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a Asociacién General de Consumidores Confederacion,
ASGECO, se crea en 1980. Desde entonces, los objetivos
perseguidos por la misma han sido los siguientes:

Promover la proteccién contra los riesgos que puedan
afectar a la salud o seguridad de los consumidores.

Promover la proteccion de los legitimos intereses eco-
némicos y sociales de los consumidores.

Defensa juridica de sus asociados.

Facilitar informacién sobre los distintos productos o ser-
vicios a sus asociados.

Impulsar la formacién de los consumidores

Promover la proteccién legal, administrativa y
técnica en las situaciones de inferioridad, subor-
dinacién o indefension.

Bajo la idea de cumplir con estos fines, la Asociacién de Consu-
midores, entre ofras actividades, elabora periédicamente publi-
caciones informativas y divulgativas sobre los derechos de los
mismos, ambito en el que se enmarca la presente Guia.

ASGECO
Asociaciéon General de Consumidores Confederacion.
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Ley 23/2003, de 10 de julio de Garantias
en la Venta de Bienes de Consumo.

Una. wodificacis likati

La entrada en vigor, a partir del 11 de septiembre de 2003, de
la Ley que regula las Garantias de Bienes de Consumo, dictada co-
mo tardia transposicién al ordenamiento juridico espafiol de la Di-
rectiva Comunitaria 1999/44/CE de 25 de mayo, ha supuesto una
modificacién cualitativa notable del marco legislativo que ampara a
los consumidores ante las posibles deficiencias de disefio o fabrica-

cién de los bienes de consumo duraderos.

Priscipales cambios

Es bien cierto que la garantia de los bienes de consumo cons-

tituye un elemento decisivo para la proteccién de los intereses
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econdédmicos de los consumidores frente a posibles deficiencias de
los productos duraderos que adquiere en el mercado, alcanzando
especial relevancia en sectores como los electrodomésticos, los
aparatos electrénicos, la automocion, el menaije, etc. Asi, el nue-
vo tratamiento normativo determinado por la actual regulacion co-
munitaria no se limita a una ampliacién del plazo de responsabi-
lidad del fabricante o del vendedor, sino que define situaciones no-
vedosas. Este es el caso de, por ejemplo, la falta de conformidad
del producto con las condiciones del contrato de compraventa, que
va mds allé de la mera consideracion del producto como defectuoso

a la hora de activar las consecuencias del derecho de garantia.

Paralelomente, la Ley da cobertura a situaciones que anteriormente
se encontraban en una posicién de indefinicion al no existir referen-
cias normativas expresas y precisas mds allé de la lectura que se po-
dia hacer de ellas a la luz de la normativa general de proteccién de

los consumidores.

En tal sentido, el tratamiento concreto de realidades como la
compra de articulos de segunda mano, las ampliaciones comercia-
les de la garantia por fabricante con cardcter contractual, la dife-
renciacion de dos periodos distintos dentro de la garantia legal en fun-
cién de a quién incumba la carga de la prueba, y las limitaciones a
la posibilidad de resolucién del contrato por el consumidor si la mis-
ma se considera desproporcionada, son cuestiones que dibujan un es-

cenario diferente y complejo.
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Coutenides de esta Guia

Esta nueva situacion inevitablemente requiere de un importante es-
fuerzo de informacién y formacién al consumidor, agudizado por el
hecho de que, en la fase inicial de vigencia de la Ley se va a unir el
desconocimiento inevitable de los consumidores con la propia infor-
macién contradictoria que an se puede hallar en numerosos productos
procedentes de stocks existentes.

En este contexto, Asgeco edita la presente Guia, en la que se re-
cogen y explican los derechos, las formas de hacerlos valer y los pla-
zos para ejercitarlos, con un objetivo primordial: evitar que los con-
sumidores se encuentren en situaciones de confusion e indefensién que

terminen por perjudicar sus intereses.

EL comswmidon imighante

Si de por si es evidente la complicacién que supone el ejerci-
cio de los derechos de los consumidores y usuarios en temas tan
cotidianos como el conocimiento del marco legislativo que les
ampara ante las posibles deficiencias de disefio o fabricacion de
los bienes de consumo duraderos, es facil imaginar que las difi-
cultades se incrementan considerablemente para la poblacién in-

migrante.

En la actualidad, el colectivo inmigrante conforma un nume-
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roso y complejo entramado de personas de distintas nacionalida-
des, idiomas, edades, situaciones econémicas y culturales que
conviene conocer y tener presente como grupo social y, por con-

siguiente, consumidor.

En los Gltimos afios Espafia se ha convertido en el espacio de en-
cuentro de varias culturas Yy, por tanto, de distintas normas, va|ores,
creencias y modos de vida, a veces muy distintos de los represen-
tados por la sociedad espafiola. La sociedad espafiola estd ante un

gran reto: conocer y comprender a los inmigrantes

La situacién de migrar es aquella en la que el individuo abando-
na la comunidad que es la base de su identidad, sus normas, sus va-
|ores, sus competencias, sus conocimientos y, por tanfo sus modos de
definir la realidad para encontrarse ante un nuevo universo.

La situacién de migrar sitba a sus protagonistas entre dos cultu-
ras: la que se lleva dentro, cuyos marcos de referencia estén fuera del
pais de estancia; y la que se hizo real, objetiva y, sobre todo, domi-

nante en el momento de llegar al pais de acogida.

El cambio més dramético para el inmigrante es aquel que ex-
perimenta en su vida cotidiana, en el dia a dig; en definitiva, en su
realidad més préxima. Y una de las actividades fundamentales de
la vida cotidiana es la adquisicion de bienes, en la que influyen dos
factores basicos: la capacidad econémica y las preferencias del
consumo.

Por ello, para la poblacién inmigrante es también fundamental

tener un buen conocimiento sobre las garantias de los bienes ad-
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quiridos, puesto que con independencia de su nivel socioeconémico,
la adquisicién y el consumo de bienes y servicios son, como ya se ha

apuntado, actividades fundamentales de su vida cotidiana.

