia de un deber de informar sobre los modos en los que ha de
utilizarse un determinado bien o producto de consumo o en la que ha
de manipularse o manejarse éste. El cumplimiento de esta obligacion
—que incumbe al fabricante, productor o importador para el dmbito de la
UE- se realiza ordinariamente a través de la entrega al consumidor, de
manera gratuita, de un manual de instrucciones del bien de consumo.

El cumplimiento de la referida obligacién de la manera en la que ha
de usarse el producto —especialmente en los casos de productos cuya
inadecuada manipulacién pueda ser la causa de un dafio a otros bienes o
al propio consumidor o a su familia-, resulta particularmente relevante en
tanto que la manipulacion, la utilizacion o el uso inadecuado del producto
puede provocar la apreciacién de culpa del consumidor perjudicado,
siempre y cuando éste deba conocer o se le haya informado de la manera
adecuada -y segura (por €., sobre la informaciéon de utilizar equipos de
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proteccién para manejar determinadas herramientas de bricolaje o de
jardinerfa y, en particular, en el caso de los productos destinados a ser
consumidos por bebés o por menores de edad)- de utilizarlo, con la
consecuencia de la disminucién de la cuantia indemnizatoria que se
pudiera poner a cargo del productor o del suministrador o proveedor, e
incluso con al exoneracién total de responsabilidad civil de estos Gltimos.

La afirmacién que se realiza sobre la incidencia del comporta-
miento del consumidor en la utilizaciéon del bien o del producto de
consumo en la responsabilidad del productor y/o del suministrador se
funda en la existencia de una obligaciéon de los consumidores y
usuarios de ser cuidadosos en la utilizaciéon de los productos de
consumo y ello por cuanto estan en condiciones de cumplir con esta
obligacion, al tiempo que si se libera de responsabilidad al productor
o fabricante en estos supuestos de negligencia del consumidor,
aquéllos produciran o fabricaran productos con los estandares de
seguridad que los consumidores bien informados hubieran preferido.

8.3. Los alimentos y los medicamentos

La venta de alimentos, medicamentos y otros productos destina-
dos al consumo humano como el tabaco o las bebidas alcohdlicas esta
sometida a las exigencias de especificas autorizaciones administrativas
previas, asi como a controles mas estrictos e incluso a limitaciones en su
venta a consumidores (en particular a menores de edady, en el caso, de
algunos medicamentos a la constatacion de la existencia de una
prescripcion facultativa) y ello por razones de seguridad o salud pubilica.

Los medicamentos, los alimentos y los productos alimentarios
destinados al consumo humano estan incluidos en el concepto de
producto y sometidos al régimen de responsabilidad civil establecido
en los arts. 128 a 146 del Texto Refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios, en los que se establece un
sistema de responsabilidad objetiva del productor -y, en su caso, del
importador y del proveedor o suministrador- en relacién con los dafios
ocasionados por los medicamentos, por los alimentos y por los produc-
tos alimentarios destinados al consumo humano, sin que se permite
siquiera la exoneracién por los riesgos del desarrollo (defectos del
producto que no pueden detectarse en el momento de su puesta en el
mercado y que los avances de la ciencia y de la técnica permiten
detectarlos en un momento temporal posterior).
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9.- La seguridad del consumidor
dentro del establecimiento.
¢{Quién responde cuando
el comprador se cae?

9.1. El deber de seguridad de los establecimientos
abiertos al publico

Sobre los titulares de establecimientos mercantiles o comerciales
abiertos al publico recaen especiales deberes en materia de seguridad
de las instalaciones, que han de contar con las preceptivas licencias o
autorizaciones administrativas —de apertura y de realizacion de la
actividad comercial de que se trate-, asi como con todas las medidas
de seguridad reglamentaria o administrativamente previstas para el
tipo de explotacién o de actividad de que se trate (salidas de seguri-
dad, iluminacion, ventilacion, medidas contra incendios, etc.).

9.2. {Responde el comerciante por las caidas de los
compradores en su establecimiento?

