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Abreviaturas
Abreviaturas:

AECOSAN: Agencia Espaiola de Consumo, Seguridad
Alimenticia y Nutricion.

CCAA: Comunidades Autonomas

CE: Constitucion Espafiola

INC: Instituto Nacional de Consumo

JA: Junta Arbitral

JAC: Junta Arbitral de Consumo

LA: Ley de Arbitraje

LEC: Ley Enjuiciamiento Civil

LGDCU: Ley General Defensa Consumidores y Usuarios
LODA: Ley organica reguladora del Derecho de Asociacion

LOPDCP: Ley Organica de Proteccion de Datos de Caréacter
Personal

LSSICE: Ley de la Sociedad de la informaciéon y Comercio
Electrénico

OPASAC: Oferta Publica de Adhesion al Sistema Arbitral de
Consumo

RD: Real Decreto

RDDPC: Real Decreto por el que se regula el Distintivo
Publico de Confianza

RDSAC: Real decreto, Sistema Arbitral de Consumo
SAC: Sistema Arbitral de Consumo

TR- LGDCU: Texto Refundido, Ley General de la Defensa de
Consumidores y Usuarios.

TR: Texto Refundido

UE: Union Europea



Resumen

Resumen:

El trabajo analiza la proteccion de los consumidores y usuarios. En un
primer capitulo se muestra la evolucion de las leyes en materia de consumo
hasta la actualidad. En una segunda parte, se detallan los derechos que
existen para los consumidores y usuarios, mostrando en el tercer capitulo las
diferentes alternativas para hacer valer estos derechos a través de la via
judicial o extrajudicial. Se concluye haciendo una alusion al consumidor online y
las particulares derivadas del medio por el que se contrata asi como la
presencia fisica de las partes, se motiva la existencia de una proteccion
diferente.

Abstract:

The dissertation analyses consumer rights and the laws of consumer
protection. First of all, it shows the evolution of consumer laws to date. In
second place, it is concerned with the rights witch there are for the consumers
and on-line consumers. The third chapter shows the various legal routes open
to consumers to enforce their rights. The dissertation concludes with a
consideration of protection for the on-line consumer and incoming the issues
particular to this from is procurement.
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Introduccion

INTRODUCCION

En el ambito del Derecho Mercantil, se ha hablado siempre de
«soberania del consumidor». Siempre ha habido y habra libertad de elegir las
compras de los consumidores y usuarios.

La distribucion de los bienes y servicios esta en continua evolucion y
cambio debido a la sociedad econdémica en la que nos encontramos.
Consumidores y usuarios no pueden conocer con exactitud todas las
particularidades de los productos y servicios que estan a disposicién en el
mercado.

En determinadas ocasiones, puede haber una falta de libertad de
eleccion debido a situaciones de monopolio u oligopolio. Esto puede llevar a
una posicién subordinada de consumidores y usuarios cuando no obtienen el
servicio deseado o cuando adquieren un producto defectuoso.

El objetivo de este trabajo se centra en ver como se ha ido desarrollando
la proteccion del consumidor, desde su origen, con la promulgacion de la
Constitucion Espafiola en 1978, hasta la actualidad. Como esta proteccion se
ha ido adaptando a la sociedad y al nuevo consumo derivado del aumento de
las nuevas tecnologias, que conlleva a la contratacion en masa. Analizar los
derechos de los consumidores y usuarios que se les otorgan por encontrarse
en una situacién «desprotegida» frente a las empresas. Ademas de desarrollar
las diferentes vias de solucion de conflictos entre empresarios y consumidores,
como son la via judicial y via extra judicial, que se ponen a disposicion de
consumidores y usuarios para desarrollar el ejercicio de sus derechos.

El presente trabajo se ha realizado a través de un andlisis de
jurisprudencia y doctrina de manera descriptiva, para acabar con una opinion
critica plasmada en las conclusiones.

En la primera parte de este trabajo, tratamos de situar toda la legislacion
vigente en materia de proteccion de los consumidores y usuarios que se ha ido
adaptando conforme la evolucién de la sociedad. También se analizara a quien
se atafie esta proteccion y las personas involucradas, realizando un estudio de
qué entiende el Texto Refundido de la Ley general para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios por consumidor — usuario y empresario. Debido a
que es uno de los mayores problemas que se presentan por el galimatias de
leyes que lo conforman.

Para el desarrollo del primer capitulo, se van a utilizar fundamentalmente
normas como la Constitucién, la Ley de Consumidores y Usuarios de 1984 y
sus reformas hasta constituir el actual TR-LGDCU, dicho Texto Refundido sera
nombrado y analizado durante todo el trabajo. Ademas en este primer capitulo
se tendran en cuenta las valoraciones que han determinado algunos autores
respecto a los conceptos que el TR califica como consumidor- usuario y
empresario.



Introduccion

La segunda parte del trabajo, tratard de los derechos otorgados a
consumidores y usuarios. De una parte, los basicos que vienen recogidos en el
TR-LGDCU vy otros especificos con caracter sectorial. Se puede observar que
tienen bastantes derechos, ello es debido a que los consumidores y usuarios
se encuentran en una posicion subordinada frente al empresario y con ello
conlleva a la imposicion de una serie de obligaciones a los empresarios.

Para el desarrollo de este capitulo, se va a analizar en un primer momento los
derechos basicos que se regulan en el TR-LGDCU atendido a una clasificaciéon
de Bercovitz, catedratico en derecho mercantil. En segundo lugar se
examinaran algunos derechos sectoriales. Para el sector del transporte aéreo
se detalla el Reglamento (CE) 261/2004 por el que se establecen normas
comunes de compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de
denegacion de embarque y cancelacion o gran retraso de los vuelos; y el TR-
LGDCU para los viajes combinados. Para los viajeros de autobuls y autocar se
detallaran los derechos que atribuye el reglamento 181/2011 sobre los
derechos de los viajeros de autobus y autocar. Para finalizar el capitulo se
mencionaran los servicios de Telecomunicaciones, a través del Real Decreto
899/2009, de 22 de mayo por el que se aprueba la carta de derechos del
usuario de los servicios de telecomunicaciones.

En el tercer capitulo nos centramos en las vias que los consumidores y
usuarios cuentan para hacer efectivos sus derechos. Se encuentra la via
extrajudicial, en la que se hace una especial mencion debido a las ventajas que
otorga frente a la via judicial

Para la via extrajudicial, se va a tener en cuenta, ademas del TR-LGDCU el
Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero por el que se regula el Sistema
Arbitral de consumo y la Ley60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, por el
que se regula el arbitraje y los actos electronicos.

Culminaremos con el consumidor online, ya que, como se ha
comentado, las Leyes se van modificando para adaptarse a la situacion actual
y la sociedad de la informacién en la que estamos inmersos tiene una especial
relevancia. Nos encontramos en un momento en el que no contamos con la
presencia fisica del empresario y eso hace que a la hora de hacer valer los
derechos sea un poco mas dificil

En este capitulo, proteccion al consumidor online, seguiremos
analizando el TR-LGDCU en lo relativo a los contratos celebrados fuera del
establecimiento mercantil y los celebrados a distancia. Haciendo una mencién
especial a la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y el Comercio
electrénico. También se tendran en cuenta estudios realizados por la Agencia
Espafiola de Proteccion de Datos, asi como la Ley de publicidad engafiosa y la
Ley de competencia desleal.



Introduccion

La eleccion por el tema de la proteccion y derechos de los consumidores
y usuarios es debida a su vinculacién con las competencias exigidas del titulo.
El presente trabajo recoge aspectos del marco regulador del Derecho Civil y
Derecho Mercantil. Ademas se trata de una materia directamente relacionada
con las practicas que tuve oportunidad de realizar en una Oficina Municipal de
Informacién al Consumidor de Tudela tras haber realizado un grado superior:
«Servicios al Consumidor». En el que adquiri competencias en inspeccion de
consumo y en resolucion de conflictos, tanto con un acuerdo previo entre
consumidor y empresario y asistiendo a las Juntas Arbitrales de consumo como
se detalla en el trabajo.
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CAPITULO 1

CRONOLOGIA NORMATIVA Y CONCEPTOS BASICOS
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Capitulo 1
1.1 Régimen juridico

1.1.1 Antecedentes:

En Espafia han existido mecanismos que han garantizado de algun
modo la proteccion de los derechos del consumidor, sobre todo en el Codigo
Civil'y en el Cédigo de Comercio®>. También se ha procedido a la defensa de
estos derechos mediante la promulgacién de leyes intervencionistas en
diversos sectores «como el transporte aéreo, defensa de la competencia, la
publicidad comercial, la venta a plazos de bienes muebles y la de viviendas en
construccion, el contrato de seguro y alguna otra de caracter sancionador®».

En la Constitucion Espafiola de 1978* se incluye el art.51 dedicado
exclusivamente a la proteccion de los consumidores y usuarios, siguiendo la
tendencia europea en relacion a este tema y muy influenciado por el Programa
Preliminar de la Comunidad Econémica Europea, del 14 de abril de 1975°.

Para desarrollar el art. 51 de la CE dentro de una Ley que recogiese con
mayor amplitud la defensa de los derechos de los consumidores se promulgé la
Ley 26/1984 del 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios®. Esta ley «establecié un catalogo de derechos minimos, un régimen
de garantias y responsabilidades para proteger al consumidors.’

En 2006 se promulga la Ley 44/2006 del 29 de diciembre, de mejora de
la proteccién de los consumidores y usuarios®. Esta Ley se promulga con el fin
de introducir modificaciones, por un lado para cumplir con la Sentencia del
Tribunal de Justicia® de las Comunidades Europeas y por otro lado para
mejorar la proteccion de los consumidores en los ambitos que se ha
considerado necesario.

Lart. 1255; art. 1256; art. 1102; art. 1288 en: Espafia. Real Decreto de 24 de Julio de 1889, del Cédigo
Civil. Boletin Oficial del Estado, de 25 de julio de 1889, 206: 249 - 259

% art. 59 en: Espafia. Real Decreto de 22 de agosto de 1885 por el que se publica el Cédigo de Comercio.
Boletin Oficial del Estado, 16 de octubre de 1885, 289: 169 - 170

} (ACEDO PENCO, A. 2012:13)

* Constitucién Espafiola (1978)

> ACEDO PENCO, A. (2003)

® ACEDO PENCO, A. (2012).

7 (Acedo Apenco, A. 2012: 14).

® TR-LGDCU (2007)

% Sentencia de 9 de septiembre de 2004, Asunto C-70/2003, el Tribunal de Justicia de las Comunidades
Europeas declara que el Reino de Espafia habia incumplido las obligaciones que le incumben en virtud
de la Directiva 93/13/CEE del Consejo, de 5 de abril de 1993, sobre las cldusulas abusivas en los
contratos celebrados con consumidores. En concreto, el Tribunal de Justicia entiende que Espafia no ha
adaptado correctamente su Derecho interno a los articulos 5 y 6, apartado 2, de la citada directiva. La
Directiva 93/13/CEE ha sido incorporada a nuestro Derecho interno mediante la Ley 7/1998, de 13 de
abril, sobre Condiciones Generales de Contratacion, la cual, a través de su disposicion adicional primera,
modifica la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

12



Cronologia normativa y conceptos basicos

El articulo 83.5 de la CE, autoriza al Gobierno a refundir textos legales.
Es en la Ley 44/2006 de mejora de proteccion de los consumidores y usuarios
en su Disposicion final quinta donde habilita al Gobierno para que en plazo de
un afo elabore un Texto Refundido de la Ley 26/1984 General para la Defesa
de los Consumidores y usuarios y las normativas de las Directivas comunitarias
en relacion con la proteccion de consumidores y usuarios.

Asi en el 2007 se promulgé el Real Decreto Legislativo 1/2007 del 16 de
noviembre que aprobo el Texto refundido de la Ley general para la defensa de
los consumidores y usuarios y otras leyes complementarias™. Este texto
derogo la Ley de 1984, el contenido de esta norma se transcribié de manera
integra y se completd con otras leyes y normas estatales recogiendo todo lo
concerniente a los derechos y proteccién de los consumidores y usuarios™.

1.1.2 Principales leyes y sucesivas modificaciones de la proteccién
de los consumidores y usuarios:

1.1.2.1 Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios™

Fue la primera ley especifica que se promulgd con la intencion de
abarcar toda la materia relativa a la proteccion de los consumidores y usuarios.
La propia Ley menciona que para su realizacion se han contemplado los
principios y directrices vigentes en materia de proteccion al consumidor en la
Comunidad Econdémica Europea.

Esta ley no suplanta otros desarrollos normativos, tales como: «la
legislaciéon mercantil, penal o procesal y las normas sobre seguridad industrial,
higiene y salud publica, ordenacion de la produccién y comercio interior», asi la
propia norma lo sefiala en las Disposiciones Generales.

Objetivo de la Ley:

1. Establecer los procedimientos eficaces para la defensa de los
consumidores y usuarios.

2. Disponer del marco legal adecuado para favorecer el desarrollo en este
campo.

3. Declarar los principios, criterios, obligaciones y derechos que configuran
la defensa de los consumidores y usuarios. En el marco de lo
establecido en la Constitucion Espafiola, los poderes publicos en sus
actuaciones y posteriores desarrollos legislativos, tendran en cuenta lo
dispuesto en esta Ley.

0 TRLGDCU (2007)
"' ACEDO PENCO, A. (2012)
2 Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

13



Capitulo 1

Estructura de la Ley:

Se estructura en 10 capitulos con un total de 41 articulos, 4
disposiciones finales y una disposicion derogatoria, abordando cada capitulo un
campo de la proteccién al consumidor.

= Capitulo I: Ambito de aplicacion y derechos de los consumidores.

= Capitulo II: Proteccion de la salud y seguridad.

= Capitulo Ill: Proteccion de los intereses econdmicos y sociales.

= Capitulo IV: Derecho a la informacion.

= Capitulo V: Derecho a la educaciéon y formacion en materia de consumo.
= Capitulo VI: Derecho de representacion, consulta y participacion.

= Capitulo VII: Situaciones de inferioridad, subordinacion o indefension.

= Capitulo VIII: Garantias y responsabilidades.

= Capitulo IX: Infracciones y sanciones.

= Capitulo X: Competencias.

1.1.2.2 Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y otras leyes complementarias 3

Objetivo de la Ley

Este Real Decreto es creado debido a la disposicion final quinta de la
Ley 44/2006, que permite al Gobierno refundir todas las leyes anteriores en
materia de proteccién al consumidor en un dnico texto.

Las leyes que quedan refundidas son: «Ley 26/1984, de 19 de julio,
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, la Ley 26/1991, de
21 de noviembre, sobre contratos celebrados fuera de los establecimientos
mercantiles; la regulacion dictada en materia de proteccion a los consumidores
y usuarios en la Ley 47/2002, de 19 de diciembre, de reforma de la Ley de
Ordenacion del Comercio Minorista, para la transposicion al ordenamiento
juridico espafiol de la Directiva sobre contratos a distancia; la Ley 23/2003, de
10 de julio, de Garantias en la Venta de Bienes de Consumo, la Ley 22/1994,
de 6 de julio, de Responsabilidad Civil por los dafios causados por productos
defectuosos y la Ley 21/1995, de 6 de julio, sobre viajes combinados».

Estructuracion de la Ley:

Se estructura en cuatro libros divididos en 12 titulos, 37 capitulos y 165
articulos, 3 disposiciones transitorias y tres disposiciones finales.