Objetivos de este Guin

En este contexto, la presente Guia tiene dos objetivos primordiales:

g Aumentar el grado de informacién entre el conjunto de los con-
sumidores y usuarios sobre la Ley 23/03 de Garantias de Bienes de
Consumo, con el fin de que éstos conozcan sus derechos y sus obli-
gaciones en relacién a los productos afectados por dicha ley.

g Hacer llegar a la poblacién inmigrante radicada en nuestro pa-
is toda esta informacién. Por este motivo, junto a la edicién en cas-
tellano, la presente Guia se edita, ademds, en version inglesa y en ver-
sién polaca, de modo que pueda ser distribuida entre el mayor no-

mero de consumidores y usuarios posible.
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aspectos generales

cuestiones
de
derecho

Onigen de lo Ley

La Ley 23/2003 de Garantias en la Venta de Bienes de Consu-
mo tiene por objeto la incorporacién al Derecho Espafiol de la Directiva
1999/44/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de ma-
yo de 1999, sobre determinados aspectos de la venta y garantia de

los bienes de consumo.

La citada Directiva establece un conjunto de medidas que tienen
como obijetivo garantizar un nivel minimo uniforme de proteccion de
los consumidores en el mercado interior de todos y cada uno de los
Estados miembros. En este contexto, incorpora el principio de con-
formidad de los bienes con el contrato, aplicable a los contratos de
compraventa de bienes de consumo celebrados entre el vendedor y

el consumidor.
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Es conveniente tener en cuenta que las disposiciones de la Directiva
tienen carécter imperativo, por lo que no es posible pactar clausulas
que excluyan o limiten los derechos conferidos al consumidor. En es-
fe contexto, la Ley otorga cardcter imperativo a todos los derechos re-

conocidos en la misma.

Eutrada en vigon

La Ley ha entrado en vigor el 11 de septiembre de 2003, por
lo que los bienes de consumo adquiridos antes de esta fecha no que-

dan amparados por la misma.
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principales
novedades
introducidas
por la Ley

Periodo. de garautio y obligaciones del vendedon

Como principal diferencia frente a la legislacién anterior, la Ley
23/2003 incorpora cambios sustanciales en el periodo de garantia
de los bienes de consumo y en las obligaciones del vendedor du-

rante el tiempo que dura dicha garantia.

ASPECTOS ESENCIALES:

De acuerdo con la Directiva de la que trae causa, la Ley inte-

gra dos aspectos esenciales:

- El marco legal de la garantia en relacién con los derechos reco-
nocidos por la Ley para asegurar la total satisfaccién del comprador o,
lo que es lo mismo, la conformidad de los bienes con lo referido en el

contrato de compraventa.
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- La garantia comercial que, de manera adicional, puede ofre-

cerse Cll consumidor.

Mareo legal de Lo garautio

Tal y como recoge la propia Ley en su Exposicién de Motivos:
“el marco legal de garantia tiene por objeto facilitar al consumi-
dor distintas opciones para exigir el saneamiento cuando el bien
adquirido no sea conforme con el contrato, dandole la opcién de
exigir la reparacién por la sustitucion del bien, salvo que ésta re-
sulte imposible o desproporcionada. Cuando la reparacién o la sus-
titucién no fueran posibles o resulten infructuosas, el consumidor

podré exigir la rebaja del precio o la resolucién del contrato”.

Plazos de lo gorautio

BIENES NUEVOS:

En el caso de los bienes de consumo nuevos, la Ley amplia la ga-

rantia de seis meses a dos afios.

Si durante los seis meses posteriores a su adquisicién, los seis pri-
meros meses de garantia, un producto nuevo presenta algin problema,
se da por hecho (salvo que se pruebe lo contrario) que el daio vie-
ne de fabrica y, segin determina la Ley, corresponderé al vendedor

asumir todos los gastos de la reparacion o lo que es lo mismo: los gas-
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tos generados por las piezas, los traslados y las horas de trabaijo.
Durante el tiempo que el bien se encuentre en reparacién, el tiem-

po de la garantia queda en suspenso.

BIENES DE SEGUNDA MANO:

En el caso de los articulos de segunda mano, el periodo de go-

rantia podrd ser pactado entre el vendedor y el comprador, si bien

deberd ser, como minimo, de un afo.

LA ENTREGA:

En cualquiera de los dos casos (bienes nuevos o de segunda ma-
no) se entiende que la entrega se ha realizado el dia que figura en
la factura, en el tique de compra o en el albaran de entrega corres-

pondiente si éste fuera posterior.

Garantia Comencial

La Garantia Comercial es aquella que puede ofrecer adicional-
mente el vendedor o el productor a fin de conceder al consumidor una
posicién més ventajosa en relacion con los derechos que la propia Ley
le otorga. Por tanto, siempre debe superar la ofrecida por la Ley, que es

la que se considera el minimo exigible.

CONDICIONES PARA QUE UNA GARANTIA COMERCIAL
SEA VALIDA COMO TAL:

En concreto, para que una Garantia Comercial sea vélida como

25
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tal, debe formalizarse en un documento escrito en castellano, en el que
se establezcan, de manera clara, los elementos esenciales necesarios
para su aplicacién. Asi, dicho documento recogeré:

- El bien sobre el que recae la garantia.

- El nombre y direccién del garante.

- Que la garantia no afecta a los derechos de que dispone el con-

sumidor conforme a las previsiones de esta Ley.
- Los derechos del consumidor como titular de la garantia.
- El plazo de duracién de la garantia y su alcance territorial.

- Las vias de reclamacién de que dispone el consumidor.

2 A QUIEN OBLIGA LA GARANTIA COMERCIAL?

Los datos sefialados hacen referencia a datos fundamentales, ya que

la Garantia Comercial obligaré a quien figure como garante en las con-
diciones establecidas tanto en el documento de garantia como en la co-
rrespondiente publicidad. Conviene sefialar que la publicidad relativa

a la garantia forma parte integrante de las condiciones de ésta.

Libno de instruceiones e imstalacion incorecta

Otra novedad de la Ley consiste en proteger al consumidor, quien
podré exigir la reparacién o la sustitucion cuando realice un mal uso del
producto porque el libro de instrucciones sea incorrecto.