A. Normalmente no (si el establecimien-
to es seguro)

o L

R neable ol Con .caracter gene,ral, el hecho de
e Ate cuahdalal que un inmueble esté destinado al
dario del cliente pueda ejercicio de una actividad comercial,
vincularse a una conducta empresarial o profesional no supone la

negligente realizada por él  /
como por ejemplo no

existencia de un incremento de riesgo

limpiar un liquido caido que permita la aplicacion de unas
en el comercio o cristales normas de responsabilidad civil diversas
rotos sin recoger). ; de las que constituyen el Derecho

=2
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civil extracontractual. Por lo tanto, la realizacién de actividades
comerciales en establecimientos abiertos al publico no supone
incremento alguno del riesgo al que esta sometida cualquier persona
en su quehacer ordinario, de manera que no existe fundamento para
modificar el régimen comun de la responsabilidad civil extracontrac-
tual aplicable al caso de caidas de clientes o personas que visitan estos
establecimientos abiertos al publico. En consecuencia, los dafos oca-
sionados por caidas en el interior de los establecimientos abiertos al
publico —o derivados de tropezar en escalones, escaleras, escaleras
mecanicas, con puertas cerradas, con puertas giratorias, etc.- no pue-
den imputarse al titular del establecimiento. En cambio, si serd
responsable el comerciante, aplicando las reglas generales, cuando el
dafio del cliente pueda vincularse causalmente a una conducta
negligente por él realizada (resbalén por no limpiar un liquido que se
ha caido en el comercio; cortes por cristales rotos sin recoger; etc.).

B. Los casos en que si: establecimientos en los que se organizan
fiestas y actividades dirigidas a los nifios

La regla general que determina la no responsabilidad de los
titulares de establecimientos abiertos al publico, por los dafos
sufridos por los clientes que tropiezan o se caen en el interior de los
mismos, no se aplica respecto de aquellos lugares o de dafos acaeci-
dos en espacios o en dmbitos destinados a la realizacién de activida-
des empresariales o profesionales que si suponen un incremento del
riesgo. Existe una notoria doctrina jurisprudencial que somete a los
profesionales y empresarios que realizan actividades dirigidas a
clientes y que suponen un incremento de los ordinarios esténdares de
riesgo derivados de la actividad empresarial lo que permite fundar la
atribucién a aquéllos de responsabilidad civil en caso de dafios
derivados de caidas, colisiones o de la interaccion con otros clientes
que participen en la actividad organizada empresarialmente. Esta
regla se aplica especialmente a los empresarios o comerciantes
dedicados a la promocién o a la organizacién de espectaculos o de
actividades ludicas y ello sobre la constatacién de que la promocién o
la explotacion, sea ésta ocasional o habitual, ya sea en recintos
abiertos o cerrados, de actividades ludicas o deportivas con participa-
cién de muchas personas, supone la creacién de un riesgo del que se
benefician aquellas entidades empresariales, de manera tal que en el
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caso de que en el inmueble o en el recinto en el que se desenvuelve la
actividad se produzca un accidente del que resulten lesiones o dafios
para alguno de los participantes, la no adopcién de las medidas de
seguridad tendentes a evitary prevenir el dafio determina la presencia
del necesario titulo de imputacién de la responsabilidad civil extracon-
tractual a la entidad empresarial y ello con independencia que se
hayan adoptado las medidas reglamentaria o administrativamente
previstas para el tipo de explotaciéon o de actividad de que se trate.

La doctrina anterior no es aplicables a todas las actividades organiza-
das por un empresario o profesional, sino sélo a aquellas que impliquen
un riesgo considerablemente anormal en relacidon con los estandares
medios Los presupuestos que han de concurrir en orden a fundar la
aplicacién de esta doctrina que permite imputar la responsabilidad civil
derivada de los dafios padecidos por clientes a los empresarios o profe-
sionales, sin necesidad de una actuacion culposa o negligente, son: 1°)
Explotacién de una actividad permitida por la Ley y regida por la finalidad
de obtener un fin lucrativo o un beneficio. 2°) La actividad empresarial
desarrollada ha de implicar la creacién de un riesgo considerable en
relacién con los estandares medios. Es el caso, por ejemplo, de. la
promocion de espacios lidicos para nifios (para juegos, celebraciones
infantiles, etc.), en tanto que supone la creacién de un riesgo de que se
produzcan accidentes derivados de su reciproca interacciéon o de su
interaccion con elementos propios del local, que incrementa notoriamen-
te lo que pueden ser estandares de riesgo medios o admisibles.