Libro I: «Disposiciones Generales»

= Titulo primero: «Ambito de aplicacion y derechos béasicos de los
consumidores y usuarios»

13 TR-LGDCU (2007)

14



Cronologia normativa y conceptos basicos

Titulo segundo: « Derecho de representacion, consulta y participacion y
régimen juridico de las asociaciones de consumidores y usuarios»

Titulo tercero: «Cooperacion institucional »

Titulo cuarto: «Potestad sancionadora»

Titulo quinto: «Procedimientos judiciales y extrajudiciales de proteccién
de los consumidores y usuarios»

Libro II: «Contratos y garantias»

Titulo primero: «Contratos con los consumidores y usuarios»

Titulo segundo: «Condiciones generales y clausulas abusivas»

Titulo tercero: «Contratos celebrados a distancia y contratos celebrados
fuera del establecimiento mercantil»

Titulo cuarto: «Garantias y servicios posventa»

Libro 1ll: « Responsabilidad civil por bienes o servicios defectuosos»

Titulo primero: « Disposiciones comunes en materia de responsabilidad
Titulo segundo: «Disposiciones especificas en materia de
responsabilidad »

Libro 1V: «Viajes combinados»

Titulo primero: «Disposiciones generales»
Titulo segundo: «Disposiciones relativas a la resolucién del contrato y
responsabilidades»

Este texto continda vigente en la actualidad, aunque desde su
promulgacion ha sufrido un total de cuatro reformas:

Ley 12/2009 de 23 de diciembre.
- Ley 31/2009 de 28 de diciembre.
Ley 03/2014 de 28 de marzo.
Ley 03/2015 de 02 de marzo.

|

|

1.2 Proteccion constitucional del consumidor

El Derecho de Consumo no se considera como una disciplina autbnoma

consolidada de nuestro ordenamiento juridico, como pueden serlo el Derecho
Civil o el Derecho Mercantil. Sin embargo, esta rama del Derecho ha ido
cobrando importancia a lo largo de la historia.

La primera norma juridica que en Espafa impulsé la proteccion de los

consumidores y usuarios fue la propia Constitucion de 1978. El art. 51, ubicado
en el Capitulo tercero, «Principios rectores de la politica social y econémica»,
del Titulo I, «Derechos y deberes fundamentales», de nuestra Norma Suprema,
llama a la accion de los poderes publicos en defensa del consumidor:
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Capitulo 1
«1. Los poderes publicos garantizaran la defensa de los
consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces,
la seguridad, la salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos.

2. Los poderes publicos promoveran la informacion y la educacion
de los consumidores y usuarios, fomentaran sus organizaciones y oiran a
éstas en las cuestiones que puedan afectar a aquéllos, en los términos
gue la ley establezca»

El art. 53 CE dispone que, los «principios reconocidos en el Capitulo
tercero informaran la legislacion positiva, la practica judicial y la actuaciéon de
los poderes publicos», y que «sélo podran ser alegados ante la jurisdiccion
ordinaria de acuerdo con lo que dispongan las leyes que los desarrollen». Ello
nos conduce a afirmar, que el art. 51 CE no es una norma de aplicacion
inmediata, sino que requiere un desarrollo legislativo para poder ser alegado en
juicio. El ejercicio de los derechos de los consumidores y usuarios fue regulado
en 1981 por la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios,
dotando a los consumidores y usuarios de un instrumento legal de proteccion y
defensa de sus derechos™.

1.3 Marco juridico

La normativa actual relativa a los consumidores y usuarios tiene como
finalidad proteger sus derechos y asegurar el cumplimiento de las obligaciones
en las que se comprometen las partes.

1.3.1 Normativa internacional

En el ambito internacional no se ha aprobado una normativa que regule
estos derechos. Lo que existe son recomendaciones y guias de la OCDE, fruto
de los encuentros entre los ministros de los diferentes Estados. Tiene especial
la Guia de Proteccion de Consumidores, que fue aprobada en 1998 y que
recoge marca los siguientes objetivos:

- Vigilar el fraude en el comercio electronico.

- Resolver problemas derivados del comercio en la red y la devolucion de
objetos.

- Garantizar la privacidad de los datos del consumidor en las

transacciones a través de internet.

1.3.2 Normativa europea

La regulacion de los derechos sobre la proteccion de los consumidores
en el ambito europeo esta recogida en Directivas:

Directiva 93/13/CEE del Consejo, de 5 de abril, sobre las clausulas
abusivas en los contratos celebrados con consumidores.

 PENAS MOYANO (2006)
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Directiva 2011/83/CE, de 25 de Octubre, del Parlamento Europeo y del
Consejo, sobre determinados aspectos de la venta y las garantias de los
bienes de consumo.

Directiva 2009/22/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de
abril, sobre las acciones de cesacidén en materia de proteccién de los intereses
de los consumidores.

Ademés de las citadas directivas es importante mencionar también la
Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 8 de junio de
2000, que trata determinados aspectos juridicos del comercio electrénico en el
mercado interior. Ha servido como guia para la redaccion en Espafia de la Ley
34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de
Comercio Electréonico (LSSICE), que se ocupa de la regulacion sobre la
prestacion de servicios de la Sociedad de la Informacién

1.3.3 Normativa nacional

La primera ley estatal concerniente al tema de los derechos de los
consumidores online fue la Ley 7/1996, de 15 de enero, de Ordenacion del
Comercio Minorista: Esta ley tenia como finalidad regular las ventas especiales
y actividades comerciales ( art.1).

El Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias. (en la adelante, TR —
LGDCU) regula, independientemente de lo que establece la LSSICE, en
relacion con los contratos electrénicos, los contratos celebrados a distancia y
los celebrados fuera del establecimiento mercantil.

El objeto de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad
de la informacién y de comercio electrénico, es regular los servicios prestados
en la Sociedad de la informacién y el Comercio electronico estableciendo, unas
obligaciones a los prestadores de servicios y las sanciones previstas cuando
vulneren lo dispuesto a la Ley.

Cuando un consumidor o usuario, adquiere un bien o servicio fuera de
Espafia, seran de aplicaciéon los derechos que vienen recogidos en el TR-
LGDCU. No obstante, siempre que el lugar donde se ha realizado la compra
esté vinculado con un Estado miembro de la UE, se aplicara la LSSICE. Sin
embargo, si la compra se realiza en un Estado ajeno a la UE se aplicara el TR
— LGDCU.

Respecto a las condiciones generales de contratacién, deberan ser
firmadas y aceptadas tanto por el consumidor o usuario como por el
empresario, incluyéndolas en el contrato. Siempre se aplicaran las condiciones
mas beneficiosas para el consumidor o usuario. Si las generales son mas
favorables hacia el consumidor que las especificas, se estableceran las
generales. Para ello hay que remitirse a la Ley/1998, de 13 de abril, sobre
Condiciones, Generales de la Contratacion.
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Esta norma persigue obtener una mayor proteccién de los consumidores
y usuarios online, ya que generalmente en este tipo de contratos son
frecuentes los de adhesion, en los que el consumidor no tiene poder de
decision y deben de aceptar las condiciones que interpone el empresario.

En los contratos online, cabe la posibilidad de anular alguna clausula
pero el contrato seguira existiendo. Se puede eliminar alguna condicion pero no
puedes desistir de las condiciones que estén bien.

Los contratos electronicos son regulados principalmente por la Ley
34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y el
Comercio electronicos que adquieren su validez después de cumplir con el
consentimiento de ambas partes y cumpliendo todos los requisitos formales™.

1.3.4 Normativa autonémica

En los articulos 148 y 149 de la Constitucién, se atribuyen una serie de
competencias a las CCAA y al Estado respectivamente.

La defensa del consumidor y usuario no se encuentra recogida en
ninguno de estos articulos. Por ello, en base a lo establecido en el articulo
149.3, las CCAA pueden asumir las competencias que no han sido atribuidas al
Estado en el articulo 149, a través de sus Estatutos.

Castilla y Le6n tiene asumida la proteccion y defensa de los
consumidores en su Estatuto de autonomia. En su articulo 16.16 alude a la
proteccion de los consumidores y usuarios, como uno de los principios rectores
de las politicas publicas. En este articulo se hace un llamamiento a los poderes
publicos de Castilla y Ledn para que promulguen y adopten las medidas
oportunas para otorgar, entre otros, la «La proteccion de los consumidores y
usuarios, que incluye el derecho a la proteccion de la salud y la seguridad y de
sus legitimos intereses econdmicos y sociales».

El art. 71 del Estatuto de Autonomia de Castilla y Lebén otorga a la
comunidad las competencias de desarrollo y ejecuciéon en materia de defensa
de los consumidores y usuarios (art. 71. 52) ».

1.4 Nocién de consumidor — usuario y empresario

Segun Castafieda, en una sociedad de consumo, un individuo puede
desempeiar dos papeles. El de «productor intermediario» o «empresario», al
que se le exigiran unas obligaciones que deberan de cumplir el bien o servicio
que ofrezca. Y el de «consumidor» al que se le ampara mediante una
legislacion especial ya que se encuentra en una posicion de inferioridad en el

15 . ~ .z

Agencia Espafiola De Proteccién De Datos:
http://www.agpd.es/portalwebAGPD/canaldocumentacion/publicaciones/common/Guias/intecoaepd
privacy and_security social_networks web accesible.pdf (06/06/2015)
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mercado. Es por ello conveniente analizar qué entiende la Ley por
«consumidor» para saber a quién le atafie esta proteccion™®.

1.4.1 Consumidor - Usuario

En el articulo 3 del TR-LGDCU se desarrolla este concepto de
consumidor y usuario:

«A efectos de esta norma y sin perjuicio de lo dispuesto
expresamente en sus libros tercero y cuarto, son consumidores o
usuarios las personas fisicas que actiuen con un propdsito ajeno a su
actividad comercial, empresarial, oficio o profesion.

Son también consumidores a efectos de esta norma las
personas juridicas y las entidades sin personalidad juridica que
actuen sin animo de lucro en un ambito ajeno a una actividad
comercial o empresarial».

Pareceria légico, que al hablar del concepto de «consumidor» y
«usuario», la norma realizase una distincion entre ambos términos. Debido a
que un «consumidor» es aquel que adquiere un bien y «usuario» el que
contrata un servicio. Pero durante la redaccion del TR-LGDCU estos dos
preceptos van unidos, como «consumidor o usuario» 0 «Como usuario y
consumidor» sin distinguirlos de ninguna manera.

Camara, apela que lo correcto seria haber explicado ambos conceptos
en una definicion conjunta como ya ha sido desarrollado en algunas
Comunidades Autonomas. Por otro lado, también critica que este sistema no es
del todo correcto, ya que se observan erratas al referirse a «consumidor», « por
ejemplo en servicios financieros (art. 85.2), ya que por su naturaleza juridica
sélo cabria la posibilidad de que sea un «usuario de servicios», «parece apelar
una sola categoria en que la misma persona consume y usa a la vez''».

El articulo comienza afirmando que « A efectos de esta norma y sin
perjuicio de lo dispuesto expresamente en sus libros tercero y cuarto [...]». Lo
gue requiere que nos refiramos al contenido del libro 1ll del Texto Refundido
que habla de «la responsabilidad civil por bienes o servicios defectuosos»,
refiriéndose a una responsabilidad hacia cualquier persona fisica, a la que
afecten los dafios causados por el bien o servicio contratado».

El libro IV redacta los «Viajes combinados» articulando Ila
responsabilidad del «organizador y del detallista » frente al consumidor. Este
puede ser tanto el que contrata el viaje ya sea fisico o juridico como quien lo
disfruta®. El consumidor al que se refieren estos libros es mas general que al
que se refiere el articulo 3 del TR - LGDCU como se va a ver a continuacion.

Siguiendo el tenor literal del precepto tenemos que separar por un lado
las personas fisicas, y por otro las personas juridicas o entes sin personalidad

1 CASTANEDA, J. (2002)
7 (CAMARA LAPUENTE, S. 2011: 128-129)
'8 BERCOVITZ RODRIGUEZ-CANO, A. (2009)
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juridica. Ya que cada uno posee unas caracteristicas diferentes para poder ser
considerados como consumidor o usuario. Atendiendo a la definicion que se ha
comentado anteriormente se puede clasificar de la siguiente manera;

El precepto esta dividido en dos parrafos en los que se separa a las
personas fisicas y a las personas juridicas o entes sin personalidad juridica.

Una parte de la doctrina® sefiala que al utilizar la palabra «actten» se
refiere al «acto de consumo» recogido en el articulo 1 de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios?’. Ademas a las personas juridicas o
entes sin personalidad se les exige que ese acto de consumo se realice sin
animo de lucro, requisito no exigible para las personas fisicas que, aunque
disfruten de un bien o servicio con animo de lucro si serdn consideradas en
todo caso como «consumidors.

Por otra parte, argumentan que hubiera bastado con que en la definicion
se hablase Unicamente de «actividad empresarial», entendiéndose que dentro
de ella queda incluida la «actividad profesional».

Las personas fisicas para ser consideradas como consumidor o usuario,
deben realizar este acto de consumo con un «propdsito ajeno a su actividad
comercial...». Refiriéendose sélo a su actividad profesional habitual pero no para
cualquier otra.

Sin embargo, las personas juridicas o entes sin personalidad juridica
seran consideradas como consumidores o usuarios cuando actden sin «animo
de lucro en un ambito ajeno a una actividad comercial o empresarial», lo que
quiere decir que no ira destinado ni a su actividad habitual ni a cualquier otra
actividad comercial o empresarial.

Cabe la posibilidad de que una persona adquiera un bien o servicio para
uso personal y profesional, Marin afirma que puede haber varias soluciones; el
que lo adquiere siempre sera consumidor, pues también lo utiliza para fines
personales; que nunca sea considerado como tal ya que lo utiliza para su
actividagll profesional; o bien establecer donde se utiliza mas el producto o
servicio“".

La Directiva 2011/89/UE, en su articulo 17 establece que «En contratos
celebrados con doble finalidad, si el contrato se celebra con un objeto en parte
relacionado y en parte no relacionado con la actividad comercial de la persona
y el objeto comercial es tan limitado que no predomina en el contexto general
del contrato, dicha persona debera ser considerada como consumidor?».

' CAMARA LAPUENTE (2011) Y MARIN (2013)

20Espaﬁa. Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios. Boletin
Oficial del Estado, de 24 de marzo de 1984 nim. 175y 176; art.1:

«son consumidores o usuarios las personas fisicas o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales, bienes muebles o inmuebles, productos, servicios, actividades o funciones,
cualquiera que sea la naturaleza publica o privada, individual o colectiva de quienes los producen,
facilitan, suministran o expiden»

> MARIN (2013)

22 (CAMARA LAPUENTE, S. 2011: 130-133) y ( MARIN LOPEZ, MJ. 2013: 2-4)
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Un ejemplo es cuando un empresario se compra un ordenador y lo utiliza
tanto para uso personal como profesional y no se puede demostrar en qué
ambito lo utiliza mas.