Igualmente, el consumidor podré pedir la reparacion o la sustitucién
si el dafio es consecuencia de una mala instalacién por fallos en el libro

de instrucciones o errores de los técnicos enviados por el vendedor.
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sujetos

de la Ley:
vendedor

y comprador

Sujetos o los que ba Ley oblign

La Ley 23/2003 obliga tanto a los vendedores como a los com-
pradores de bienes de consumo.
En este contexto, es importante destacar que los contratos rea-

lizados entre particulares no son contemplados por esta Ley.

EL VENDEDOR:

La Ley de Garantias define como vendedor a toda aquella

persona fisica o juridica que, en el marco de su actividad profe-

sional, despacha bienes de consumo.

El vendedor, por tanto, estd obligado a entregar al consumidor

un bien que sea conforme con el contrato de compraventa en los

27
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términos establecidos en la Ley 23/2003 y, ademés, responde an-
te el mismo consumidor de cualquier falta de conformidad existente

en el momento de la entrega del bien.

EL COMPRADOR O CONSUMIDOR:
A los efectos de la Ley de Garantias, se consideran consumidores
los definidos como tfales en la Ley 26/1984, de 19 de julio, General

para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, es decir: “las per-

sonas fisicas o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como des-
tinatarios finales, bienes muebles o inmuebles, productos, servicios,
actividades o funciones, cualquiera que sea la naturaleza piblica
o privada, individual o colectiva de quienes los producen, facilitan,

suministran o expiden”.

En este contexto, la Ley de Garantias reconoce al consumidor el
derecho a la reparaciéon del bien, a su sustitucién, a la rebaja del

precio o a la resolucién del contrato.

La misma Ley otorga una capacidad nula a los consumidores pa-
ra renunciar a los derechos que en ella se establecen. Igualmente,
se consideran nulos los actos realizados en fraude de esta Ley, de

conformidad con el articulo 6 del Cédigo Civil.
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objeto

de la Ley:
bienes

de consumo

Bienes que la Ley coutemplo

Son objeto de esta Ley los bienes de consumo, es decir, los bie-

nes muebles corporales destinados al consumo privado.

BIENES REGULADOS:

Esta Ley se aplica por tanto a una gran variedad de objetos de

todo tipo: desde electrodomésticos hasta obras de arte, pasando
por los aparatos de masica, los muebles, etc.

Del mismo modo, quedan bajo el amparo de esta Ley los con-
tratos de suministro de bienes de consumo que hayan de produ-

cirse o fabricarse.
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BIENES NO REGULADOS:

Lo previsto en esta Ley no seré aplicable a los bienes adquiridos

mediante venta judicial, ni a servicios como el agua o el gas cuan-
do no estén envasados para la venta, ni a la electricidad. Quedan
igualmente excluidos los bienes de segunda mano adquiridos en su-

basta administrativa.

Requisitos de un bien
baa que de cousidere confome con el conbrato

La Ley de Garantias determina que un bien es conforme con el
contrato de compraventa, y por tanto satisface al comprador,

cuando cumple los siguientes requisitos:

- Se ajusta a la descripcién hecha por el vendedor y posee las
cualidades del bien presentado al consumidor en forma de mues-

tra o modelo.

- Es apto para el uso o los usos esperados de los bienes del mis-

mo fipo.

- Es apto para cualquier uso
especial solicitado por el consu-
midor y asegurado por el ven-
dedor en el momento de cele-

bracién del contrato.
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-Presenta la calidad y las
prestaciones habituales de un
bien del mismo tipo. Calidad y
prestaciones que el consumidor
espera por la propia naturaleza
del bien y por las declaraciones
hechas por el vendedor, el productor o su representante, tanto de

manera directa como mediante la publicidad o el etiquetado.

En este sentido, es importante aclarar que el vendedor no
quedard obligado por tales declaraciones si demuestra: que des-
conocia la declaracién en cuestién, que dicha declaracion fue
corregida en el momento de celebracién del contrato o que dicha

declaracién no pudo influir en la decisién de compra.

OTRAS CUESTIONES A CONSIDERAR:

- Cuando la falta de conformidad sea consecuencia de una ins-
talacién incorrecta realizada por el vendedor o por el comprador
fiandose de un libro de instrucciones defectuoso, las consecuencias
seran idénticas a las contempladas para los bienes que no se

ajustan al contrato.

- Por el contrario, no habra lugar a responsabilidades por par-
te del vendedor por aquellos dafios o defectos que el consumidor

conociese en el momento de la celebracién del contrato.
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acciones
que el consumidor
puede llevar a cabo

Cuando el producto adquirido no es conforme al contrato de com-
praventa y, por tanto, no satisface al comprador por no responder a
las caracteristicas anunciadas, éste
puede elegir entre:

- solicitar la reparacién del bien.

- solicitar la sustitucién del bien.

En caso de que ninguna de estas
dos acciones sea posible porque el
bien no pueda ser reparado ni sustituido o constituyan acciones des-
proporcionadas (ver pagina 36), el comprador puede optar por:
- solicitar una rebaja adecuada en el precio.
- solicitar la resolucién de contrato y, por tanto, la devolucién del

importe pagado como precio. —_—
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Reparacion o sustibucion del biew

El consumidor podra elegir entre la reparacién o la sustitucién
del bien, salvo que una de estas opciones resulte imposible o des-
proporcionada.

Una vez elegida la opcién deseada, el consumidor comunica-
ré su decisién al vendedor, quien serd el encargado de dar cum-

plimiento a la misma.

Excepeioites

LA DESPROPORCION

- Cuando la accién resulte desproporcionada.

La sustitucién serd desproporcionada cuando el fallo presentado
por el bien consista en un pequefio defecto de reparacién sencilla.
La reparacién serd desproporcionada cuando su coste sea su-

perior al del propio bien.

EXCLUSIVIDAD

El consumidor no podré exigir la sustitucién del bien cuando és-

te se trate de un objeto exclusivo, caso de, por ejemplo, las anti-

giedades, las obras de arte, etc.

SEGUNDA MANO O BIENES IMPOSIBLES DE SUSTITUIR

Tampoco podrd elegir el consumidor la opcién de la sustitucién
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cuando el bien en cuestién sea de segunda mano o de imposible
sustitucién. Son bienes imposibles de sustituir aquellos que ya no

se fabriquen o de los que no se dispongan existencias.