10.- Las féormulas para resolver los
conflictos con los consumidores

10.1. ¢{Qué hacer cuando el consumidor quiere
formular una queja o una reclamacion?

En el caso de que el consumidor o usuario, por la razén que sea,
no haya considerado satisfechos sus derechos —o legitimos intereses-
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en relacién con la compra de un producto o con la prestacién de un
servicio contratado, puede formalizar, por escrito, su pretension o
reclamacion ante la Administracion Publica competente en materia de
consumo (el Instituto Galego de Consumo [IGC]); o, en su caso podra
formalizar una reclamacién ante los érganos jurisdiccionales.

El comerciante, empresario o profesional podra defender sus dere-
chos e intereses tanto en el procedimiento administrativo que pudiera
incoarse, como en el procedimiento arbitral —si de decide someterse al
mismo- o en el procedimiento judicial, pero no puede impedir que el
consumidor formalice la denuncia o la reclamacién (aun cuando se
considere que no le asiste ninglin derecho y objetivamente sea asf).

10.2. Las hojas de reclamaciones y su obligatoriedad

R
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A estos efectos, en los estableci-
mientos abiertos al publico y en los que
se comercialicen bienes, productos o ser-

& vicios destinados a consumidores deberd
anunciarse la existencia hojas de reclama-
ciones a disposicion de éstos. La negativa

al consumidor de un ejemplar del empresario o comerciante a la
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tencia de hojas en el establecimiento
/ abierto al publico constituye una infrac-

cion administrativa sancionable por la

Administracion de Consumo.

Las hojas de reclamaciones son documentos formalizados,
facilitados por la propia Administracion Publica y de las que deben
disponer todos los establecimientos comerciales abiertos al publico; sin
perjuicio de que la reclamacion, denuncia o queja pueda realizarse de
cualquier otro modo —escrito (en formato papel o en soporte electroni-
co)-, incluyendo la identificacion del comerciante o empresario frente al
que se realiza, la identidad del consumidor, un relato de los hechos que
la fundan, asi como la fechay la firma del consumidor.

Las hojas de reclamaciones son impresos formalizados multico-
pia, con la finalidad de que una de las copias la conserve el consumidor
reclamante, otra la conserve el empresario, comerciante o profesional
y la tercera sea la remitida al Instituto Galego de Consumo, bien por el
propio comerciante o bien por el consumidor que puede presentarla
en cualquier ventanilla de la Administraciéon Plblica habilitada al
efecto o remitirla por correo postal. La remisién de esta hoja a las
autoridades de consumo de la CA servird como denuncia de los
hechos expuestos en lamisma'y, en la mismas, el consumidor o usuario
podré pedir que la resolucion del conflicto o litigio se someta al
sistema arbitral de consumo que, como arbitraje administrado,
organiza y tutela la propia Administracion Publica de Consumo (en
Galicia, el IGC).
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10.3. {Qué es el arbitraje de consumo?

El arbitraje de consumo es un sistema extrajudicial de resolucién
de conflictos entre consumidores y usuarios y los empresarios o
comerciantes a través del cual, sin formalidades especiales y con
caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, se resuelven las
reclamaciones de los consumidores y usuarios en relaciéon con los
derechos legal o contractualmente reconocidos al consumidor,
siempre que el conflicto no verse sobre intoxicacion, lesiéon o muerte o
existan indicios racionales de delito.