CONSUMIDOR

REQUISITOS

PERSONAS FiSICAS PERSONAS JURIDICAS O
ENTIDADES SIN PERSONALIDAD
JURIDICA

“ACTUEN"

SIN ANIMO DE LUCRO

PROPOSITO AJENO AMBITO AJENO
A SU ACTIVIDAD A UNA ACTIVIDAD COMERCIAL O
COMERCIAL,EMPRESARIAL, EMPRESARIAL

OFICIO O PROFESION

Elaboracion propia 1.1
1.4.2 Empresario

El TR -LGDCU otorga una proteccibn a los consumidores por
considerarlos « la parte mas débil de la relacion de consumo» frente al
empresario. Otorgando a estos ultimos una serie de obligaciones a la hora de
ofertar el producto®. A estos sujetos, el legislador los define de la siguiente
manera en su articulo 4:

«A efectos de lo dispuesto en esta norma, se considera empresario a
toda persona fisica o juridica, ya sea privada o publica, que actle directamente
0 a través de otra persona en su nombre o siguiendo sus instrucciones, con un
propdsito relacionado con su actividad comercial, empresarial, oficio o
profesion». Parece que es un concepto mas amplio que el de empresario
mercantil.**

2 (CANOSA USERA, R; ET.AL RODRIGUEZ — ARANA MURNOZ JAIME, 2008: 107)

** Art. 1 C6d. Comercio: Son comerciantes para los efectos de este Cddigo:1.2 Los que, teniendo
capacidad legal para ejercer el comercio, se dedican a él habitualmente 2.2 Las compafiias mercantiles o
industriales que se constituyen con arreglo a este Cdédigo.
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Que la definicion de empresario se refiera a personas fisicas y juridicas
conlleva que se hable de «empresarios individuales» y «empresarios sociales y
colectivos». Estos Ultimos adquieren su personalidad juridica mediante lo
establecido en el Cdodigo de Comercio a la hora de crear sociedades
mercantiles. También existen otras personas juridicas como asociaciones y
fundaciones publicas o privadas.

La definicion de empresario incluye también a las entidades sin
personalidad juridica como «sociedades irregulares, uniones temporales de
empresas, sociedades civiles®, etc.»

Como ya se ha comentado, tanto en la definicibn de consumidor y
usuario, cdomo en la de empresario habria sido suficiente con referirse a la
actividad profesional o comercial.

En este sentido, Camara Lapuente ofrece una solucién: hubiese bastado
con incluir la definicion de actividad profesional o comercial en el TR-LGDCU.
Considerarla aquella actividad que, independientemente de su forma juridica y
siendo desarrollada por el empresario o por un representante: oferte bienes o
servicios en el mercado, se realice constantemente, sea estructurada y por
cuenta propia.

% (CAMARA LAPUENTE, S. 2011:164 — 165) y (SANCHEZ-CALERO GUILLARTE, J. 2013:80-82)
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CAPITULO 2:

DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS
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2.1 Introduccién

La Constitucion hace que el Estado otorgue una proteccion a los
consumidores y usuarios, en su art.51 obliga a los poderes publicos a
garantizar su defensa, proteger la seguridad, su salud e intereses econémicos,
promover informacion y educacion sobre sus derechos y la actuacion de las
organizaciones de consumidores y usuarios.

Todos estos derechos se recogen en el TR-LGDCU vy sin perjuicio a lo
establecido en otras normas sectoriales que regulan unos servicios o productos
determinados otorgandoles una mayor proteccion especifica.

En este capitulo comenzaremos analizando los derechos basicos que
otorga el TR-LGDCU a los consumidores y usuarios, finalizando con algunas
normas sectoriales relativas al transporte aéreo, viajes combinados, transporte
de autobUls o autocar y servicios de telecomunicaciones®.

2.2 Clasificacion

El articulo 8 del TR-LGDCU establece los derechos basicos de los
consumidores y usuarios. Bercovitz los clasifica en tres grupos; Derechos
sustantivos para referirse a los derechos fundamentales que debe de contener
la norma; derechos instrumentales destinados a complementar a los primeros®;
y derechos innecesarios, que no hubiese sido necesario incluirlos en la horma
ya que es regulada por el Cédigo Civil.

2.2.1 Derechos sustantivos

Es el derecho de proteccion a la seguridad y salud del consumidor, y el
derecho de sus intereses legitimos, econémicos y sociales los que Bercovitz
considera mas importantes recogidos en la norma. La Ley dispone en el
desarrollo de dichos derechos lo siguiente:

a) Derecho a la proteccion contra los riesgos que puedan afectar su
salud o seguridad.

La proteccion de la seguridad y la salud se encuentra desarrollada en los
articulos 11 al 16 del TR-LGDCU.

Dichos articulos establecen desde cuando un producto o servicio es
seguro, hasta cémo debe ser la informacion y las obligaciones de los

2 Segun informa: http://consumo-inc.gob.es/guiaCons/derecho/home.htm
%’ BERCOVITZ RODRIGUEZ — CANO, A. (2009)
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empresarios de tomar una serie de medidas y qué informacion sobre el
producto o servicio deben conocer los consumidores y usuarios.

También hace un llamamiento al desarrollo via reglamento, la actuacion
de la Administracién en este campo y las medidas que habria que tomar en
situaciones extremas.

El articulo 11 establece que todo producto o servicio en el mercado debe
de ser seguro. Para que se dé esta circunstancia, el consumidor o usuario al
utilizar ese bien o servicio en condiciones normales no debe ocasionarle ningun
riesgo para su seguridad o salud.

En los articulos 12 y 13 del TR-LGDCU se establecen las obligaciones
del empresario de proporcionar la informacion sobre los riesgos de productos o
servicios. Los requisitos que debe cumplir son los siguientes:

- Informacion antes de adquirir el bien o servicio.
- Informacion facilitada por el empresario.

- Informacion adecuada, es decir, comprensible y facil de reconocer e
interpretar por el comprador.

- Informacion sobre los riesgos que puede entrafiar por su naturaleza,
caracteristicas y especificar los destinatarios.

- Informacion en el etiqguetado siempre que sea posible, sino se utilizaran
otros mecanismos.

- Informacion de productos peligrosos: envasado seguro advirtiendo del
riesgo en el etiquetado.

Los empresarios tienen otras obligaciones especificas tales como:

- No tener ni almacenar productos ni bebidas prohibidas desde el
momento de su produccion hasta su distribucion.

- Identificar bien los productos que contengan alguna sustancia calificada
como peligrosa.

- No podran vender a domicilio alimentos y bebidas. Con excepcién
comerciantes autorizados en algunas zonas del territorio nacional, o por
la normativa local o de las CCAA.

- Establecer las marcas de seguridad 0 identificacion del responsable del
producto.

- Retirar productos o servicios que puedan suponer algun riesgo para la
seguridad o salud del consumidor o usuarios.

- Especial atencién a los productos manufacturados.
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- Utilizacion de ingredientes y demas materiales que no entrafien riesgos.

El TR-LGDCU en su articulo 14 llama al desarrollo via reglamento para
que las Administraciones Publicas puedan desarrollar unas medidas mas
especificas en base a lo establecido en este articulo: en lo relativo a la
fabricacion, produccion, condiciones sanitarias, informacién, publicidad y
aspectos de cualquier indole que puedan afectar al consumidor, ademas de las
sanciones que prevea la Administracion por incumplimiento.

En el articulo 15 del TR-LGDCU se encuentran desarrolladas otras
actuaciones de las Administraciones Publicas con competencia en materia de
consumo. Estas, pueden adoptar las medidas necesarias para paliar una
situacion de riesgo. Los costes que deriven de la intervencion para llevar a
cabo esta actuacion deberan ser sufragados por quien haya originado el citado
riesgo.

Las Administraciones deberan informar a los consumidores y usuarios
del riesgo que hayan detectado, asi como las medidas y precauciones que
deben tomar. Para ello, pueden utilizar cualquier medio de comunicacioén y
asegurarse de que llega a toda la poblacién.

Cuando el producto o servicio que entrafie algun riesgo proceda de fuera
de la UE, los responsables de las aduanas deberan trasladar la informacién a
través de un sistema de alerta a todos los miembros de la Unién. Desde 2004
existe un sistema llamado «RAPEX®». Este consiste en que si un pais de la
UE (China y Reino Unido también) detecta un producto que pueda suponer un
riesgo o amenaza hace llegar la alerta a los demas paises que se ponen en
marcha para retirar el producto de todos los mercados.

Si el riesgo derivado del producto o servicio afecta a mas de una
Comunidad Autonoma, el articulo 16 del TR -LGDCU establece que se creara
un érgano para paliar la situacion, garantizando la seguridad y salud, sus
intereses econdmicos y sociales y la reparacion de los dafios ocasionados.

b) Derecho a la proteccién de los intereses econdmicos y sociales.

Este derecho lo encontramos regulado en los articulos 19 al 21 del TR-
LGDCU. Para Larrosa®, la regulacién de este derecho basico es innecesaria
ya que esta proteccion viene desarrollandose a lo largo de todo el TR-LGDCU
debido a que el objeto de la norma es proteger a los consumidores y usuarios.

Ademas de todo lo dispuesto en esta norma, los consumidores y
usuarios tienen derecho a que se complemente lo establecido en este TR con
las normas civiles, mercantiles, comunitarias estatales y autondmicas que
puedan afectar a su proteccion social o econémica (art.19).

8 Comprender las politicas de la Unién Europea: Consumidores: (2014)
> LARROSA AMANTE, MJ. (2011)
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Para las practicas comerciales®, el articulo 19 del TR-LGDCU establece
gue los empresarios deberan respetar también la Ley de Competencia Desleal
y la Ley del Comercio Minorista.

Las practicas desleales de los empresarios a los consumidores, vienen
reguladas en los articulos 21 al 31 de la Ley de Competencia Desleal.

Los consumidores tienen derecho, a que el empresario no realice a la
hora de comercializar los productos o servicios: practicas engafosas en
relacion con los codigos de conducta o sellos de calidad; practicas comerciales
que induzcan a engafo; engafiar al consumidor o usuario en cuanto a las
caracteristicas del producto o servicio, asi como su disponibilidad; ofertar al
consumidor una promocion de un producto o servicio a cambio de una
compensacion; dar lugar a la confusion o que no esté claramente especificado;
practicas agresivas por coaccion o acoso...

En definitiva, los consumidores y usuarios tienen derecho, al adquirir un
bien o servicio, a que la publicidad o comercializacion no sea vulnerada por el
empresario y esté sujeta a la Ley. En el caso de los consumidores o usuarios
que adquieran un servicio financiero o bienes inmuebles prevaleceran las
normas o reglamentos que les otorguen una mayor proteccion.

Los consumidores y usuarios al adquirir un bien o servicio, el cual
contenga informacion sobre sus caracteristicas, tienen derecho a conocer
como minimo, estos requisitos que el articulo 20 expone:

«Nombre, razén social y domicilio completo del empresario
responsable de la oferta comercial y, en su caso, nombre, razén
social y direccion completa del empresario por cuya cuenta actia.

Las caracteristicas esenciales del bien o servicio de una
forma adecuada a su naturaleza y al medio de comunicacion
utilizado.

El precio final completo, incluidos los impuestos,
desglosando, en su caso, el importe de los incrementos o
descuentos que sean de aplicacibn a la oferta y los gastos
adicionales que se repercutan al consumidor o usuario

Procedimientos de pago, entrega y ejecucién del contrato.
Sistema de tratamiento de las reclamaciones».

Este derecho sigue desarrollandose en el articulo 21 estableciendo unos
criterios para que el consumidor o usuario tenga unas garantias frente al

%% A efectos del TRLGDCU se consideran practicas comerciales de los empresarios con los consumidores
y usuarios todo acto, omisidn, conducta, manifestacién o comunicaciéon comercial, incluida la publicidad
y la comercializaciéon, directamente relacionada con la promocién, la venta o el suministro de un bien o
servicio a los consumidores y usuarios, con independencia de que sea realizada antes, durante o
después de una operacién comercial.
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empresario y un conocimiento sobre los mecanismos de reclamacién y la
certeza de que éstas van a quedar reflejadas.

2.2.2 Derechos instrumentales
c) Derecho a la informacién, formacion y educacién®.

Los consumidores y usuarios tienen derecho a disponer de una
informacion sobre el producto o servicio que van a contratar para poder realizar
un adecuado uso y disfrute del mismo. Esto viene regulado en los articulos 17 y
18 del TR-LGDCU.

Segun el articulo 17, consumidores y usuarios tienen derecho a conocer
toda la informacion sobre los productos y servicios destinados a la venta de
una manera clara y entendible. A través de asociaciones de consumidores o
cualquier 6rgano interesado, deberan ser informados y educados.

En relaciébn con el etiquetado y presentacion del bien o servicio el
articulo 18 establece unos requisitos minimos que debe contener. Datos que no
induzcan a error y unas exigencias minimas de informacion que debe contener
el bien o servicio.

Los datos que no deben llevar a error son los que contribuyen a la
descripcion del producto o servicio deben estar claramente especificados y en
castellano asi como no contener informacion falsa que pueda inducir a error 0
atribuir una exclusividad que no es cierta.

d) Derecho de representacion, consulta y participacion de las
asociaciones de consumidores y usuarios

Este derecho viene recogido en los articulos 22 al 54 del TR-LGDCU,
para determinar quienes tienen derecho a la representacion consulta y
participacion en las asociaciones de consumidores de usuarios, la normativa
nos remite a Ley Orgéanica 1/2002, de 22 de marzo, Reguladora del Derecho de
Asociacion.*

En su articulo 2, establece que todo el mundo tiene derecho a asociarse
libremente a asociaciones de consumidores. Constata que el asociacionismo
deber ser libre, nadie puede ser obligado a asociarse ni permanecer en ella,
también dice que toda persona puede crear una nueva asociacion. Los
consumidores y usuarios que pertenezcan a una asociacion no pueden
suponer ventajas ni desventajas frente a los poderes publicos.

Los derechos que la Ley atribuye a los asociados vienen recogidos en el
articulo 21 de la LODA, el cual otorga el derecho a la participacion, tanto en sus
actividades como en la organizacion de la asociacion para establecer los
organos de gobierno que les van a representar.

3! véase también art. 44, 60, 64, 69, 81, 97, a 100, 152 a 154 y 156 TR-LGDCU
32 Ley Organica 1/2002, de 22 de marzo, Reguladora del Derecho de Asociacion.
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Tienen derecho a ser informado del estado de las cuentas y de como
desempefian sus funciones. En el caso de que una asociacion deba establecer
una accion contra el asociado, estos tienen derecho a ser oidos previamente y
haciendo las alegaciones oportunas antes de que le impongan una sancion.

e) Derecho a la proteccion de sus derechos mediante procedimientos
eficaces, en especial ante situaciones de inferioridad subordinacion e
indefensién

Los consumidores y usuarios tienen derecho a ser defendidos frente al
empresario a través de dos vias, judicial y extrajudicial®*. Ambas vienen
reguladas en el TR-LGDCU en los articulos 53 al 58. Puesto que es un tema de
especial importancia en el siguiente capitulo lo desarrollaremos con mas
amplitud.

2.2.3 Derechos innecesarios

f) Derecho a la proteccion contra los riesgos que puedan afectar a la
seguridad o salud.

Este derecho viene regulado en los articulos 128-131 del TR-LGDCU en
el que dice que todo consumidor o usuario perjudicado tiene derecho a ser
indemnizado por dafios y perjuicios.

Para Bercovitz** , la inclusién de este derecho en el TR-LGDCU es
innecesaria, pues es repetir y otorgar mas responsabilidades y obligaciones al
empresario que ya son reguladas en los articulos 135 al 146 del TR-LGDCU
sobre productos defectuosos y el articulo 148 sobre la responsabilidad por la
prestacion de servicios.