Reglas pora bo neporacion o lo sustitucion

Para que sean conforme a la Ley, la reparacién y la sustitucion
deben cumplir los requisitos sefialados por ésta en su articulo 6 y

que se sefalan a continuacién:

GRATUIDAD PARA EL CONSUMIDOR

El consumidor no pagaréd nada por los servicios derivados de

la reparacién o la sustitucién del bien, entre ofros, los gastos de en-
vio o aquellos relacionados con la mano de obra y los materiales

empleados.

RAPIDEZ Y FACILIDAD

La reparacién y la sustitucién se realizarén en un plazo razo-

nable y sin mayores inconvenientes para el consumidor.

SUSPENSION DE LOS PLAZOS

El tiempo de garantia no transcurre cuando el bien se en-

cuentra en proceso de reparacién o sustitucién.
En el momento en que el consumidor pone el bien a disposicion
del vendedor se paraliza el plazo contemplado en la garantia. Pla-

zo que volverd a activarse el dia que el consumidor reciba el
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bien ya reparado. Asi, por ejemplo, si el comprador entrega el bien
al vendedor a falta de una semana para que concluya el periodo
de garantia, dicha semana comenzaré a contarse en el momento

en que le entreguen el bien ya reparado.

POSIBILIDAD DE SUSTITUCION COMO SEGUNDA OPCION

Si, pese a ser reparado, el bien continta sin ajustarse a lo es-

tablecido en el contrato de compraventa y, por tanto, sin satisfa-
cer al consumidor, éste podré exigir la sustitucion del mismo, la re-
baja del precio o la resolucion del contrato (devolucién del dine-

ro pagado).

POSIBILIDAD DE REPARACION COMO SEGUNDA OPCION

Del mismo modo, cuando la opcién elegida por el comprador

ha sido la sustitucién y, una vez realizada, el bien sigue sin satis-
facer lo establecido en el contrato de compraventa, el comprador
podré exigir la reparacién, la rebaja del precio o la resolucién del

contrato (devolucién del dinero pagado).
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Rebaja del precie
y eselucion del contrate

Tal y como ya se ha sefialado, la rebaja del precio y la reso-
lucién del contrato constituyen dos acciones que podran llevarse a
cabo a eleccién del consumidor y siempre y cuando éste no pue-
da exigir la reparacién o la sustitucién.

A su vez, podrd optar por una rebaja en el precio o la devo-
lucién del dinero pagado cuando la reparacién o la sustitucién del
bien no se hayan llevado a cabo dentro de los plazos razonables
o no se hayan realizado sin mayores inconvenientes para el con-

sumidor.

La Ley de Garantias no especifica a cuanto debe ascender la
rebaja del bien que, sobre el precio del mismo, el vendedor debe
hacer al comprador. En este sentido, la Ley sefiala: “La rebaja del
precio serd proporcional a la diferencia existente entre el valor que
el bien hubiera tenido en el momento de la entrega de haber si-
do conforme con el contrato y el
valor que el bien efectivamente
entregado tenia en el momento

de dicha entrega”.

En la préctica, se entiende que
deberén ser las partes (compra-
dor y vendedor) quienes lleguen a

un acuerdo que agrade a ambas.

39



garantias de los bienes de consumo

40

Cesacidn

En su articulo 12, la Ley de Garantias sefiala la posibilidad de ejer-
citar la accién de cesacién (hacer que una actividad deje de realizarse)
contra las conductas contrarias a lo sefialado por la propia Ley y

que lesionen los intereses de los consumidores y usuarios.

La accién de cesacién se realizard en la forma y con las con-
diciones recogidas en la Ley de Enjuiciamiento Civil y en la Ley Ge-

neral para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

2 QUIENES ESTAN LEGITIMADOS PARA EJERCITAR LA ACCION
DE CESACION?

- El Instituto Nacional de Consumo y los 6rganos o entidades
correspondientes de las comunidades auténomas y de las corpo-
raciones locales competentes en materia de defensa de los consu-

midores.

- Las asociaciones de consumidores y usuarios que reGnan los
requisitos establecidos en la Ley 26/1984, de 19 de julio, Gene-
ral para la Defensa de los Consumidores y Usuarios o, en su ca-
so, en la legislacién autonémica en materia de defensa de los con-

sumidores.

- El Ministerio Fiscal.
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- Las entidades de otros Estados miembros de la Comunidad Eu-
ropea constituidas para la proteccién de los intereses colectivos y
de los intereses difusos de los consumidores que estén habilitadas
mediante su inclusién en la lista publicada a tal fin en el Diario Ofi-

cial de las Comunidades Europeas.

Los jueces y tribunales aceptarén dicha lista como prueba de
la capacidad de la entidad habilitada para ser parte, sin perjui-
cio de examinar si la finalidad de la misma y los intereses afectados

legitiman el ejercicio de la accién.

Finalmente, conviene sefialar que todas las entidades citadas
en este articulo podrén personarse en los procesos promovidos por
otra cualquiera de ellas, si lo estiman oportuno para la defensa de

los intereses que representan.
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sujetos

a los que

el consumidor
puede reclamar

Vendeden, pabricante e importadon

El primer responsable del producto, por ser quien establece una
relacién directa con el consumidor, es el vendedor. Seré por tanto al

vendedor a quien el comprador realice sus reclamaciones.

Ademés, existen ofros sujetos implicados en esta relacién a los que
el consumidor también puede dirigirse: el fabricante y el importador.
El consumidor les reclamaré directamente a ellos cuando le resulte im-
posible, o muy complicado, dirigirse al vendedor. Asi puede ocurrir
cuando, por ejemplo, el comprador adquiere un bien en una ciudad

o un pais que no son los suyos de origen.

En este contexto, fabricante e importador responderan, en los mis-
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mos plazos y condiciones que los establecidos para el vendedor, por
la falta de conformidad referida al origen, la identidad o la idonei-

dad de los bienes de consumo.
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plazos
para
reclamar

Periodo de garautio

BIENES NUEVOS:

La Ley de Garantias extiende la duracién de las mismas al pla-
zo de dos afios, durante los cuales el vendedor responde de las fal-

tas de conformidad que presente el bien.