Acudir al arbitraje de consumo para dilucidar una controversia o
litigio es estrictamente voluntario, requiriéndose, en todo caso,
convenio arbitral. En consecuencia, el sometimiento de la decision
del conflicto de consumo al Sistema Arbitral de Consumo requiere, de
manera inexcusable, que conste la voluntad expresa del consumidor o
usuario en este sentido, a través de la solicitud de arbitraje que puede
incluirse en la propia hoja de reclamacién que el consumidor formalice
en la forma ya vista. Esta solicitud de arbitraje se formula ante la Junta
Arbitral de Consumo, pudiendo presentarse de la misma manera que
las hojas de reclamacién o ante la OMIC.

El arbitraje de consumo es un arbitraje de equidad, salvo que las
partes decidan someterse a un arbitraje de Derecho. Entonces, salvo
que las partes al formalizar el convenio arbitral hayan pactado expresa-
mente que se someten a un arbitraje de Derecho, los arbitros emitiran
su laudo sin sujetarse al Derecho positivo, segin su leal saber y
entender, sin perjuicio de que puedan inspirarse en el Ordenamiento
juridico y en sus principios generales, pero no estan obligados a
decidir de conformidad con él de manera inexcusable. En todo caso,
las normas juridicas aplicables y las estipulaciones del contrato
serviran de apoyo a la decision en equidad que, en todo caso, debera
ser motivada. El arbitraje en equidad no supone ningin género de
arbitrariedad en tanto que los arbitros han de decidir de acuerdo con
las circunstancias sociales, econémicas, culturales, etc., que concurran
en el casoy presentes en el entorno en el que el conflicto haya surgido.

A. {Cémo puede el comerciante adherirse al sistema arbitral
de consumo?

El convenio arbitral puede formalizarse en relacién con cada
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reclamacioén formalizada por un consumidor o usuario, mediante la
aceptacion voluntaria del empresario o comerciante de someter la
resolucién del litigio al sistema arbitral de consumo. También puede
realizarse la sumisién al arbitraje de consumo en virtud de cldusulas
contractuales que se incorporen al contrato celebrado con el consumi-
dor —clausulas compromisorias del arbitraje de consumo (en los
contratos de consumo sélo son vélidas las causas de sumisién a
arbitraje de consumo, pero no al arbitraje privado ordinario)-.

El empresario o comerciante puede someterse al sistema arbitral
de consumo, con caracter general, mediante la oferta publica de
adhesién —o sometimiento- al Sistema Arbitral de Consumo (OPASAC),
sin necesidad de aceptacion expresa de cada una de las solicitudes de
arbitraje que formule frente a él cada consumidor o usuario. En estos
casos, se considera que el convenio arbitral se formaliza por la mera
presentacion de la solicitud de arbitraje por el consumidor o usuario,
siempre que el litigio coincida con el dmbito de la oferta.

La oferta publica de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo es
una declaracién unilateral de adhesion realizada por el empresario o
comerciante, que tiene caracter publico y que debe dirigirse por escrito
o por via electrénica, por el representante legal de la empresa o profe-
sional con poder de disposicion —previo acuerdo, en su caso, del érgano
de gobierno correspondiente- a la Junta Arbitral correspondiente al
ambito territorial en que la empresa o profesional desarrolle principal-
mente su actividad —en particular cuando comercialice sus bienes y
servicios exclusivamente a través de establecimientos abiertos al
publico en dicho ambito territorial-, que es la competente para resolver
sobre las ofertas publicas de adhesién, sin perjuicio de que material-
mente pueda presentarse ante cualquier Junta Arbitral de Consumo.

El modelo de adhesién de empresas, profesionales y de asocia-
ciones empresariales al sistema arbitral de consumo, mediante
declaracién remitida a la Xunta Arbitral de Consumo de Galicia, puede
encontrarse en la pagina web del Instituto Galego de Consumo
(http://igc.xunta.es/portal/), en la seccién correspondiente a «arbitra-
xe de consumon.