2.3 Derechos sectoriales de consumo

El articulo 59 del TR-LGDCU regula el ambito de aplicaciéon de los
contratos de los consumidores y expresa lo siguiente:

«1. Son contratos con consumidores y usuarios los
realizados entre un consumidor o un usuario y un empresario.

2. Los contratos con consumidores y usuarios se regiran, en
todo lo que no esté expresamente establecido en esta norma o en
leyes especiales, por las disposiciones legales que regulan los
contratos civiles y mercantiles.

3 Sistema Arbitral de Consumo: es el sistema extrajudicial de resolucion de resolucidon de conflictos
entre los consumidores y usuarios y los empresarios 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, siempre que el conflicto no verse sobre intoxicacién, lesion o muerte o existan indicios
racionales de delito.

** Cit. BERCOVITZ RODRIGUEZ — CANO (2009)
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La regulacion sectorial de los contratos con los
consumidores, en todo caso, debe respetar el nivel minimo de
proteccion dispensada en esta norma.

Lo que expresa este articulo, es que en caso de que exista una
disposicion sectorial a la hora de establecer un contrato entre el empresario y el
usuario, debera aplicarse dicha disposicion en vez del régimen general del
consumo. Todo ello se harad siempre que la proteccion otorgada en la Ley
especial sea superior a la que viene regulada en la Ley general, el TR-
LGDCU®,

Ademas de todos los derechos basicos del consumidor desarrollados en
el apartado anterior regulados por el TR-LGDCU. Existen otros derechos con
una regulacion especifica como son: Derechos de los pasajeros del transporte
aéreo, de los viajeros de autobus y autocar, de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones

2.3.1 Derechos de los pasajeros del transporte aéreo.

Estos derechos son regulados por la Agencia Estatal de Seguridad
Aérea>® por el Real Decreto 184/2008, de 8 de febrero, por el que se aprueba
el Estatuto de la Agencia Estatal de Seguridad Aérea.

2.3.1.1 Denegacion de embarque por overbooking grandes retrasos Yy
cancelaciones

- Denegacion de embarque®

La denegacion de embarque consiste en la negacion de la compafiia a
transportar a los viajeros si no existen razones de peso para ello. Con ello, la
comparniia puede llegar a un acuerdo con el pasajero o no.

= Derecho a la informacion

En el caso de que el pasajero haya llegado a un acuerdo y
voluntariamente decida no embarcar, no tendran derecho a reclamar otros
beneficios que no hayan sido pactadas con el transportista aéreo a la hora de
renunciar. Pero si tendran derecho a ser informados a través de un documento
por parte del transportista en el que consten las normas de compensacion y
asistencia.

= Derecho a la compensacion

Ademas tiene derecho al reembolso del importe del billete o al acceso a
otro transporte diferente para llegar a su destino que no ha podido ser por la
cancelacion del vuelo.

% Centro De Estudios De Consumo (2015)
%% AESA: Agencia Estatal de Seguridad Aérea
7 AESA: http://www.seguridadaerea.gob.es (24/05/2015)
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Los viajeros pueden optar o bien por la cantidad integra de lo que le
costo el billete en los 7 dias siguientes. La compafia buscara otro transporte lo
mas rapido posible para hacer llegar al pasajero a su destino o en una fecha
posterior que convenga mas al pasajero

= Derecho a la atencion:

También tienen derecho a la atencion durante el tiempo que se
encuentren en el aeropuerto ofreciéndoles comida, refrescos, y Illamadas
telefénicas o similares. En el caso de que el medio de transporte ofrecido para
que el pasajero llegue a su destino salga al dia siguiente o cualquier
circunstancia de indole parecida, los pasajeros tienen derecho a un alojamiento
gratuito asi como los gastos de ir y venir al aeropuerto.

Los pasajeros que no estén de acuerdo con la denegacion de embarque
tendran los mismos derechos que los voluntarios y al no llegar a un acuerdo
con el transportista, tendra derecho a la compensacion.

= Derecho compensacion:

La compensaciéon por parte de la compafiia varia segun los kilbmetros
del viaje que pretendia hacer y si el vuelo es intracomunitario o
extracomunitario, la cuantia se ve reflejada en la siguiente tabla:

Distancia (Km) Dentro UE Fuera UE
0-1500 Km. 250€ 250€
1500-3500Km. 400€ 400€
Méas de 3500 Km. 400€ 600€

Elaboracion propia 2.2

Si la compaiiia ofrece al pasajero otro medio de transporte y no hay una
diferencia de 3 horas con la hora de llegada prevista por el avion denegado, las
cuantias pueden ser reducidas hasta un 50%.

31




Capitulo 2

Distancia (Km) Dentro UE Fuera UE
0-1500 Km. No mas de 2 horas No mas de 2 horas
(125€) (125€)
1500-3500Km. No mas de 3 horas No mas de 3 horas
(200€) (200€)
Mas de 3500 Km. No mas 3 horas (200€) No mas de 4 horas
(300€)

Elaboracion propia 2.3
- Retrasos®

Los vuelos que se retrasen en funcion de la distancia que tenian prevista
dan lugar a unos derechos a los pasajeros, informacién, atencién y reembolso
del billete®.

= Derecho a la informacion.

En retrasos de hasta dos horas, los pasajeros tienen derecho a recibir
por parte de la compafia el impreso con las normas de compensacion y
asistencia.

= Derecho al reembolso

Si el retraso dura 5 horas 0 mas, el pasajero tienen derecho a no viajar
voluntariamente, y la compafia debera devolverle en 7 dias la cuantia integra
del billete del viaje. Si requiere de un transporte para regresar al punto donde
inicié el viaje también serd reembolsado por la compainiia.

= Derecho a la atencion

Lo mismo que se establece para los viajeros de denegacion de
embarque.

= Derecho compensacién econémica

Si el pasajero, a causa de un retraso del vuelo, llega 3 horas mas tarde a
su destino y no es justificado por razones objetivas, tienen derecho a una
compensacion econdmica en funcion de la distancia del punto de partida con el
destino del vuelo.

*BAESA:http://www.seguridadaerea.gob.es ( 24/05/2015)

39Reglamento por el que se establecen normas comunes por compensacion y asistencia a los pasajeros
aéreos en caso de denegacion de embarque y cancelacidn o gran retraso de los vuelos(CE) 261/2004 del
Parlamento Europeo y del Consejo
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Distancia (Km) 0-2 Horas 2-3 Horas 3 0 més horas
0-1500 Km. No No 250€
1500-3500Km. No No 400€
Mas de 3500 Km. No No Dentro UE: 600€
Fuera UE:400€

Elaboracion propia 2.4
- Cancelaciones®

= Contempla los mismos derechos de informacién que los anteriores
= Derecho a la compensacion econémica

Si el vuelo se cancela por razones extraordinarias y son justificadas por
la compaifiia, el pasajero carecera de derechos. Tampoco en el caso de que el
vuelo sea cancelado con antelacibn por la compafia, si se da esta
circunstancia deberd asegurase de que todos los pasajeros han sido
informados.

Si la compafia avisa con mas de 14 dias de la cancelacion del vuelo, los
pasajeros no tendran derecho alguno de compensacién econémica. En cambio
si avisan con una antelacion de 7 a 14 dias tendran derecho a una
compensacion econdmica, de no ser que la compafiia ofrezca otro vuelo que
salga con 2 horas de antelacion como maximo y llegue a su destino con menos
de 4 horas de retraso de la hora prevista.

Si la compafia informa de la cancelacion el mismo dia o en los seis
anteriores de su salida tendran derecho a compensacién de no ser que
ofrezcan otro vuelo que salga una hora antes de la salida esperada y que
llegue a su destino como maximo con dos horas de retraso a la llegada
prevista.

Si la compafiia no ha avisado a los pasajeros con el tiempo suficiente,
estos tendran derecho a una compensaciéon econdémica en funcién de los
kilbmetros del vuelo y si este era 0 no comunitario.

40
AESA:

http://www.seguridadaerea.gob.es/lang castellano/particulares/pasajeros/dchos pax/denegacion em

barque/cancelaciones.aspx (24/05/2015)
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Distancia (Km) Dentro UE Fuera UE
0-1500 Km. 250€ 250€
1500-3500Km. 400€ 400€
Mas de 3500 Km. 400€ 600€

Elaboracion propia 2.5

Si la compaiiia ofrece otro medio de transporte para realizar el viaje que
no se ha podido hacer por la cancelacién, y el pasajero no tarda mas de tres
horas en llegar de lo previsto, también tendra derecho a una compensacion.

Distancia (Km) Dentro UE Fuera UE

0-1500 Km. No mas de 2 horas No mas de 2 horas
(125€) (125€)

1500-3500Km. No mas de 3 horas No mas de 3 horas
(200€) (200€)

Mas de 3500 Km. No mas 3 horas (200€) No mas de 4 horas
(300€)

Elaboracion propia 2.6

2.3.1.2 Derechos de los pasajeros de viajes combinados

La Directiva 90/314 de la CEE del Consejo de 13 de junio recoge los
derechos aplicables a los viajeros de todos los paises de la Union. Esta
Directiva ha sido transpuesta en Espafia por el TR-LGDCU, en sus articulos
150 a 165 regulando lo relativo a viajes combinados.

Segun el articulo 150 del TR-LGDCU, establece que, la agencia de
viajes de acuerdo con la normativa administrativa, que ofrezca un servicio
conminado con distintos elementos como puede ser transporte y alojamiento
cuya duracion sea de mas de 24 horas o brinde al menos una noche de
estancia, sera considerado como viaje combinado.

El articulo 153 instaura el derecho a los consumidores y usuarios a ser
informado por parte del organizador todas las caracteristicas del viaje
detallado; destinos, tiempo estimado del viaje y excursiones, el alojamiento,
tipo de pension donde van a alojarse, la documentaciéon que deben aportar, el
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precio detallado de todo el viaje, asi como los anticipos o fianza que deben dar
y demas informacion que pueda ser de interés del viaje que le ofrecen.

En siguientes articulos el TR-LGDCU regula otros derechos al
consumidor o usuario, asi en el articulo 155 crea el derecho a todos los
contratantes o bien beneficiarios del viaje contratado a conceder la reserva a
otra persona. Para ello deben comunicarlo con una antelacién de 15 dias antes
de la fecha prevista de la salida del viaje, de no ser que anteriormente hayan
pactado otra cosa. Los contratantes o beneficiarios y la persona a quien le haya
cedido el viaje combinado deberan correr con los gastos ocasionados que
deriven de la cesacion.

Ademas de la obligacion de informacion de las caracteristicas del viaje
gue hemos hablado en el articulo 153, se establece en el articulo 156 otra
informacion que debe ser conocida fehacientemente por el contratante o
beneficiario del viaje, como tarde en la confirmacion de la reserva del viaje lo
siguiente:

Todos los medios de transporte que van a utilizar en el viaje combinado,
el horario, asi como escalas, desplazamiento de un transporte a otro y la
categoria en la que van a viajar. Ademas deben conocer todos los datos para
localizar al organizador o detallista en cada lugar del viaje.

Si el vigje es al extranjero y hay menores deben tener un teléfono directo
con los responsables del viaje. También tienen derecho a establecer un seguro
privado que sufragan los gastos por cancelacién 6 traslado al punto de partida
en el caso de que concurra algun accidente, enfermedad o fallecimiento.

El articulo 157 y 158 dan unos derechos al consumidor o usuario a la
hora de posibles revisiones y modificaciones del contrato. Asi en el primero de
ellos dice que tienen derecho a que los precios no se vean modificados ni para
aumentarlo ni disminuirlo, en definitiva no pueden ser revisados salvo que se
establezca en alguna clausula esta posibilidad. En tal caso, la revision solo
puede darse en relaciéon de los medios de transporte. Todo ello debe ser
comunicado al usuario 20 dias antes del inicio del viaje.

El articulo 158 dice que si por obligacion se precisa de cambiar alguna
clausula del contrato, el organizador tiene que comunicarlo sin demoras al
usuario. De tal manera si se da esta circunstancia el contratante o beneficiario
del viaje puede rescindir el contrato sin ninguna represalia, en el caso de
aceptar la modificacion tiene derecho a que no varie el precio que ya habian
pactado. Si no notifica su decision en tres dias se entenderd que cancela la
reserva.

En el caso de cancelacién en el articulo 159 establece el derecho al
usuario a que le devuelvan todo el importe que ha pagado o a que se le ofrezca
siempre que sea posible otro viaje de similares caracteristicas o superiores. Si
el viaje ofrecido es de cuantia inferior tiene derecho a que le reembolsen el
diferencia integra.
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El articulo 160 insta del derecho al usuario de finalizar el contrato y que
el organizador o detallista le devuelva el importe que haya dado hasta el
momento pero debera pagar una indemnizaciéon. De no ser que concurra dicha
cancelacion por causa mayor.

2.3.2. Derechos de los viajeros de autobus y autocar.

Los derechos de los viajeros de autobus y autocar vienen regulados a
través del Reglamento n® 181/2011 del Parlamento Europeo y el Consejo que
regula los derechos de los viajeros de autobus y autocar, aplicado desde el 1
de marzo de 2013.

El Reglamento regula principalmente los servicios regulares*
estableciendo cinco derechos minimos para los usuarios de este servicio, que
se aplicaran sin importar la distancia del viaje:

1. Derecho a no ser discriminado a la hora de contratar o disfrutar de
un servicio por razones de nacionalidad (art.4).

2. Derecho por fallecimiento, lesiones o pérdida o deterioro del
equipaje (art. 7).

Este articulo hace alusién tanto a los viajeros que fallezcan, o que se
lesionen como a la pérdida o deterioro que sufra el equipaje por causalidad de
un accidente del autobus o autocar. Si el viajero fallece, la indemnizacion que
le corresponde a dicho pasajero se les aplica a las personas que tenga a cargo
o con las que hubiese tenido alguna obligacion de alimentos.

3. Derecho a la no discriminacion y asistencia a las personas con
discapacidad y movilidad reducida.

El articulo nueve regula los derechos de pasajeros con discapacidad o
movilidad reducida. Estos tienen los mismos derechos que los demas
pasajeros. En ningun caso en la reserva o en la compra de los billetes no le
debera suponer ningun coste adicional.

4. Derecho de los viajeros por cancelacion o retraso:

Este derecho viene recogido en el articulo 19 del Reglamento. Si por
razones justificadas el transportista prevé que un trayecto regular se va a
cancelar o se va a producir un retraso con una duracion de mas de 120 minutos
a su salida o bien se produzca un overbooking. Los viajeros tendran derecho a
elegir:

= En caso de cancelacion:
- Derecho a un medio de transporte alternativo sin coste adicional. Debera

transportale hasta el lugar de destino en el menor tiempo posible y en
condiciones similares.

“Art. 3 Reglamento 181/2011: Servicios regulares
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- Derecho a que se le reembolse el precio todo el billete inclusive la vuelta
al punto de partida.

= En el caso de retraso de mas de 120 minutos:

- Derecho a una indemnizacion de hasta el 50% de cantidad integra del
billete cuando el transportista no encuentre un transporte alternativo.

Si el viajero se acoge a estos derechos, no impide que no puedan
solicitar otras indemnizaciones por dafios y perjuicios a los tribunales
oportunos.