BIENES DE SEGUNDA MANO:

En el caso de los bienes de segunda mano, el vendedor y el con-
sumidor podrén pactar un plazo menor a los dos afios. Si bien nun-

ca podrd ser inferior a un afio desde la entrega.
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LOS SEIS PRIMEROS MESES:

Salvo que se pueda probar lo contrario, se entiende que duran-
fe los seis meses posteriores al momento de la compra las faltas pre-
sentadas por el bien ya existian cuando éste se entregé y, por tanto,

el vendedor esté obligado a hacer efectiva la garantia.

Por el contrario, si el problema aparece una vez transcurridos
los seis meses de la compra, corresponderd al consumidor probar
que el fallo viene de origen y que no ha sido provocado con pos-

terioridad por él mismo (mal uso, accidentes, etc.).

FECHA DE ENTREGA:

Salvo que se pueda probar lo contrario, se entiende que la entrega
se efecta el dia que figura en la factura, en el tique de compra o en

el albaran de entrega correspondiente si éste fuera posterior.



as rec|c1maciones

iHoste cuando se puede presentar una neclomacion?

Una vez que el comprador detecta un fallo en el bien, dispone de
dos meses para informar del mismo. Si bien, y salvo que se pruebe
lo contrario, por norma general se consideraré que la comunicacién
del consumidor se ha realizado dentro del plazo establecido.

Por (ltimo, las acciones para reclamar prescriben (se anulan y no

pueden ser ejercitadas) a los tres afios de haber adquirido un bien.

Plazos de la Garautia Comercial

En el caso de la Garantia Comercial, las acciones para recla-
mar prescribirdn (se anularén y no podrén ser ejercitadas) seis me-

ses después de que finalice el plazo de garantia.
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mds comunes
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respuestas concretas
a las dudas
mas comunes

Con el propésito de aclarar la totalidad de as-
pectos presentados por la Ley de Garantias, se re-
cogen en este capitulo los contenidos de la misma.
Contenidos que ya se han analizado a lo largo de la

Guia y que se refoman ahora de manera resumida.

En aras de facilitar a los consumidores su
comprensién y aportarles, de forma clara y con-
cisa, la informacién necesaria para que en todo
momento conozcan sus derechos y actten en
consecuencia, dichos contenidos se presentan en
forma de sencillas preguntas que, en definitiva,
abordan las dudas que, més frecuentemente,

pueden surgir.



casos prdcticos

entrada en vigor
objetos y sujetos
de la Ley

&Desde cuando se aplica o Loy de Go-
rautins?

Desde el 11 de septiembre de 2003, fecha
de su entrada en vigor. Por tanto, no regula los

productos que se han comprado antes de ese

momento.

&R que bienes se aplica lo Loy de Ga-
noutins?

A todos los bienes muebles de consumo pri-

vado: electrodomésticos, muebles, etc.
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&Que bienes quedan excluidos de o Loy
de Ganantins?

Los bienes inmuebles: casas, terrenos, etc.

Esta Ley tampoco regula los bienes adquiri-

dos mediante la venta judicial.

Quedan también fuera del amparo de esta Ley
los servicios, por lo que no regula ni el agua, ni el gas (salvo en aque-
llos casos en los que agua y gas estén envasados para la venta en vo-
lumen delimitado o en cantidades determinadas), ni la electricidad.

Los bienes de segunda mano adquiridos en subasta adminis-

trativa tampoco estén contemplados por la Ley de Garantias.

&R quienes oblign bo Ley?

A los vendedores profesionales y a los consumidores de bienes
de consumo.

A la hora de reclamar, el comprador podré también acudir al
fabricante y al importador cuando el contacto con el vendedor sea
complicado. Por ejemplo: si el objeto se compré en una ciudad o

un pais distintos a los de residencia.

iRegule lo Loy de Gorantins los contratos nealizados en-
be panticulores?

No, ya se ha sefialado que las partes tienen que ser un vendedor

profesional y un consumidor.
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reclamaciones,
ejemplos
concretos

LA quicn hay que neclomon?

Al vendedor. A menos que esto le suponga una carga al con-

sumidor, en cuyo caso, podrd acudir al fabricante y al importador.

Por ejemplo: Carmen y Pedro estén de vacaciones en Ale-
mania y deciden comprar una cémara de fotografias para in-
mortalizar el viaje. Sin embargo, cuando re-
gresan a Espafa, la camara comienza a dar
problemas. 3Qué pueden hacer?

Es evidente que no van a volver a Alemania
para reclamar al vendedor. Por tanto, pueden di-
rigirse directamente al fabricante y presentarle

las reclamaciones oportunas.
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&Que plazos seiiala lo Loy de Garautins
para preseuton Loy neclamaciones?

El consumidor deberd realizar su reclama-
cién en un plazo maximo de dos meses a par-

tir del momento en que detecta el fallo en el bien.

En el ejemplo que estamos viendo: Juan y Carmen han
vuelto a Espafia y, a la semana, detectan un fallo en la cémara. Su
obligacién serd presentar la correspondiente reclamacién antes de

dos meses.

&Que problemas debe presentar un biew para que el cousu-
idon pueda necbamon?

En lineas generales, la Ley de Garantias considera que un
producto estd en buen estado cuando cumple las condiciones es-
tablecidas en el contrato de compraventa y, por tanto, el consumidor

se siente satisfecho con el mismo.

En otras palabras: el bien debe ajustarse a la descripciéon que
del mismo ha hecho el vendedor y debe servir para la finalidad que
se indica en el libro de instrucciones, la publicidad, la etiqueta o,
incluso, aquello que ha asegurado el propio vendedor. De este mo-
do, si ha informado al consumidor de otros usos afiadidos, el

bien debe poder realizarlos.
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&Cudnto. tiewpo. duwe o gorautia?

El plazo de duracién de la garantia depen-
de de varios aspectos. En el caso de los bienes
nuevos se extiende hasta dos afios. Si bien, du-
rante los seis primeros meses, los posibles fallos
presentados se considerarén de origen, de fa-
brica, y el vendedor tendré que hacer efectiva

la garantia de manera automética, sin cuestio-

nar nada.