Aun cuando la regla general es que la oferta publica de adhesion
es Unica y se entiende realizada a todo el Sistema Arbitral de Consumo,
se la admiten las ofertas puiblicas de adhesién al Sistema Arbitral de
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Consumo limitadas, siempre que se trate de sectores que presente un
importante nimero de consultas y reclamaciones o en los que no exista
una suficiente implantacion del sistema. La limitaciéon mas frecuente es
la relativa al dmbito territorial, de manera que el empresario o comer-
ciante expresa su adhesién para las reclamaciones que realicen los
consumidores o usuarios que con él contraten a una determinada Junta
Arbitral de Consumo. No se consideran ofertas publicas de adhesion
limitadas al Sistema Arbitral de Consumo aquéllas que tengan caracter
temporal, siempre que la adhesién se realice por un periodo no inferior
a un afo, asi como aquéllas que limiten la adhesién a las Juntas Arbitra-
les de Consumo correspondientes al territorio en el que la empresa o
profesional desarrolle principalmente su actividad; y también es posible
limitarla a arbitrajes resueltos en Derecho (y no en equidad).

Ademés de la adhesion individual de un empresario o profesional,
es posible la adhesion al sistema arbitral de consumo de colectivos de
empresarios de un determinado sector, asi como las asociaciones de
empresarios, de comerciantes o de profesionales.

Las empresas o profesionales que hayan realizado la oferta publica
de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo pueden denunciar dicha
oferta ante la Junta de Arbitral de Consumo competente, por escrito,
por via electrénica o a través de cualquier otro soporte que permita
tener constancia de la denuncia y de su autenticidad. Desde el momen-
to en que se produzca la comunicacién de la denuncia, la empresa o
profesional perdera el derecho a utilizar el distintito oficial de adhesién
al sistema arbitral de consumo.

B. La utilizacion del simbolo de establecimiento adherido al sistem
arbitral de consumo: signo distintivo de confianza y calidad

La adhesion al sistema arbitral de consumo otorga a la empresa,
comerciante o profesional el derecho a utilizar y exhibir en lugar
visibles de los establecimientos abiertos al plblico de que disponga
del distintivo oficial de empresa adherida al sistema arbitral de consu-
mo. Se trata de un simbolo publico o distintivo de calidad, que esta
orientado a generar confianza en el consumidor o usuario respecto del
comerciante o de la empresa adherida al sistema.
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La utilizacion del distintivo
publico de adhesién, aun cuando el
empresario 0 comerciante carezca

del derecho a tal uso conforme a lo XUNTA DE GALICIA
previsto en la normativa reguladora, ESTABLECEMENTO

determina la sumisién al arbitraje de
consumo si la solicitud de arbitraje ADHERIDO
por el consumidor o usuario se
formaliza durante el periodo de
tiempo en el que la empresa,
comerciante o profesional exhibe de
manera publica el distintivo.

De igual manera, si una vez
formulada la denuncia de la oferta
publica de adhesion, el empresario,
comerciante o profesional continua-

ra usando el distintivo publico oficial, AR BITRAXE

se entenderan validamente formali-

zados los convenios arbitrales. DE CONSUMO

C. ¢Puedo reclamar frente al consumidor en el arbitraje de consumo?

El arbitraje de consumo es un arbitraje unidireccional, lo que
supone que solo cabe el sometimiento del litigio a este tipo de arbitraje
cuando la reclamacién la formula el consumidor o usuario frente al
empresario, comercial o profesional, de manera que la iniciativa de
sometimiento de la resolucién de la controversia a arbitraje de consumo
no puede partir del empresario o profesional. No obstante, el empresa-
rio frente al que se ha iniciado el arbitraje de consumo puede formular,
en el seno del mismo procedimiento arbitral, pretensiones frente al
consumidor o usuario que lo ha promovido, en virtud de la reconven-
cién, siempre que éstas versen sobre materias disponibles y, en conse-
cuencia, susceptibles de arbitraje y exista conexién con las pretensiones
deducidas por el consumidor en el escrito de solicitud de arbitraje.

Planteada la reconvencién, los arbitros la inadmitirén si versa sobre
una materia no susceptible de arbitraje de consumo o si no existiera
conexion entre sus pretensiones y las pretensiones de la solicitud de
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arbitraje. La inadmision de la reconvencion se recogera en el laudo que
ponga fin a la controversia. Admitida la reconvencioén, se otorgara al
consumidor o usuario un plazo de quince dias para presentar alegacio-
nes y, en su caso proponer prueba, procediendo a retrasar, si fuera
preciso, la audiencia prevista.