5. Derecho a la informacién

En los articulos 21 y 21 del Reglamento, se establece la informacion que
deben conocer los pasajeros de autobls y autocar, tanto en caso de
cancelacion o retraso como los que el presente Reglamento establece.

Los viajeros que contraten un servicio de larga distancia, (superior a 250
km), tienen derecho a ser informados lo antes posible (maxime 30 minutos
después de la salida programada) si se va a producir una cancelacion o retraso
y la hora estimada de llegada de producirse una de estas dos situaciones.

Si por tal motivo, los usuarios pierden otro servicio de transporte que
hubiesen contratado para llegar a su destino, deberan buscarle otras
conexiones alternativas.

Para todos los usuarios de servicios regulares, sea su recorrido de larga
distancia o no, tienen derecho a ser informados, a traveés de cualquier formato
accesible, informacion adecuada de los derechos que le corresponden en base
al presente Reglamento. Asi como la los organismos competente del Estado a
los que pueden dirigirse en caso necesario.

2.3.3. Derechos de Ilos usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones

El Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo por el que se aprueba la carta
de derechos del usuario en los servicios de telecomunicaciones, regula el
servicio universal de telecomunicaciones y por otro lado unos derechos a los
usuarios que contraten un servicio.

Ademas de ampararse en este RD, los usuarios gozan de una mayor
proteccion ya que también se encuentran protegidos bajo el TR-LGDCU vy la
normativa de su Comunidad Autbnoma que haya asumido la competencia.

En el articulo 3 de la Carta, se citan los derechos que corresponden a
los usuarios de telecomunicaciones (ademas de los ya mencionados del
articulo 8 del TR-LGDCU).

El primer derecho que otorga la carta se encuentra en el art. 4 y dice
textualmente: «Derecho a obtener una conexion a la red telefénica publicas
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desde una ubicacion fija, que posibilite el acceso funcional a Internet, y acceder
a la prestacion del servicio telefonico, asi como al resto de prestaciones
incluidas en el servicio universal, con independencia de su localizacion
geografica, a un precio asequible y con una calidad determinada».

En los art. 5 -11 de la Carta viene regulado el derecho a celebrar y
rescindir los contratos. El derecho a cambiar de operadora conservando el
namero de teléfono. Ademas de poder rescindir el contrato sin penalizacion
antes de acabar con la permanencia siempre que existan motivos especificos.

El Derecho a la informacion viene regulado en los art. 12 y 13. Antes de
contratar el servicio, los usuarios deben conocer todas las clausulas del
contrato. En especial aspectos juridicos y econémicos (art.12).

En base al art. 13, los usuarios de telecomunicaciones deben de recibir
una informacién concreta veridica y detallada sobre las ofertas comerciales asi
como su temporalidad si la hubiera dentro de los medios publicitarios
utilizados.

El articulo 14 regula el derecho a que en la pagina de internet de la
operadora consten los datos de calidad y facturacion. Asi como las medidas y
meétodos que han empleado para su medicion. « Derecho recibir servicios de
comunicaciones electrénicas con garantias de calidad, asi como a recibir
informacion comparable, pertinente y actualizada sobre la calidad de los
servicios de comunicaciones electronicas disponibles al publico (art.14)».

En los articulos 15 al 21 se regulan los derechos del usuario cuando se
produce una irrupcién del servicio ya se a instancia propia o por la operadora.

Si se da alguna interrupcion del servicio, (si no es por causa mayor), el
usuario tiene derecho a una indemnizacion autométicamente por la compafiia
en la facturacion del mes que haya ocurrido esta circunstancia.

En el caso de que se produzca una suspension del servicio por impago
del usuario. Este tiene derecho a las llamadas a cobro revertido y a las
llamadas de urgencia. Si la suspension es solicitada por el usuario, tiene
derecho, siempre que la suspension no sea inferior a un mes ni superior a 3
meses. Se le reducird la cuota proporcional al tiempo que la linea esté en
suspension.

El derecho a una factura desglosada y la posibilidad de prescindir de
algunos servicios asi como la eleccion del medio por el que se va a realizar el
pago viene regulado en los art. 21 al 35. Dice que todos los usuarios tienen
derecho a recibir las facturas del servicio contratado y de los gastos que haya
ocasionado con todos los precios de las distintas tarifas que ofertan, asi como
la facturacion desglosada de los diferentes gastos por los distintos servicios
que haya incurrido el usuario.

También tienen derecho a renunciar a servicios determinados, la
desconexion se realizara 10 dias después desde que la operadora tenga una
constancia fehaciente de su peticion.
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A la hora de realizar el contrato, los usuarios tienen derecho a elegir el
medio de pago que quieren utilizar.

Las compafias segun el articulo 26 deben tener un servicio de atencion
al usuario para atender cualquier duda, reclamacion de los usuarios. Los
clientes tienen derecho a que estas consultas o reclamaciones no les suponga
coste alguno teniendo constancia de todas las gestiones que haya realizado
con el operador.

El articulo 27 instaura el derecho de los usuarios a resolver sus
reclamaciones, ademas del sistema de mediacion o arbitraje, pueden dirigirse a
la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
informacion y estos tienen el plazo de 6 meses para resolver la controversia.
De optar por esta via tienen derecho a que a través del Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio se les amplié o suspenda el servicio a peticion del usuario.

En los articulos 28 y 29 regula un servicio especial de acceso para
personas con algun tipo de discapacidad fisica y unas garantias también para
gue las persones tanto discapacitada como con una renta baja tengan acceso a
un servicio universal con coste inferior.

Derecho de los usuarios con discapacidad fisica que conlleve la
dificultad de utilizar el servicio en condiciones normales a una telefonia fija en
un lugar publico adaptandose a sus necesidades.

Jubilados y pensionistas cuyos ingresos sean inferiores a lo que
determine la Comision Delegada del Gobierno para Asuntos Econémicos tienen
derecho a una bonificacion en sus cuotas todos los meses.

Invidentes o usuarios con gran discapacidad visual tienen derecho a una
oferta en el servicio de consulta telefonica sobre niumeros de abonados asi
como a disponer de la factura en un formato accesible que ellos puedan
descifrar (braille, letra con el tamafio aumentado...)

Sordos o con graves problemas_auditivos tienen derecho a un servicio
adaptado a una terminal de texto

El art.31 establece que debe haber una proteccion de datos a la hora de
elaborar las guias de teléfono publico. En las llamadas con fines comerciales o
referentes a la localizacién del usuario no se podran dar datos personales®,

* No obstante, esta proteccién es regulada por la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de
Telecomunicaciones, por el titulo V del Reglamento aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de
abril y, en lo no previsto por dichas normas, por lo dispuesto en la legislacion vigente sobre proteccion
de datos de caracter personal.

39



Capitulo 2

40



CAPITULO 3

VIA JUDICIAL Y VIA EXTRAJUDICIAL PARA LA PROTECCION
DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
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3.1 Viajudicial®

3.1.1 Introduccién

Antes de la entrada en vigor de la Ley Enjuiciamiento Civil,
consumidores y usuarios ya contaban con leyes especificas y generales para
hacer valer sus derechos destacando: LGDCU de 1984, Ley General de
Publicidad de 1988, Ley de Competencia Desleal de 1991, Ley Condiciones
Generales de la Contratacion de 1988.

La LEC 1/2000 de 7 de enero, no llega a conseguir un tratamiento
especifico

Para la resolucién de este tipo litigios, ya que los procedimientos de
consumo siguen tratandose como procedimientos ordinarios y no especiales

». Una de las principales novedades que introduce es la legitimacion de
los grupos de consumidores, la denlos colectivos como son las asociaciones de
consumidores.

Esto se promulga debido a la contratacion en masa y la proteccion frente
a las grandes empresas ya que las reclamaciones del consumidor individual
son de pequefios importes econdmicos, pero si se aunan tienen una gran
transcendencia.

3.1.2 Tipos de intereses

En el art.11 de la LEC nombra distintos tipos de intereses de acceso a la
defensa.

a) Interés individual para el ejercicio de las acciones indemnizatorias por
dafios ocasionados por el consumo o utilizacion de un producto o
servicio.

Si dicho interés es comun con otros individuos puede convertirse en
un interés colectivo o de grupo.

b) Legitimacion de las asociaciones de consumidores y usuarios
legalmente constituidas para la defensa de los intereses generales de
estos, legitimacion por representacion.

** LARROSA AMANTE, MJ. Y Ley Enjuiciamiento Civil
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Tiene dos categorias:

» Intereses difusos: la legitimacion corresponde a la asociacion de
consumidores y usuarios con mayor representacion.

» Intereses colectivos: vienen recogidos dentro de los intereses difusos,
pero siendo un concepto mas amplio. Para defender estos intereses en
un juicio, tendra legitimaciéon el representante del grupo sin necesidad
de estar presente todas las personas involucradas en la relacion
juridica.

3.3 Via extra judicial

En este punto, se hace especial hincapié a la via extra judicial debido a
gue es el método mas utilizado por el consumidor comun. Por su facilidad de
acceso, comodidad y rapidez como se expone a continuacion. El hecho de la
via judicial crea un cierto temor o respeto en el ciudadano de a pie.

3.3.1 Introduccion

Antiguamente existian dos organismos estatales encargados de la
proteccion y seguridad de los consumidores y usuarios. (Instituto Nacional de
Consumo y Agencia Espafiola de Seguridad Alimentaria y Nutricién). Es por el
RD 19/2014 DE 17 de enero cuando el Instituto Nacional de Consumo vy la
Agencia Espafiola de Seguridad Alimentaria y Nutricion se fusionan en un solo
organo asumiendo las competencias de ambos, actuando bajo una sola
direccién. Asi se constituye AECOSAN*, Agencia Espafiola de Consumo,
Seguridad Alimentaria y Nutricion siendo la Secretaria General de Sanidad y
Consumo la encargada de supervisarle.

¥ GOBIERNO MINESTERIO
DE ESPARIA DE SAMIDAD, SERVICIOS SOCIALES EEE.E' san
E IGLIALDAD seiirmr

b iy redricin

llustracion 3.1. Fuente: AECOSAN

Dentro de AECOSAN, existe una Subdelegacion General de arbitraje y
derechos de consumo. Esta subdelegacion es asesorada y coordinada por el
Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo.

Destacamos las siguientes normas aplicables al arbitraje de consumo

- Los art. 57 y 58 del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General

* AECOSAN: http://www.aecosan.msssi.gob.es/ (25/05/2015)
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para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias

- Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero por el que se regula el Sistema
Arbitral de Consumo.

- Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje.

El articulo 51 de la CE® se establece que «los poderes publicos [...]
protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad y salud de los
legitimos intereses economicos de los mismos ». Es este el principio rector del
TR que da cumplimiento a ese «procedimiento eficaz» a través del sistema
arbitral que sera el encargado de resolver las reclamaciones y quejas de los
consumidores de manera vinculante y ejecutivo.

Este procedimiento extrajudicial debemos ponerlo en relaciéon con el
articulo 24 de la CE, el cual garantiza una tutela judicial efectiva. EI SAC busca
una via mas agil que la via judicial para los casos de reclamaciones de
pequefia cuantia, ya que estos son los mas abundantes y se alargan
excesivamente.

Estas reclamaciones “menores” debemos situarlas en el contexto del
articulo 103.1 que establece que los procedimientos administrativos deben
aportar entre otras cosas, flexibilidad. Estas premisas del art. 103.1 se
consiguen a traves del SAC.

- TR-LGDCU

El articulo 17 del TR-LGDCU regula el sistema arbitral de consumo, y lo
define como un medio de resolucion de conflictos extrajudicial entre los
consumidores y usuarios y empresarios. La resoluciéon sera vinculante y
ejecutiva para ambas partes siempre y cuando no exista un motivo de
intoxicacion, lesion o muerte o esté relacionado con sospechas de delito.

El articulo 57.2 llama al desarrollo del SAC a través de Reglamento.
Dicho Reglamento podra prever la decision en equidad, salvo que las partes
elijan expresamente un arbitro en derecho. También debe contener el
procedimiento del arbitraje de consumo electronico. Ademas debe disponer
cuando las reclamaciones pueden interponerse en la JAN frente a las
territoriales. Asi como cuando es posible que actie un arbitro o un colegio de
arbitros.

El articulo 58 establece la voluntad de las partes para iniciar el
procedimiento. Debe de ser voluntario y constar su decision de aceptar 0 no
por escrito por cualquier medio electronico que deje constancia. Los
empresarios que estén en concurso de acreedor no pueden establecer un
convenio arbitral ni optar a las ofertas publicas de adhesion.

** GOMEZ PUENTE, M. http://consumo-inc.gob.es/publicac/EC/2001/EC59/Ec59 12.pdf (29/05/2015)
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- RD 231/2008, por el que se regula el SAC

Este Real Decreto se dicta en desarrollo a lo dispuesto en el apartado
57.2 del TE-LGDCU que hemos comentado anteriormente. En todo lo no
previsto en los articulos 57 y 58 del TR-LGDCU y en este RDSAC, se aplicara
supletoriamente la Ley 60/2003 de Arbitraje.

A este RDSAC le corresponde regular la « organizacion, gestion y
administracion» y «el procedimiento de resolucion de conflictos» cuyo objetivo
es proteger la juridicamente a las partes y establecer un sistema uniforme para
resolver los conflictos.

- Ventajas para el consumidor

Cuando consumidores y usuarios tienen alguna reclamacion frente a la
empresa no sale rentable reclamar a través de los Tribunales de Justicia ya
gue seria mas costoso (en la mayoria de los casos) que el coste de la cosa
reclamada. La ventaja que otorga el SAC es que el sistema es gratuito. Las
partes Unicamente deberian participar en los gastos derivados de la
contratacion de un perito en caso de ser necesario.

Otra de las ventajas es la rapidez del sistema el cual cuenta con el plazo
méaximo de 6 meses para resolver la reclamacién. Cosa que con la via judicial
no seria posible ya que se demoran mas debido a los plazos que les otorga la
Ley.

Esta via se resuelve mediante un laudo que tiene la misma eficacia que
en las sentencias, por lo que la resolucion tiene carécter vinculante. Por todo
ello este sistema es el mas adecuado para los consumidores y usuarios y hacer
valer por este procedimiento sus derechos sin coste rapido y de caracter
vinculante*®.

3.3.2 Objeto del Real Decreto del Sistema Arbitral de Consumo

El objetivo del RDSAC segun sus articulos 1 y 2 es organizar y
establecer el procedimiento del SAC que lo desarrollaremos en los siguientes
apartados del capitulo. Unicamente podran acceder a este sistema las
reclamaciones del consumidor o usuario versus empresario. No obstante en el
articulo 2 establece unas excepciones que no podran ser objeto de resolucion
por este sistema:

1) Sise ha abierto la via judicial.

2) Si quien inicia el sistema es un empresario que ha adquirido un bien o
servicio para su actividad profesional.

3) Cuando deba intervenir el Ministerio Fiscal.

*® Ministerio De Sanidad Politica Social e Igualdad http://arbitrajedeconsumo.mspsi.es/ayuda.html
(29/05/2015)
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4) Por infracciones penales 6 intoxicacion, lesion o muerte.
3.3.3 Organizacion del Sistema Arbitral de Consumo

Es importante sefialar que las reclamaciones que sean de origen no
contractual cuando por ejemplo se haya adquirido un producto defectuoso y
haya derivado en un dafio a terceros no pueden resolverse por esa via.
Unicamente se resuelven controversias de consumo, en las que se ha
establecido un contrato entre el consumidor o usuario y empresario®’.