Por el contrario, si los fallos se presentan
una vez transcurridos esos seis meses, durante el afio y medio res-
tante hasta finalizar el plazo de la garantia, seré el consumidor
quien deba demostrar que los fallos presentados vienen de origen

y no han sido provocados por un mal uso o un accidente.

Por su parte, en el caso de los bienes de segunda mano la go-
rantia puede ser inferior a dos afios, ya que dependeré de lo que
pacten el vendedor y el comprador. Eso si, el pla-

zo en ningln caso podrd ser menor de un afio.

En el ejemplo que estamos viendo:
Como la cémara de Juan y Carmen se encuen-
tra en los seis primeros meses de su periodo de

garantia, el fabricante hace efectiva la misma.
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&Que opcioues tiewe el consumiden o
vez presentada b neclamacion?
El consumidor puede elegir si prefiere que el

bien sea reparado o sustituido. Si bien, cualquie-

ra de estas dos opciones tiene excepciones.

Asi, puede que el consumidor haya optado
por la reparacién del bien pero ésta resulte desproporcionada, (por
ejemplo, es superior al valor del propio bien), en cuyo caso, no po-

dré llevarse a efecto.

Por otra parte, el consumidor no podra elegir la sustitucion del
bien cuando éste se trate de un objeto exclusivo (por ejemplo, una
obra de arte) o sea un articulo que ya no se fabrica y del que ya

no queden existencias.

&Y e b case de Lo bienes de segunda wano?

Cuando se trate de bienes de segunda mano, el consumidor no

podré elegir la opcién de la sustitucion.

&Que ocwe cuando ba sustitucion o la neparnacion wo sou
posibles?

En aquellos casos en los que la opcién elegida por el consumidor

no pueda llevarse a cabo, la Ley de Garantias le ofrece ofras dos po-
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sibilidades: el consumidor podré elegir entre una rebaja en el precio
del bien o la resolucién del contrato, es decir, que el vendedor le de-

vuelva el dinero pagado por el bien.

&Y oi, despues de haber sido neparado, el depecto nea-
parece?

Si una vez reparado el bien, vuelve a presentar un fallo, el con-
sumidor podré optar por la sustitucién, la rebaja en el precio o la re-
solucién del contrato, es decir, que el vendedor le devuelva el dine-

ro pagado por el bien.

Del mismo modo, si en un primer momento opté por la sustitucién
del bien y éste presenta un fallo, el consumidor podré optar por la re-
paracién, la rebaja en el precio o la resolucién del contrato, es de-

cir, que el vendedor le devuelva el dinero pagado por el bien.

&Y bi, despues de haber side neparado, el depecto nea-
parece y el plazo de gorautio del produc-
to yo ko concluide?

En estos casos, dependerd del tiempo que
haya pasado desde que se realizé la reparacion
hasta que el fallo reaparecié. Asi, la Ley de Ga-
rantias sefiala que, durante los seis meses poste-
riores a una reparacién, el vendedor responde de

las faltas que motivaron la misma.
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El tiempo es pues una cuestion fundamental.
Por ello, es importante que el consumidor guarde
el comprobante de la reparacién (a fin de cons-
tatar fechas y poder comprobar si han pasado o

no seis meses desde que se produjo).

En aquellos cases en los que la neparacion de un biew
en periodo de gorautio exige el desplazamiento de un Ser-
vicio Teenico, dquien hace frente a Loy gastos?

El vendedor, el fabricante o el importador. Los dos Gltimos res-
ponderdn de los gastos en el caso de que se haya acudido directa-

mente a ellos por representar la mejor opcién.

Por tanto, durante el periodo de garantia, el vendedor, el fabri-
cante o el importador se haran cargo de los gastos de desplazamiento,

de las piezas y del tiempo de reparacién.

Paralelamente, ademds de exigir la aplicacién de la garantia el
consumidor podrd pedir una indemnizacién por los dafios o perjui-

cios derivados de la averia y del tiempo que lleve su reparacién.
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&Se computoe el tiempe que se tarde en aveglor wn pro-
ducto con nespecto al plazo de Lo garantia?

No. El plazo de la garantia se paraliza mientras el bien perma-

nezca en el Servicio Técnico.

Imaginemos que un bien presenta un fallo a los 23 meses de ha-
berse adquirido. El comprador exige al vendedor la reparacién pre-
sentando pruebas que acrediten que dicho fallo viene de origen y no
es consecuencia de un mal uso. El vendedor hace efectiva la garan-
fia y pone el bien a disposicién del Servicio Técnico donde tardan quin-
ce dias en solventar el problema.

Una vez reparado, el bien vuelve a manos del comprador man-

teniendo integro el mes restante de garantia.

Ademds, como ya se ha sefialado, el vendedor responderd du-

rante seis meses més de la reparacién efectuada.

&Qué opeiones e quedan al compradon
si el vendedon se wiega o hacer epectiva o
gouudio alegando que eb jollo se debe o
we mal use o es wna exigencia despropor-
cionada?

Una vez més, el tiempo desempefia un papel
fundamental. Asi, si el fallo se presenta durante los

seis meses posteriores a la adquisicién del bien,
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el comprador deberd exigir que se haga efectiva
la garantia (reparando o sustituyendo el bien) y de-
jar presente su queja mediante una Hoja de Re-

clamaciones (ver pagina 74).

Por el contrario, si los problemas se presentan
con posterioridad a los seis primeros meses, el
comprador deberd probar que el fallo ya existia

cuando adquirié el bien en cuestion.

En cualquiera de las situaciones, en caso de problemas
no dude en solicitar la ayuda de una Asociacion de
Consumidores o de cualquier otro organismo de pro-
teccion al consumidor.
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ley 26/84, de 19 de julio,
General para la Defensa
de los Consumidores

y Usuarios

La proteccién de los consumidores y usuarios queda recogida
como un principio basico en la Constitucién Espafiola que, en su
articulo 51, sefiala:

“Los poderes publicos estén obligados a garantizar la defen-
sa de los consumidores y usuarios; proteger la seguridad, salud e
intereses econémicos de los mismos; promover la informacién y la
educacién en materia de consumo; fomentar las organizaciones de
consumidores y usuarios, y escucharlas en lo que pueda afectar a

los mismos”.