D. La obligatoriedad (para todos) del laudo arbitral de consumo

La forma ordinaria de conclusién del procedimiento arbitral de
consumo es por medio de un laudo, que debera dictarse en el plazo
de seis meses desde el dia siguiente al inicio del procedimiento
arbitral, sin perjuicio de la posibilidad de prorrogar motivadamente
este plazo por un periodo de dos meses mas, salvo acuerdo en
contrario de las partes.

La Ley de Enjuiciamiento Civil (y la Ley de Arbitraje) atribuye el
caracter de titulos ejecutivos a «los laudos o resoluciones arbitrales»,
sin requerirse homologacion judicial de los mismos, equiparando su
ejecucion a las sentencias de condena firmes. Las estadisticas reflejan
un porcentaje de cumplimiento voluntario de los laudos por las partes
en litigio superior al 98%. Con todo, en el caso de que el comerciante
o, en el caso de estimacion de la reconvencion, el consumidor no
cumpla voluntariamente el contenido del laudo arbitral de consumo,
éste puede imponerse coactivamente a través de un procedimiento
judicial de ejecucion, similar al previsto para la ejecucion de senten-
cias; con la peculiaridad de que en este procedimiento de ejecucién
de laudos (de consumo) no es preceptiva la intervenciéon de abogadoy
de procurador.

10.4. ¢ Y la mediaciéon de consumo?

La mediacién constituye un sistema de resoluciéon de conflictos
de intereses alternativo a la representada por la via jurisdiccional, que
consiste en poner fin a dicho conflicto a través de un acuerdo entre las
partes al que se llega tras una etapa de negociacién en la que un
mediador intenta aproximar las posiciones entre ellas e, incluso,
propone posibles acuerdos, sin que, en ningln caso, se pretenda la
imposicion de la solucién al conflicto. El mediador es un sujeto ajenos
a las partes en conflicto —ajeno al comerciante y al consumidor-, neutral
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e imparcial que pretende ayudary guiar a éstas en orden a alcanzar un
acuerdo que sea aceptado por ambas. Con frecuencia, determinadas
asociaciones de consumidores y usuarios ofrecen la prestacién de
servicios de mediacién y, en algunas Comunidades Auténomas,
puede canalizarse a través de las OMICs.

La mediacion se caracteriza por su esencial voluntariedad: sélo
haya mediacién cuando las partes voluntariamente aceptan someterse
a este sistema alternativo de resolucién de conflictos de intereses.

El mediador ha de ser un sujeto independiente, imparcial,
profesional y que actlia sometido a los imperativos de la confidenciali-
dad. La exigencia de imparcialidad o de neutralidad exige al mediador
no participar de ninguna de las opciones en conflicto. El mediador
debe actuar conscientemente para mantenerse en una posicién
intermedia, equidistante, no dejandose llevar ni de una parte ni de la
otra, pero su posicién ha de ser en todo caso activa, pues debe ayudar
a gestionar la crisis en cuestion sin imponer acuerdos ni orientar a las
partes hacia soluciones que estén en linea con sus propios valores. El
valory objetivo fundamental de la mediacién es promover el acuerdo;
el mediador esta ahi para que las partes lo consigan manteniendo el
equilibrio entre ambas, preservando su igualdad en lanegociacion.

El acuerdo resultante de la mediacién tiene caracter de acuerdo
privado entre las partes (entre el consumidor y el empresario, comer-
ciante o profesional), pudiendo equipararse a la transaccién extrajudi-
cial. Aqui radica precisamente la principal diferencia de la mediacién
respecto del arbitraje, pues el laudo arbitral de consumo tiene efectos
propios de la cosa juzgada —similares a los que son consustanciales a
las resoluciones judiciales-. En efecto, salvo que se trate de una
mediacion llevada a cabo en el curso de un procedimiento judicial,
cuyo acuerdo resulte ser objeto de homologacién judicial, o en el seno
de un procedimiento arbitral y que se recoja en el laudo transaccional
o en el seno de un procedimiento arbitral de consumo, el acuerdo final
de mediacién no tiene aparejada fuerza ejecutiva.