La organizacion del sistema viene regulada en el capitulo 1l del RDSAC,
se encuentra dividido en cuatro secciones regulando en cada una de ellas la
figura de las Juntas Arbitrales, su comision, el consejo y los 6rganos arbitrales
respectivamente.

3.3.3.1 Juntas arbitrales de consumo

El articulo 5 del RDSAC expone que las Juntas Arbitrales de consumo
son las encargadas de la administracién y gestion. Su competencia se aplica
tanto a las partes objeto de la controversia y a los arbitros.

Existen dos tipos de Juntas, por un lado tenemos la Junta Arbitral
Nacional y de otro lado las Juntas Arbitrales territoriales que podran ser
constituidas por territorio o bien por sectores.

A través de un acuerdo del INC y La Administracién publica se crearon
nuevas Juntas Arbitrales, como autondmicas, provinciales, mancomunadas de
municipios, y municipales. No existe una regulacioén especifica de cada una de
ellas por lo que se les atribuye las mismas funciones que otorga el presente
RDSAC a las nacionales y sectoriales.

Las funciones las JAC vienen recogidas en el articulo 6 y estan
relacionadas con la administracion del arbitraje y son las siguientes:

1) Documentacion, aceptacion o rechazo de la empresa o profesional
adherida al SAC.

2) Actualizacion de empresas adheridas.

3) Publicidad de ofertas publicas de adhesion.

4) Colaborar con los arbitros acreditados de la Junta Arbitral.

5) Promulgar la mejora del funcionamiento arbitral.

6) Poner a disposicion de consumidores y usuarios asi como de
empresarios y profesionales formularios de arbitraje, contestacion y
aceptacion y ofertas publicas adhesion

Su composicion viene detallada en el articulo 7 del RDSAC nombrando
figuras como presidente y secretario que seran elegidos por la JAC que le
corresponda segun el territorio donde se encuentre.

* MARIN LOPEZ, MJ. (2008): https://www.uclm.es/centro/cesco/pdf/trabajos/19/2008/19-2008-1.pdf
(01/06/2015)
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Cuando estos dicen una solucion a la controversia se entendera como
finalizada la via administrativa. Con la excepcién segun el art. 36 de interponer
un recurso de admision o inadmision de la solicitud de arbitraje.

Secretario debe avalar el la administracion de la Junta siendo
responsable de todas sus notificaciones y actas. En caso de existir Juntas
Arbitrales territoriales o sectoriales pueden cogerse a la opcidon de designar
presidentes y secretarios.

El presidente sera el encargado de habilitar los 6rganos arbitrales para
que conozcan la controversia de los ambitos en el que no milite una Junta
Arbitral territorial o delegaciones de la JAC.

Las solicitudes para iniciar el procedimiento de arbitraje individual deben
interponerse segun el articulo 8 a la JAC que ambas partes por acuerdo
establezcan. Si no llegan a un acuerdo sera la Junta arbitral territorial donde el
consumidor tenga su domicilio.

En caso de existir varias juntas territoriales, la competencia sera
asumida por la de inferior ambito. Cosa distinta es lo que ocurre con el arbitraje
colectivo que se vera desarrollado en el Gltimo punto del capitulo®®. En los
casos de OPASAC limitada la JA competente sera en la que el empresario esté
adherido y si coexisten varias, la que elija el consumidor.

Para Marin Lépez, este ultimo apartado deberia ser suprimido, ya que si
acudimos al articulo 27.1 del presente RDSAC vemos como si existen varias
juntas serd la de ambito superior quien resuelva la controversia y no la que
quiera el consumidor.

Si no hay convenio arbitral ni OPASAC, la JA correspondiente sera a la
que el consumidor haya dirigido su reclamacién. De existir OPASAC con
limitacidn territorial, la JA arbitral competente serd la que delimite la misma
oferta. Cuando haya OPASAC sin limitacion habra que resolver respecto al
articulo 8 del RDSAC, es decir, por acuerdo entre las partes, o la JA
correspondiente conforme al domicilio del consumidor.*®

3.3.3.2 Comisioén de las Juntas Arbitrales de Consumo

La siguiente figura viene regulada en los articulos 9 al 11 del RDSAC, es
la denominada Comisién de las Juntas Arbitrales de Consumo. El articulo 9 el
objeto de la Comision el cual es dar un sistema uniforme al sistema y dar
soluciones en los caso de admisién o inadmision de la solicitud de arbitraje

Estas competencias vienen mas detalladas en el articulo 11 del RDSAC
y son las siguientes:

*® MARIN LOPEZ, MJ. (2008): https://www.uclm.es/centro/cesco/pdf/trabajos/19/2008/19-2008-1.pdf
(01/06/2015)
** MARIN LOPEZ, MJ. (2008): https://www.uclm.es/centro/cesco/pdf/trabajos/19/2008/19-2008-1.pdf
(01/06/2015)
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1)

2)

3)

Exposicion de informes, ideas o recomendaciones que sirvan de ayuda a
los arbitros en el ejercicio de sus funciones.

Emisiéon de informes sobre las ofertas publicas de adhesion limitada al
SAC. Su decision sera vinculante y se procedera conceder o no la
inclusion al sistema. Deberan quitarse o ponerse en un plazo de 15 dias
desde la comunicacion de la Comision de la JA competente

Tiene la potestad de eximir al arbitro de sus funciones cuando este
incumpla sus funciones o deje de hacerlas no cumpliendo los requisitos
gue se le exigen para su acreditacion como son la honorabilidad y
cualificacion.

3.3.3.3. Consejo general regulado en los art. 12 al 15

El Consejo general® se crea el 24 de febrero de 2009. Su creacién

surge de la necesidad de reafirmar y dar un impulso al SAC.

El Consejo General del SAC es el encargado de la representacion y

participacion en el arbitraje segun el art. 12 del RDSAC.

El funcionamiento de este 6rgano viene regulado en el art. 16 del

RDSAC enumerando las siguientes funciones:

1) Busqueda y sustento de propuestas de mejoramiento del SAC.

2) Aprobar las memorias anuales asi como los programas de formacién
de los arbitros estableciendo los requisitos de los mismos en cuanto a
honorabilidad y cualificacion requerida para ejercer sus funciones.
También deberan aprobar planes estratégicos para la promocion del
sistema.

3) Elaborar las lineas que se van a establecer a la hora de realizar las
ofertas publicas de adhesion limitada.

4) A la hora de constituir una Junta Arbitral territorial, deberan hacerles
una propuesta de un convenio marco.

5) Colaborar y fomentar la cooperacion y comunicacion entre las JAC y
los arbitros.

6) Publicacion y definicion de los informes, dictamenes de la Comision de
la CJAC Y de los laudos emitidos por las JAC.

7) Uniformidad de los criterios para la instauracion de nuevos 6rganos
sectoriales y especializados.

*®Aecosan:http://consumo-inc.gob.es/noticias/Notasdeprensa/2009/arbitraje.htm (28/05/2015)
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3.3.3.4 Organos arbitrales

La Administracion, asociaciones de consumidores, organizaciones
empresariales y en algun caso las Camaras de comercio seran las que
propongan al presidente de la JAC correspondiente un arbitro. Dicha
propuesta va acompafiada de una solicitud para integrarse en la lista de
arbitros colegiados que debera ser aprobada o rechazada y la aceptacion del
cargo (art.16).

El Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo establece unas
obligaciones para poder ser acreditado como arbitro de consumo. En el articulo
17 se instauran los requisitos como son la honorabilidad y cualificacion. Los
arbitros que proponga la Administracion ademas de reunir las citadas
caracteristicas y ser licenciados en derecho.

Los érganos arbitrales dirigen el procedimiento y se encargan de dictar
el laudo. Pueden ser unipersonales o colegiados. La presencia del érgano le
corresponde al secretario arbitral este sera el secretario de la JAC o el que
haya designado el presidente de la JAC y en el articulo 18 detalla sus
funciones que son las siguientes:

1) Hacer que todas las soluciones que tomen en los conflictos sean
cumplirlas.

2) Garantizar y dejar constancia de todos los medios y procedimientos que
utilicen para dictar el laudo. Asi como de todos los expedientes del
procedimiento arbitral.

3) Registrar todos los documentos que aporten las partes

4) Informar del estado del procedimiento. Siempre que no sean declaradas
como reservadas.

5) Levantar el acta de las audiencias.

Como hemos visto, el art. 18.1 del RDSAC admite que los 6rganos
pueden ser unipersonales o colegiados y es en los capitulos 19 y 20 donde
dedica un articulo a cada uno de ellos.

Asi el art. 19 del RDSAC establece que habra un arbitro Unico cuando
las ambas partes lo soliciten, en caso de que una de las partes se oponga, se
asignara un colegio arbitral. O a instancia del presidente de la JAC, en los
casos de reclamaciones de facil resolucién y de una cuantia inferior a 300
euros.

Marin Lopez dice que con la designacion de un anico arbitro se pretende
reducir los gastos que derivan al contratar tres arbitros. También dice que gran
parte del éxito del arbitraje se debe a que el empresario se siente involucrado
ya gue uno de los arbitros es propuesto por las organizaciones empresariales o
profesionales.*

>1 MARIN LOPEZ, MJ. (2008): https://www.uclm.es/centro/cesco/pdf/trabajos/19/2008/19-2008-1.pdf
(01/06/2015)
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El arbitro Unico sera el designado por la Administracion Publica de no ser
que las partes acuerden a otro arbitro por la especialidad del tema que trate.

El colegio arbitral viene regulado en el articulo 20. Estd compuesto por
tres arbitros, propuestos entre la Administracion Pdublica, asociaciones
consumidores y usuarios y entre las organizaciones empresariales o
profesionales.

La presidencia la ostenta el designado por la Administracién. Salvo que
por la complejidad del tema a tratar o debido a que una parte de la controversia
esté vinculada con la Administracidén, que en estos casos pondran a instancia
de las partes solicitar otro presidente distinto.

La designacion se regula en el articulo 21del RDSAC siendo el
presidente de la JAC el encargado de designar a los arbitros. Si el arbitraje
debe resolverse en derecho, los arbitros deberan ser licenciados en derecho.

La designacion se realizara mediante una lista donde se encentren todos
los arbitros acreditados. Hay que distinguir entre los generales y los
especializados para los supuestos que por su complejidad lo requieran. Al
mismo tiempo hay que designar los suplentes sin que ello suponga perder el
turno si no ejercen funciones como tal.

3.4 Convenio Arbitral de consumo

En el articulo 24 del RDSAC define convenio arbitral como un
documento que puede ir acompafiado del contrato o acuerdo de ambas partes
en el que se pronuncie la voluntad de ambas partes para resolver la
controversia por el SAC. Exige que se haga por escrito a través de cualquier
medio que pueda dejar constancia.

- Oferta PuUblica de Adhesion al Sistema Arbitral De Consumo

Los articulos del 25 al 31 del RDSAC tratan las ofertas publicas de
adhesion al SAC. En el art. 25 se define a la OPASAC como «oferta unilateral
de adhesion al sistema arbitral de consumo» a instancia del empresario o
profesional.

En la formulacion el empresario o profesional debera hacer constar si las
controversias que surjan se resolveran en derecho o equidad, si no marca
ninguna de las dos opciones se entendera que resuelve a través de equidad.
También debera constar el plazo de validez de la OPASAC y si acepta o no la
mediacion previa si no figura tal manifestacion se entendera por indefinida y
que acepta la mediacion.

Cuando el empresario se adhiere a una OPASAC se traslada a todo el
SAC. Pero cuando surja un conflicto no todas las JA van a tener competencia
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para resolver dicha controversia, hay que irse al articulo 8°* del RDSAC para
saber qué junta tendra la competencia para resolver.

Existe otro tipo de OPASAC, la limitada. Manuel Marin la define como
aguella que tiene «algun tipo de limitacion» ya sea por que la oferta se delimita
en un horizonte temporal o porque solo se acoge a un determinado territorio.
No se consideran limitadas cuando la adhesion se formaliza a mas de un afo,
tampoco cuando los empresarios se adhieren en el territorio donde prestan
habitualmente su actividad.

La Comisién sera quien admita la adhesion a la OPASAC limitada. En el
articulo 26 establece dos casos que pueden adherirse de este modo y dice
textualmente: « en particular, en sectores que presenten un importante nimero
de consultas y reclamaciones o0 en los que no exista una suficiente
implantacion del sistema». Sin embargo al afirmar «en particular», el sistema
no se limita solo a estas dos causas sino que lo deja abierto para otros posibles
casos en los que sera la comisién quien admita o no la OPASAC limitada®”.

La aceptacion de la OPASAC segun regula el articulo 27, corresponde a
la JA territorial donde el empresario preste de forma habitual sus funciones. De
haber varias Juntas sera la de a&mbito superior quien asuma dicha competencia
para aceptar o no dicha adhesion la cual tiene un plazo de 10 dias para
resolver si acepta o no la adhesién al sistema y debera comunicarlo a la
Comision de Juntas Arbitrales.

- Distintivos

Una vez resuelta la OPASAC y siendo esta aceptada, se otorgara por
parte del presidente de la JA competente al empresario, un sello distintivo, el
empresario debera exhibirlo para que sus clientes sepan que esta adherido.
Poseer esta pegatina en la empresa o exponiéndola en las ofertas comerciales
hace que la confianza del consumidor aumente ya que si surge una
controvertia esta sera resuelta por el SAC, un sistema eficaz, mas rapido y
gratuito que la via judicial®

>2 Articulo 8. Competencias para conocer de las solicitudes individuales de arbitraje.

1. Sera competente para conocer de las solicitudes individuales de arbitraje de los consumidores o
usuarios, la Junta Arbitral de Consumo a la que ambas partes, de comun acuerdo, sometan la resolucion
del conflicto.

2. En defecto de acuerdo de las partes, serd competente la Junta Arbitral territorial en la que tenga su
domicilio el consumidor, salvo lo previsto en el apartado siguiente.

Si conforme a este criterio existieran varias Juntas Arbitrales territoriales competentes, conocera el
asunto la de inferior ambito territorial.

3. Cuando exista una limitacion territorial en la oferta publica de adhesidon al Sistema Arbitral de
Consumo, serd competente la Junta Arbitral de Consumo a la que se haya adherido la empresa o
profesional, y si éstas fueran varias, aquélla por la que opté el consumidor.

>MARIN LOPEZ, MJ. (2008): https://www.uclm.es/centro/cesco/pdf/trabajos/19/2008/19-2008-1.pdf
(01/06/2015)

>* MARIN LOPEZ, MJ. (2008): https://www.uclm.es/centro/cesco/pdf/trabajos/19/2008/19-2008-1.pdf
(01/06/2015)
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ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO

ARBITRAJE
DE CONSUMO

Es una pegatina compuesta de cuatro partes. La primera se encuentra
en la parte superior en el que debe aparecer la JA 0 el territorio valido de la
OPASAC. En el segundo elemento debe constar en horizontal textualmente
«ESTABLECIMIENTO ADHERIDO». La tercera parte situada en el centro del
distintivo es un cuadrado en el que se plasma el logotipo de Arbitraje en blanco.
En la ultima parte debe figurar textualmente «ARBITRAJE DE CONSUMO»
dividio en dos lineas.