Con objeto de cumplir el mandato de la Constitucién, las Cor-
tes Generales aprobaron la Ley 26/84, de 19 de julio, Ge-
neral para la Defensa de Consumidores y Usuarios
(BOE 176, de 24 de julio) que, junto a las promulgadas al efecto
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por las Comunidades Auténomas, dota a los consumidores y usua-
rios de un instrumento legal de proteccién y defensa, sin excluir o
suplantar otras actuaciones y desarrollos normativos derivados
de dmbitos competenciales cercanos o conexos, tales como: la le-
gislacion mercantil, penal o procesal, y las normas sobre seguri-
dad, higiene, salud publica, ordenacién de la produccién y co-

mercio interior.
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EC conswntidon y sus derechos

Ademés de definir a los consumidores y usuarios como “las per-
sonas fisicas o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales, bienes muebles o inmuebles, productos, ser-
vicios, actividades o funciones, cualquiera que sea la naturaleza
pUblica o privada, individual o colectiva de quienes los producen,
facilitan, suministran o expiden”, la citada LGDCU, reconoce en
su articulo 2, los siguientes derechos basicos de los consumidores

y usuarios:

La proteccién contra los riesgos que puedan afectar a su salud o

seguridad.

La proteccién de sus legitimos intereses econémicos y sociales, en
particular frente a la inclusién de clatsulas abusivas en los con-

tratos.

La indemnizacién o reparacién de los dafios y perjuicios sufri-

dos.

La informacién correcta sobre los diferentes productos o servicios
y la educacién y divulgacién, para facilitar el conocimiento sobre

el adecuado uso, consumo y disfrute.

La audiencia en consulta, la participacién en el procedimiento de ela-
boracién de las disposiciones generales que les afecten directamen-
te y la representacién de sus intereses. Todo ello a través de las aso-
ciaciones, agrupaciones o confederaciones de consumidores y usua-

rios legalmente constituidas.
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La proteccién juridica, administrativa y técnica en las situaciones

de inferioridad, subordinacién o indefension.
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Delites coutra los derechos de los conswmidones y usuanios

En su funcién de tutelar los valores y principios basicos de la con-
vivencia social, el actual Cédigo Penal ha tipificado como delitos las
siguientes conductas que transgreden especialmente los intereses de

los consumidores:

Delitos contra la salud piblica mediante la elaboracién, despacho, adul-
feracién o suministro de productos quimicos, medicamentos o sustancias

alimenticias y bebidas.

Delitos relativos al mercado y a los consumidores, como pueden ser:
la separacién del mercado de materias primas o productos de pri-
mera necesidad para forzar una alteracién de precios o perjudi-
car a los consumidores; la actividad publicitaria falsa; la alteracién
o manipulacién de aparatos autométicos, siempre que se facturen
cantidades superiores por productos o servicios en perjuicio del con-
sumidor; y el empleo de informacién privilegiada, o difusién de no-

ticias falsas que intenten alterar los precios.

Las defraudaciones del fluido eléctrico, gas, agua, telecomuni-
caciones u ofro elemento, energia, o fluido ajenos valiéndose de
mecanismos, alterando los aparatos contadores o empleando cua-

lesquiera medios clandestinos.
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organismos de proteccion,
sistema arbitral de consumo
y la via judicial

El ordenamiento juridico espafiol reconoce tres vias para llevar
a cabo las reclamaciones en materia de consumo: los organismos
de proteccién al consumidor, el Sistema Arbitral de Consumo y la
jurisdiccién civil ordinaria. La eleccién de uno u otro dependera de

lo que se pretenda conseguir.

Ongauisuos de proteccion ol conswmidon

Los organismos encargados de canalizar las reclamaciones de los
consumidores y de llevar a cabo las acciones de mediacién, o bue-
nos oficios, a fin de allanar posiciones que logren el mejor resultado
para ambas partes pueden ser de carécter piblico, caso de las Ofi-
cinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC); o privado,

caso de las Asociaciones de Consumidores.
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Las Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC),
desarrollan su actividad en el émbito local y auténomo y, aunque sus
funciones pueden variar, su labor bésica se centra en facilitar infor-
macién y orientar sobre un determinado problema siempre y cuan-
do consumidor y empresa radiquen en el mismo municipio. Parale-
lamente, también pueden remitir las quejas de los consumidores a los

organismos competentes.

Las Asociaciones de Consumidores, son entidades sin dnimo de lucro
que responden a un doble objefivo: informar y defender a los consu-
midores y usuarios. En la actualidad, el Consejo de Consumidores y Usua-

rios infegra 11 organizaciones que actian en el dmbito nacional.

Sistema ankitral de cousunts

El Sistema Arbitral de Consumo viene a cumplir lo establecido en el
arficulo 31 de la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usua-
rios (LGDCU), donde se encomendé al Gobierno el establecimiento de
un sistema que atendiera y resolviera, con carécter vinculante y ejecu-
tivo para ambas partes, las quejas o reclamaciones de los consumido-
res o usuarios, siempre que no concurriera la intoxicacion, lesion o muer-
fe, y no existieran indicios racionales de delito.

El procedimiento arbitral se inicia con la formalizacién de una soli-
citud de arbitraje, que puede presentarse en la Junta Arbitral de Con-
sumo que corresponda al domicilio del consumidor (actualmente exis-
te: 1 Junta Arbitral Nacional, 17 Autonémicas, 7 Provinciales, 1 de Man-

comunidad y 39 Municipales).



protecciéon a los consumidores y usuarios

Recibida la solicitud, se comprobarda si el comerciante o empresario
reclomado estd adherido al Sistema Arbitral, en cuyo caso comen-
zaré el procedimiento. Si el comerciante no estd adherido, se le
trasladard la solicitud disponiendo de 15 dias para aceptarla o re-
chazarla.