La mediacién constituye una de las dos formas en la que puede
llevarse a cabo la resolucién de las quejas o de las reclamaciones
planteadas por los consumidores o usuarios ante las Juntas Arbitrales
de Consumo. La norma que regula el Sistema Arbitral de Consumo




Las férmulas para resolver los conflictos con los consumidores 87

sefala que, cuando no existan causas de inadmision de la solicitud de
arbitraje, se intentara mediar para que las partes alcancen un acuerdo
que ponga fina al conflicto, salvo oposicién expresa de cualquiera de
ellas o cuando conste que la mediacién ha sido ya intentada sin efecto.
El Secretario de la Junta Arbitral de Consumo tiene atribuida la
competencia para dejar constancia, en el procedimiento arbitral de
consumo, de la fecha de inicio y de fin de la mediacion, asi como del
resultado de ésta, incluido el eventual acuerdo que se alcance.

10.5. Cudles son las funciones de la Oficina Municipal
de Informacién al Consumidor

Las Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMICs)
son la estructura organica a través de la cual las Administraciones
Publicas, generalmente la Administraciéon Local, presta el servicio
publico de informacién, educacién, formacién, orientacion y asesora-
miento de los consumidores y usuarios, asi como otras funciones
vinculadas a la proteccién de los derechos e intereses de este colecti-
vo. La OMIC de A Corufia tiene sus dependencias en la Cuesta de la
Palloza, s.n. (C.P. 15006).

Las funciones que desempefian las oficinas y servicios de informa-
cion al consumidor son las siguientes: 1) La informacién (v. gr., median-
te la promocién de campanas de informacién y cursillos formativos
dirigidos tanto a los consumidores, como a los comerciantes y a los
propios educadores), ayuda y orientacion a los consumidores y usuarios
para el adecuado ejercicio de sus derechos. 2°) La indicacién de las
direccionesy principales funciones de otros centros publicos o privados,
de interés para el consumidor o
usuario. 3% La recepcion, registro y
acuse de recibo de quejas y reclamacio- @ @
nes de los consumidores y usuarios y su La OMIC presta el servicio
remision a las Entidades u Organismos publico de informacion,
correspondientes. Se trata de una k educacién, formacién,
funcion de registro especializada en
materia de proteccién de los consumi-

dores, sin perjuicio de que en los casos /

de los consumidores.

orientacién y asesoramiento
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de que se trate de una OMIC de naturaleza publica y respecto a los
servicios publicos prestados por la Administracién de la que dependa,
tenga las mismas funciones que las demés oficinas y servicios de
informacion de las Administraciones Piblicas. 4%) La defensa y protec-
cién, en general, de los consumidores y usuarios, de acuerdo con lo
establecido en las Leyes de protecciéon de los consumidores. 57%) Las
OMIC de naturaleza publica pueden recabar informacién directamente
de los Organismos Publicos, pues se trata de una potestad preordenada
al desarrollo de la actividad que les es propia.

Las OMIC de naturaleza juridica publica, estan obligadas a facilitar
a los consumidores y usuarios, como minimo, informacién sobre los
siguientes aspectos: 1°) Autorizacién y registro de productos y servicios.
2°) Productos y servicios cuya comercializacién se encuentre suspendi-
da, retirados o prohibidos expresamente por su riesgo o peligrosidad
para la salud o seguridad de las personas. 3°) Sanciones firmes, impues-
tas por infracciones relacionadas con los derechos de los consumidores
y usuarios. Esta informacion se facilitara en los casos, forma y plazos que
reglamentariamente se establezca. 4°) Regulacién de precios y condi-
ciones de los productos y servicios de uso o de consumo comun,
ordinario y generalizado. Con ello se pretende garantizar un estandar
minimo de informacién disponible por los consumidores y usuarios en
aspectos y materias que les afectan especialmente y cuya prestacién
corresponde a los propios poderes publicos.