Cuando se trate de una OPASAC limitada tendra un distintivo distinto.
Aunque en base a los criterios de la oferta publica limitada el presidente de la
JA podré negar al empresario o profesional la utilizacion de este sello.

ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO

OFERTA LIMITADA

ARBITRAJE
DE CONSUMO
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Esta pegatina es similar a la anterior salvo que en la parte izquierda
donde se encuentra el logotipo debe incluir en vertical y textualmente
«OFERTA LIMITADA>.

Estos sellos deben aparecer en castellano o en las demas lenguas que
algunas comunidades autonomas utilicen como puede ser valenciano, euskera,
catalan... Las empresas pueden utilizar este distintivo en su publicidad. En el
caso de los empresarios o profesionales que tengan la adhesion limitada,
deben informar los consumidores en qué ambito tienen la oferta de adhesion.
Tanto la autorizacion del sello como la retirada seran publicas y podra
consultarse en el diario oficial de ambito territorial que corresponda.

En el articulo 30 del RDSAC se enumeran los motivos por el que se
puede retirar el distintivo. La potestad para retirarlo es el presidente de la JA
que se lo hubiese concedido el cual también podra darle de baja en el registro
publico de empresas adheridas.

1) Finalizacion o denuncia del tiempo por el que se realizo la oferta.
2) Uso con dolo o engafio del sello.
3) Cuando no cumplan con lo dictado en el laudo.

4) Cuando cometa numerosas infracciones o respecto a la protecciéon de
los consumidores y usuarios y las administraciones publicas lo hayan
sancionado.

El articulo 31 establece que es el INC es el encargado de establecer un
registro publico de empresas adheridas al SAC. Este, debe establecer unas
directrices para que las JAC notifiquen al registro, cualquier modificacion que
concierna a los datos de los profesionales o empresarios adheridos al sistema.

En el dltimo articulo que regula la adhesion al SAC, EL 32 propone
mecanismos para fomentar la adhesion. Serdn las Administraciones publicas
las encargadas de dar a conocer a todas las empresas la OPASAC ofreciendo
facilidades para aquellas que faciliten el acceso a esta via a los consumidores y
usuarios.

3.5 Procedimiento Arbitral

El arbitraje se resolvera siempre en equidad de no ser que las partes,
por mutuo acuerdo hayan decidido hacerlo en derecho. En el caso de que el
empresario o profesional en la OPASAC haya elegido la opcién en derecho, el
consumidor o usuario debera dar su consentimiento a resolverlo de tal manera.
Si no llegan a un acuerdo la solucion del litigio se hara conforme esta previsto
para las empresas no adheridas (art. 33).
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-Presentacion de solicitudes:

Cuando un consumidor o usuario decida iniciar el procedimiento debera
presentar una solicitud que conforme a lo previsto en el art. 34 deber& contener
lo siguiente:

«a) Nombre y apellidos, domicilio, lugar sefialado a efectos de
notificaciones y nacionalidad del solicitante, y, en su caso, de su
representante; en el caso de ciudadanos espafioles, se expresara el
namero del documento nacional de identidad vy, tratdndose de
extranjeros, se expresara el numero de identidad de extranjero o, en su
defecto, el de su pasaporte o documento de viaje.

b) Nombre y apellidos o razon social y domicilio del reclamado,
asi como, si fuera conocido por el reclamante, el domicilio a efecto de
notificaciones, o, en ultimo caso, si el consumidor o usuario no dispone
de tales datos, cualquier otro que permita la identificacion completa del
reclamado.

c) Breve descripcion de los hechos que motivan la controversia,
exposicion sucinta de las pretensiones del reclamante, determinando,
en su caso, su cuantia y los fundamentos en que basa la pretension.

e) En su caso, copia del convenio arbitral.

f) En el caso de que existiera oferta publica de adhesion al
arbitraje en derecho, el reclamante debera indicar si presta su
conformidad a que se resuelva de esta forma.

g) Lugar, fecha y firma, convencional o electronica (art.34)».

Ademas de todos los requisitos detallados anteriormente, si el
consumidor o usuario tiene pruebas podran aportarse con la solicitud.

Segun el articulo 35 sera el presidente de la JA, quien podra rechazar
aguellas solicitudes que resulten infundadas y aquellas que resultaran el fin de
la via administrativa. Aquellos que considere que no vulneran los derechos e
intereses econodmicos de los consumidores, ademas de los casos en que traten
sobre intoxicacion, lesion o muerte.

El articulo 36 establece la posibilidad de recurrir sobre ello trasladandolo
en el plazo de 15 dias ante la Comision de Juntas Arbitrales de Consumo,
debiendo comunicar su resolucion durante los tres meses siguientes, de no
obtener respuesta se entenderd como desestimada.

-Iniciacion del procedimiento (art. 37):

Lo primero que hay que hacer es determinar qué JA es la competente.
Una vez hecho esto y cuando no existan causas de inadmision, el presidente
puede proceder de dos modos segun exista o no convenio arbitral.
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1) Si existe convenio arbitral: Se comienza con el procedimiento y se
comunica a las partes. En el documento en el que se acepta la admision
de la solicitud, debe contener la clausula en la que se da la opcién a las
partes a resolver el litigio mediante la mediacion y el derecho del
reclamado a que en un plazo de 15 dias aporte las alegaciones 6
pruebas que considere oportunas.

2) Si no existe convenio arbitral: EI empresario tiene un plazo de 15 dias
para expresar si acepta o no la solicitud de arbitraje y la mediacion. Asi
como la posibilidad de presentar alegaciones y pruebas que considere
necesarias. Si acepta se iniciard el procedimiento el mismo dia que
acepte. Si no acepta o no contesta el presidente de la JA debera
archivar la solicitud.

La mediacién se dedica expresamente en otros articulos es el 38 del
RDSAC le que le dedica mas importancia. La mediaciébn se hace con la
intencion de que las partes lleguen a un acuerdo antes de seguir con el
procedimiento.

Segun la exposicion de motivos del RDSAC, son las CCAA las
encargadas de regular la mediacién. Sin embargo es al secretario de la JA a
quien le corresponde fijar la fecha de inicio y fin de la mediacion.

El mediador, actuard bajo los principios que se le requieren a los
arbitros: «independencia, imparcialidad y confidencialidad». Es una persona
ajena a las partes que intenta mediar para que las partes lleguen a un
acuerdo®.

En cuanto al procedimiento arbitral, segun el art. 41 debera atenderse a
los principios de «audiencia, contradiccion, igualdad entre las partes y
gratuidad» asi como la obligacibn de todos a no difundir informacion del
procedimiento.

En base a lo establecido en los articulos 42 u 43, todas las alegaciones y
pruebas que aporten las partes, asi como los documentos que aporten los
peritos si los hubiere, deberan ser conocidas por ambos a través de los
arbitros. Durante todo el proceso pueden aportar o incluir mas pruebas o
alegaciones a la solicitud.

-Audiencia.

En cuanto al tramite de audiencia, el articulo 44 dicta que podra ser por
escrito u oral presencialmente o a través de cualquier medio electrénico.
Debera ser comunicada a las partes con un periodo de tiempo amplio y
haciéndoles saber que podran presentar mas alegaciones o pruebas al
proceso.

>> MARIN LOPEZ, MJ. (2008): https://www.uclm.es/centro/cesco/pdf/trabajos/19/2008/19-2008-1.pdf
(01/06/2015)
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- Prueba

A razén de las pruebas que aporten las partes, el art. 45 dispone que
sera el organo arbitral quien las acepte o no, comunicando a las partes la
decision. El 6rgano arbitral, podra también formular a las partes pruebas
complementarias que consideren oportunas. Debera reunir a las partes cuando
sea necesario para constatar las pruebas.

Los gastos que se deriven de la aportacion de pruebas deberan
sufragarlas aquél que las haya propuesto. Menos las basicas que correran en
gastos ambas partes. Si son a peticion del 6rgano arbitral, las costeara la JA.

- Laudo

Cuando se establece un 6rgano de colegiados a la hora de dictar el
laudo, se basaran en lo que diga la mayoria, de no poder darse esta situaciéon
sera el presidente quien lo decida segun dicta el articulo 47.

En cuanto a la forma y el contenido del laudo hay que remitirse al art. 37
de la Ley de 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje.

= Forma.

El laudo debe expresarse de forma escrita y debe contener la firma de
los arbitros que haya participado en el arbitraje manifestando si esta a favor o
en contra de la resolucidon. Si se ha establecido un colegio arbitral debera
contener la firma de la mayoria o sélo la del presidente alegando los motivos de
la falta de firmas de los demas arbitros.

= Contenido

El laudo debe contener la fecha y el lugar donde se ha producido el
arbitraje. Los arbitros deben hacer constar en el los gastos que ha supuesto
para el sistema y para las partes.

El articulo 48 del RDSAC dice que si antes de dictar la solucion del
laudo, las partes han llegado a un acuerdo, se pondra fin al conflicto
incorporando al laudo dicha solucién a la que han llegado las partes.

El 6rgano también podra poner fin y dictard laudo cuando concurra
alguna de las siguientes causas y con ellas queda abierta la via judicial.

1) Por causa del reclamante cuando no de a conocer claramente los
derechos que le han sido vulnerados o cuando no reuna las pruebas
necesarias.

2) Por causa de ambas partes al dar terminadas las actuaciones.
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3) Por el érgano arbitral cuando haya agotado todas las actuaciones y no
pueda llegar a una solucion.

= Plazo

El plazo para dictar el laudo consta en el art. 49 y establece que sera
desde el dia siguiente que se inicia el procedimiento, el laudo sera resuelto en
el plazo de seis meses. El 6rgano puede pedir una prérroga no superior a dos
meses.

3.6 Arbitraje de consumo colectivo

El arbitraje de consumo colectivo viene regulado en el articulo 56 del
RDSAC. Es el destinado para solucionar varios conflictos que hayan afectado a
varios consumidores en un unico procedimiento.

La JA a la que le corresponderé iniciar el procedimiento en base al art.27
es la de ambito territorial donde resida el domicilio de los consumidores y
usuarios. Si de tal manera, derivan a mas de una Comunidad Auténoma, la JA
competente sera la JAN.

El procedimiento se iniciara, segun establecer el articulo 57 bien por el
presidente de la JA o por las asociaciones de consumidores y usuarios. Una
vez iniciado el procedimiento se enviara una notificacion al empresario y en el
plazo de 15 dias deber4d manifestar si aceptacion o rechazo a resolver las
reclamaciones en un solo proceso por el SAC. Si no acepta, se archivara el
caso.

Si el empresario o profesional acepta el arbitraje, las Juntas
competentes deberan notificar a los afectados en el plazo de dos meses y se
designara el organo arbitral. El articulo 60 expresa que en caso de existir un
procedimiento individual que no se hayan iniciado todavia actuaciones, se
suspendera y se incluira en el arbitraje colectivo.

En el articulo 62 establece el plazo para dictar laudo que es el mismo
que para el arbitraje individual, 6 meses desde que se publica la notificacion en
el Diario Oficial a los interesados.
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Capitulo 4

4.1 Introduccion

El constante desarrollo de las nuevas tecnologias ha obligando a legislar
sobre la materia, respondiendo a los continuos cambios y avances que la
tecnologia experimenta.

Los contratos en papel y los intercambios convencionales han dado paso
a los negocios electronicos. La creciente utilizacion de la telematica por una
amplia mayoria de la sociedad y la incapacidad de las normas tradicionales
para regular ciertos ambitos de esta nueva realidad han propiciado la aparicién
de una serie de medidas a nivel estatal y europeo.

Tales medidas tratan de establecer un marco de proteccion para las
empresas Yy los consumidores, partiendo de la base de que el consentimiento
electronico por si mismo tiene validez legal. Hecho que permite la existencia
del contrato telematico™.

4.2 Contratos celebrados a distancia y fuera del
establecimiento mercantil

El TR- LGDCU recoge el régimen de los contratos a distancia y los
realizados fuera del establecimiento mercantil. El aspecto mas importante que
establece la normativa es el ambito personal, es decir, la falta de presencia
fisica de las partes como veremos a continuacion o el lugar donde han sido
celebrados. Esto es lo que le diferencia de la LSSICE®, cuyo objetivo es
regular el medio por el que se contrata.

4.2.1 Contratos « A distancia»

El articulo 92 del TR-LGDCU contempla dos tipos de contratos, los
celebrados «a distancia, sin la presencia fisica del consumidor o usuario y
empresario» y los contratos realizados «fuera del establecimiento mercantil»
gue van a ser regulados en los posteriores articulos de la norma.

«Se regiran por lo dispuesto en este titulo los contratos
celebrados a distancia con los consumidores y usuarios en el marco
de un sistema organizado de venta o prestacion de servicios a
distancia, sin la presencia fisica simultanea del empresario y del

>® GARCIA ONRUBIA,J. (2004) en:
http://repositorio.bib.upct.es/dspace/bitstream/10317/4272/1/tfm375.pdf (05/06/2015) y GISMERA
TIERNQ, L. en:
http://www.ugr.es/~sevimeco/revistaeticanet/Numero3/Articulos/Formateados/Proteccion del consu
midor.pdf (05/06/2015)

> Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y Comercio Electrénico
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consumidor y usuario, y en el que se hayan utilizado exclusivamente
una o mas técnicas de comunicacion a distancia hasta el momento de
la celebracion del contrato y en la propia celebracion del mismo.

Entre otras, tienen la consideracion de técnicas de
comunicacion a distancia: el correo postal, Internet, el teléfono o el
fax.

Todos los contratos y ofertas celebrados fuera del
establecimiento mercantil se presumen sometidos a las disposiciones
de este titulo, correspondiendo al empresario la prueba en contrario.
(art.97 TR-LGDCU)».

De la lectura del citado art.97 del TR-LGDCU mostraremos
principales elementos los contratos celebrados a distancia.

los

1) En primer lugar, se requiere que sea, contratos que se hallen «en el
marco de un sistema organizado» el empresario debe de seguir un

régimen especifico de este tipo de venta.

2) Otro elemento esencial es «la ausencia de presencia fisica». Si se
formaliza un contrato personalmente, no seria de aplicacion la normativa

regulada bajo este régimen.

3) La utilizacion del adverbio «exclusivamente», interpretaremos que si no
cumple con todas las exigencias que contempla la norma no sera de

aplicacion el régimen de los contratos a distancia.”®

4.2.2 Contratos fuera del establecimiento mercantil

La regulacion de los contratos «fuera del establecimiento mercantil»
también se encuentra en el art. 97 del TR-LGDCU. Seran considerados como

tal los contratos que cumplen los requisitos siguientes:

1) Que se celebren en un lugar distinto al establecimiento mercantil del

empresario.

2) Que habido un acercamiento fisico antes de establecer el contrato,
como, por ejemplo, en casa del consumidor o en una feria y luego el
contrato se ha realizado en el establecimiento mercantil o a través de

alguna comunicacion electronica.

3) El empresario puede celebrar excursiones para dar a conocer y vender
sus productos, en tal caso, si celebra algun contrato también sera

regulado por esta normativa.