Si la respuesta del comerciante es negativa, la solicitud de arbitraje
se archivaréd sin mas trémites. Si, por el contrario, el comerciante o
empresario estd adherido al sistema de arbitraje o acepta el some-
timiento al mismo, se designard el Colegio Arbitral que —formado por
un presidente (designado por la Administracién de la que dependa
la Junta Arbitral), y dos érbitros (representantes de los consumidores
y de los empresarios respectivamente)- serd el encargado de decidir
sobre el conflicto.

Posteriormente, las partes serén citadas a una audiencia, donde fa-
cilitarén toda la informacién que, relativa al conflicto, consideren opor-
tuna, y el Colegio acordard las pruebas que estime pertinentes.

Por Gltimo, el conflicto se resolveré mediante un laudo. En aque-
llos casos en que las partes lleguen a un acuerdo por si mismas a lo
largo del procedimiento, éste serd recogido en un laudo conciliato-
rio.

Contra el laudo dictado por el Colegio Arbitral sélo cabe el Recurso
de Anulaciéon ante la Audiencia Provincial —en un plazo de diez di-
as desde la notificacion a los interesados—y el Recurso de Revision,
conforme a lo establecido en la legislacién procesal para las senfencias

judiciales firmes.

El arbitraje se caracteriza por ser un sistema répido, ya que la me-

dia de tiempo de tramitacién es de cuatro meses; eficaz, puesto que
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se resuelve mediante un laudo sin necesidad de recurrir a la via ju-
dicial ordinaria y no existe limite de la cantidad reclamada; ejecuti-
vo, porque los laudos —resoluciones arbitrales— son de ejecucion
obligada, como si se tratara de una sentencia judicial; y econémico,
al ser gratuito para las partes que, sélo en determinados supuestos,
deberén costear las peritaciones. Por ltimo, es importante tener en
cuenta que este sistema es voluntario —ambas partes se someten i-
bremente para quedar vinculadas a las resoluciones— por lo que, en
ocasiones, puede representar un inconveniente: si el empresario no
quiere someterse a él, no quedard més remedio que acudir a un pro-

cedimiento judicial.

Para las pequefias cuantias, inferiores a 900 euros, el procedimiento
més adecuado es el juicio verbal. En estos casos, el consumidor de-
bera presentar la demanda en el Juzgado del domicilio del deman-
dado. La legislacién reconoce la posibilidad de acudir a estos pro-
cedimientos sin abogado o procurador pero, teniendo en cuenta la

complejidad técnica de los juicios, suelen ser necesarios.

Hojas de Reclamaciones

Preferiblemente, las reclamaciones han de realizarse utilizando
el modelo de Formulario que a tal fin facilitan los organismos

competentes.
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Otra opcién seré dirigir un escrito a los organismos mencionados
en el que se detalle, de forma clara y precisa, lo que se reclamay la
identidad de las partes involucradas en el acto de la reclamacién (per-

sona que presento |0 rec|0mocic'>n Y empresa a |0 que se |e rec|qmq).

De igual modo, por imperativo legal, muchos establecimientos
disponen de Hoja de Reclamaciones, lo que facilitaré a los consu-
midores y usuarios plantear su queja con independencia de que, pos-

teriormente, se dirijan también a las Administraciones de Consumo.

Dichas Hojas, instrumento eficaz para poner de manifiesto las
quejas, se facilitan por triplicado. Tras su cumplimentacién, un ejem-
plar seré para el establecimiento y los ofros dos se los quedaré el ciu-
dadano: uno se lo enviaré por correo, adjuntando copia de las
pruebas necesarias —facturas, fotos o cualquier otro documento-, al

organismo competente, y el otro lo conservaréa en su poder.

Una vez que el organismo competente recibe la reclamacién, co-
mienza un procedimiento que, en caso de haber existido infraccién,
culminaré con una sancién econémica al empresario. Si por el con-
trario el consumidor desea reclamar algin dafio, deberé solicitar una

indemnizacién por su cuenta en las Juntas de Arbitraje o via judicial.

Con todo, algunos sectores disponen de vias propias de reclama-
cién como paso previo al érgano administrativo competente, caso del
defensor del cliente de las entidades bancarias y cajas de ahorro o

e| defensor de| GSGgUI‘GCIO de |C|S compaﬁids de Seguros.
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Por ofra parte, conviene fener en cuenta que tanto las Administraciones
de Consumo como las Asociaciones de Consumidores tienen entre sus
objetivos facilitar a los consumidores la informacién adecuada sobre los
derechos que le asisten, las posibilidades de ejercicio de éstos y, en ge-

neral, cualquier informacién relacionada con el émbito de consumo.



protecciéon a los consumidores y usuarios

Consejos
utiles

Lea atentamente los contratos.
Si tiene dudas, asesérese antes de firmarlos.

Al realizar sus compras, elija establecimientos adheridos al Siste-

ma Arbitral de Consumo.

De no ser asi, seleccione establecimientos cuya politica comercial

goce de toda su confianza.
Informese y compare antes de comprar.
Recuerde que la publicidad forma parte de los contratos.

Pida y conserve tiques o facturas y cualquier otro documento que

le pueda ser il.
No dude en reclamar.

Si tiene que tramitar reclamaciones, intente primero el acuerdo amis-
toso. Después, acuda a una Junta Arbitral y, sélo si lo estima con-

veniente, inicie la via judicial.
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En caso de problemas, no dude en solicitar la ayuda de una Aso-
ciacién de Consumidores o de cualquier ofro organismo de pro-

teccién al consumidor.

Recuerde que las denuncias realizadas en las Hojas de Reclama-
ciones o ante los organismos de la Administracién pueden dar lu-
gar a la apertura de un expediente y, en su caso, a las corres-

pondientes sanciones.
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MAS INFORMACION:

ASGECO
ASOCIACION GENERAL DE CONSUMIDORES CONFEDERACION
Plaza de Navufriu, 3 - 28027 Mudrid
Tels: 91 403 50 78 / 91 403 23 86
Fax: 91 405 39 97
e-muil: usyeco@usyeco.ory
web: www.usyeco.ory

OTRAS DIRECCIONES DE INTERES:

INsTITUTO NACIONAL DE CONSUMO
Principe de Vergaru, 54
28006 Mudrid
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