El art. 93 del TR-LGDCU alude a determinados tipos de contratos que a
pesar de reunir los requisitos que se han expresado en el apartado anterior, no
se regiran por el TR-LGDCU. Como son los relacionados con servicios
sociales, con la salud, por juego, con los servicios financieros, servicios de
transporte, los relacionados con la construccion o modificacion de edificios y los
referentes a los viajes combinados. También quedan excluidos los contratos de

>% Cit. GARCIA ONRUBIA, J (2014)
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bienes de consumo que son suministrados por el empresario en un lugar
habitual sefialado por el consumidor y usuario.

4.3 Comunicaciones comerciales

El art. 94 del TR-LGDCU dispone que la hora de regular comunicaciones
comerciales y la contratacion a distancia, ademas de lo previsto en el TR-
LGDCU, haya que atender a la Ley de servicios de la sociedad de la
informacion y comercio electronico.

En el articulo 96 del TR-LGDCU se expresa como deben ser las
comunicaciones comerciales y los derechos que consumidores y usuarios
tienen en relacion con estas comunicaciones.

- Los consumidores y usuarios tienen derecho cuando se produzca una
comunicacién comercial telefénica, a conocer la identidad de la persona
que llama asi como la intencién de la llamada. Las llamadas comerciales
deben de encuadrarse dentro de un horario, desde las 9:00 hasta las
21:00. En ningan caso puede producirse antes o después, tampoco en
dias festivos asi como en fines de semanas.

- Cuando las comunicaciones comerciales se realicen automaticamente,
consumidores y usuarios tienen derecho a dar antes su consentimiento o
no.

- Consumidores y usuarios que no figuren en las guias de comunicaciones
electronicas, tienen derecho a no recibir ni publicidad, ni peticiones de
incorporacion a las guias.

- lgualmente, tienen derecho a renunciar a recibir ofertas comerciales por
cualquier via. En los medios de comunicacion debe expresarse de forma
clara los medios para no recibir mas ofertas comerciales de manera
sencilla y gratuita.

- Si la oferta se realiza por via telefénica, el niumero debe aparecer
identificado y el operador comunicara al consumidor o usuario su
derecho a no recibir mas ofertas comerciales. Si lo desean, tienen
derecho a que el empresario les haga un justificante manifestando que
esta exento de recibir futuras ofertas comerciales.

- A la hora de establecer comunicaciones comerciales con menores y
respetando la intimidad debemos remitirnos a la Ley Organica 15/1999,
de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

La LOPDCP en su articulo 30.2 dispone que en cada comunicacion
deba reflejar la identidad del operador asi como los derechos que tienen los
consumidores y usuarios. Este apartado nos conduce al articulo 5.5 de la
LPDCP en el que sefiala que : «No sera de aplicacion lo dispuesto en el
apartado anterior, cuando expresamente una ley lo prevea, cuando el

62



Consumidor Online

tratamiento tenga fines histéricos estadisticos o cientificos, o cuando la
informacion al interesado resulte imposible o exija esfuerzos
desproporcionados, a criterio de la Agencia de Proteccion de Datos o del
organismo autonémico equivalente, en consideracion al numero de
interesados, a la antigiedad de los datos y a las posibles medidas
compensatorias.

4.3.1 Derecho de informacion precontractual

Segun Garcia Onrubia cuando los consumidores o usuarios adquieren o
simplemente pasan por el escaparate de un establecimiento mercantil, van a
adquirir mas informacién (como la identidad del empresario o el precio, incluso
antes de adquirir el bien o servicio, asi como los medios de pago) que si lo
hacen a distancia.

Si el consumidor o usuario decide comprar en ese momento se producira
el contrato del producto o el servicio y el pago de los mismos.

No ocurre lo mismo cuando la compra se realiza por via electronica, lo
gue puede conllevar una desconfianza por parte del consumidor o usuario a la
hora de comprar. Por ello se van a establecer unos requisitos para que
empresarios y consumidores antes de celebrar un contrato dispongan de una
informacion previa.

4.3.2 Derecho de informacién previa a la celebracién del contrato.

Este derecho lo encontramos en el art. 97 del TR — LGDCU considera
gue el empresario debe informar a los consumidores y usuarios antes de
celebrar el contrato la siguiente informacion:

Las caracteristicas basicas de los bienes o servicios; datos que
identifiquen al empresario, asi como todo lo referente al establecimiento (
direccién, teléfono, correo...); el precio total del servicio o bien que se va
adquirir ( inclusive iva, transporte, gastos de entrega...); las vias de pago, como
se va a efectuar y la fecha prevista de entrega y los sistemas de
reclamaciones; en caso de desistimiento, debera constar como realizarse,
plazos con los que cuenta y el formulario para la peticion de dicho desistimiento
y si los tiene, los gastos de devolucion que conlleva; garantia del producto o
servicio y los servicios postventa; la duracibn de las obligaciones del
consumidor o usuario; los mecanismos del empresario para ofrecer otro
producto similar si no ha podido cumplir con su contrato.

Estos requisitos de informacion previa a la celebracién del contrato son
adicionales a los que establecidos en la Ley/2009, de 23 de noviembre, sobre
el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio y en el art. 10 de la
LSSICE™.

>® Detallado en el punto 4.4.1 de este trabajo.
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4.3.3 Derechos en los requisitos formales de la contratacion
- Contratos a distancia

Las caracteristicas principales del producto o servicio deben de ser
proporcionadas por el empresario en la lengua que se haya establecido en el
contrato y, como minimo, en castellano. Ello, también puede hacerse en las
técnicas de comunicacion que se haya establecido el contrato siempre que
pueda dejar constancia duradera y facil de leer.

» Si en la contratacion a distancia por medios electronicos supone algun
coste para el consumidor o usuario, el empresario antes de efectuar el
pedido debe de poner en conocimiento las caracteristicas del producto
0 servicio, el coste total, la duracion del contrato y la duracion de las
obligaciones del consumidor o usuario.

= Empresario deberd hacer constar en su pagina web el procedimiento de
la compra y existe alguna limitacion de entrega y el modo de pago.

Si el contrato se realiza a través de una llamada telefonica, el
empresario debe aportar su identidad al comienzo de la conversacion y la
identidad de la persona que esta efectuando la llamada en su nombre e
«indicar el objeto comercial de la misma.

Si es el empresario quien se ponga en contacto via telefénica, debe
celebrar la oferta mediante un medio electronico que pueda dejar constancia,
confirmandolo por escrito siempre y cuando el consumidor no se imponga. El
contrato solo dara efectos cuando sea firmado por el consumidor, haciendo
llegar el escrito o bien por medios como correo, fax o sms.

- Contratos celebrados fuera del establecimiento

Por esta via, los requisitos son similares a los de «los contratos
celebrados a distancia». La informacion precontractual debe ser proporcionada
en castellano, de una manera comprensible para el consumidor o usuario y
expresada claramente de tal manera que no induzca a error.

El empresario debe proporcionar al consumidor o usuario una copia del
contrato. En papel o a través de otro medio que pueda dejar constancia
duradera.

Sera responsabilidad del empresario velar por que se cumplan todos los
requisitos formales de la contratacion. Este debe contar con alguna sistematica
para contactar e identificar a los consumidores y usuarios.

Del incumplimiento de alguno de estos requisitos derivan una serie de
consecuencias. Asi en el art. 100 TR-LGDCU se establece que si el
consumidor o usuario no recibe una copia del contrato o su confirmacion puede
pedir la anulacion del contrato. El empresario no puede acogerse a esta opcion
salvo que el consumidor haya incumplido alguna de sus obligaciones. La carga
de la prueba corresponde al empresario.
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4.3.4 Derecho desistimiento

Cuando consumidores o usuarios adquieren un bien o servicio a
distancia, no pueden contrastar la informacion aportada por el empresario
hasta que no lo adquieren fisicamente. Es por ello que la ley prevé, junto con
esa informacion el derecho a extinguir el contrato realizado si el producto o
servicio no cumple con las expectativas de quien lo haya adquirido®.

El art. 102 del TR-LGDCU hace alusion al derecho de desistimiento
estableciendo que los consumidores o usuarios tienen derecho a desistir el
contrato salvo algunas excepciones® en un periodo de 14 dias naturales sin
justificacion alguna. En ningun caso el empresario podrd penalizar por este
motivo al consumidor o usuario. El plazo viene mas detallado en el art. 104 del
TR-LGDCU.

El dies a quo para el computo de esos 14 dias naturales en el caso de
contratos de servicios serd a contar desde la fecha en que se celebrd el
contrato. Y en caso de los contratos de venta, el dia en que el consumidor
adquiera fisicamente el bien.

En caso de incumplimiento del empresario de la obligacion de informar a
consumidores y usuarios sobre este derecho de desistimiento, en tal caso el
art. 105 TR-LGDCU plantea dos supuesto. En primer lugar si no la ha facilitado
antes de establecer el contrato (como hemos visto en la informacion obligatoria
precontractual).

Si el empresario no informa del deber de desistimiento tiene un plazo
adicional de 12 meses para desistir a contar desde la finalizacion del plazo
inicial, es decir, después de los 14 dias naturales comienza el siguiente de 12
meses. Si durante estos meses el empresario da la informacion que plantea el
art. 104, el consumidor o usuario tiene 14 dias naturales para desistir a partir
de la fecha en que se le haya informado.

En los articulos 107 — 108 TR-LGDCU se establecen una serie de
obligaciones y derechos del empresario y de los consumidores y usuarios en
caso de desistimiento.

En cuanto a las obligaciones y derechos del empresario vienen
reguladas en el art.107 TR-LGDCU vy dice que debe de abonar al trabajador
todos los costes que le haya supuesto al consumidor o usuario antes de los 14
dias naturales desde que tenga conocimiento del desistimiento por parte del
consumidor.

Si este se retrasa sin motivo justificado, el consumidor puede pedir que
le devuelva el doble del importe que le debe, ademas de una indemnizacion por
dafos y perjuicios que haya podido ocasionar.

% GARCIA ONRUBIA, J (2004)
*1 véase art. 103 TR- LGDCU sobre excepciones de desistimiento.
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Si el consumidor o usuario ha elegido una modalidad para el reembolso
diferente a la proporcionada por el empresario y esto supone un gasto adicional
sera el consumidor quien asuma dichos costes.

El empresario puede no reembolsar la cantidad que ha sido abonada por
el consumidor hasta que el bien no haya sido devuelto o hasta que reciba un
justificante del consumidor de que va a devolver los bienes.

4.3.4.1 Obligaciones y responsabilidades del consumidor ( art.108 TR-LGDCU).

El consumidor debe devolver el bien al empresario y a una persona que
previamente haya autorizado en el plazo autorizado, 14 dias después de
comunicar su decision como se ha comentado anteriormente.

Los gastos que debe conllevar al consumidor de esta devolucion solo
pueden ser los directos de la devolucion, salvo que el empresario haya
decidido asumirlos o no le haya dicho anteriormente que los debia de soportar.

En los contratos celebrados fuera del establecimiento mercantil, los
bienes que ya hayan sido entregados en el domicilio y no puedan devolverse
mediante correo debido a la naturaleza del bien, sera el empresario quien
recoja en el domicilio los bienes y quien soporte los gastos sera el empresario.

En el caso de que el bien este dafiado por una mala manipulacion por el
consumidor o usuario, sera el responsable y no podra achacarselo al
empresario. El empresario sélo sera responsable de los dafios que sufra el bien
gue no hayan sido informados previamente al consumidor.

4.3.5 Derechos en la ejecucion del contrato a distancia

La ejecucion del contrato a distancia se produce con la entrega por parte
del empresario el bien o servicio que ha contratado al consumidor o usuario.
Cuando ese contrato cobra todos sus efectos®.

Una vez establecido el contrato su ejecucion debera ser lo antes posible,
se establece un plazo de 30 dias naturales desde el dia que se celebra (art.109
TR-LGDCU).

Si el bien no se encuentra disponible en ese plazo, el empresario debe
de informar al consumidor o usuario y le devolveré la cantidad embolsada lo
mas rapido posible. Si este se demora sin justificacion, el consumidor puede
reclamarle el doble de la cantidad e indemnizacién por dafos y perjuicios en
base a lo establecido en el art. 110 TR-LGDCU.

El art. 111 TR-LGDCU establece la posibilidad, de que si el bien o
servicio no se encuentra disponible, el empresario puede ofrecerle uno de
caracteristicas similares. Sin que ello suponga ningun aumento del precio
acordado anteriormente.

%2 GARCIA ONRUBIA, J. (2004)
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En este caso el consumidor también tiene derecho al desistimiento en
las mismas condiciones que si se tratase del bien o servicio acordado desde el
principio.

En el art. 112 TR-LGDCU se regulan el pago con tarjeta y dice que si el
cargo a la tarjeta del consumidor o usuario sea superior al acordado o se ha
utilizado por otros fines, este podrd reclamar directamente la anulacion de
dicho cargo en el menor tiempo posible.

En caso de descambiar cualquier producto por causa propia, el
consumidor deberd abonar en su caso los gastos que procedan ya sean por
costes de envio o comisiones, todos los dafios y perjuicios.

El art. 113 TR-LGDCU establece la responsabilidad solidaria se realiza a
través de un mandatario o comisionista, la responsabilidad se establece a
medias entre el que lo ha vendido y el empresario, es decir, este art. otorga una
responsabilidad solidaria.

4.4 Riesgos derivados de la contratacion electrénica

El objetivo de la LSSICE es « regular el régimen juridico de los servicios
de la sociedad de la informacion y de la contratacion por via electrénica, la
informacion previa y posterior a la celebracion de los contratos electronicos y
las condiciones relativas a su validez y eficacia ( art.1 LSSICE)»

La normativa regula los contratos celebrados a través de cualquier
medio electrénico que « transmiten por medio de equipos electrénicos de
tratamiento y almacenamiento de datos, conectados a una red de
telecomunicaciones».

De esta contratacion pueden derivar riesgos que atafien directamente al
consumidor o usuario como vamos a ver a continuacion®.

4.4.1. Riesgo derivado de lainformacion registrada en la plataforma

El consumidor online, al registrarse en una plataforma de venta online
asume unas consecuencias derivadas de la informacion que pueda aportar en
las mismas.

Para evitar este riesgo la LSSICE establece unas obligaciones a los
prestadores de la sociedad garantizado a los consumidores y usuarios un
derecho de informacion. Asi el art. 10 de la LSSICE detalla una informacion
que el empresario debe de poner en conocimiento a través de los medios
oportunos tanto a los consumidores o wusuarios como a los organos
competentes y de manera gratuita lo siguiente:

®> GARCIA ONRUBIA, J. (2004)
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- El nombre o razén social de su empresa, asi como datos que permitan
contactar con el directamente.

- Datos donde se encuentre inscrito en Registro Mercantil 6 los relativos a
autorizaciones.

- Su DNI o NIE.

- Caodigos de conducta

- Si es un profesional liberal debe constar los datos relativos al Colegio
que esté inscrito y su numero, el titulo que tenga asi como el lugar
donde lo consigno y los medios oportunos para conocer las normas de
su profesion.

- Si hace referencia a los precios, deberan ser expresados claramente y
incluyendo si los impuestos vienen incluidos o seran aplicados
posteriormente. Asi como los gastos de envio si los hubiere.

- Si de la compra de un servicio o producto deriva alguna tarificacion
adicional debera ser consentida por el consumidor o usuario y debe de
hacerle saber la siguiente informacion:

«a) Las caracteristicas del servicio que se va a proporcionar.

b) Las funciones que efectuaran los programas informaticos que se
descarguen, incluyendo el numero telefénico que se marcara.

c) El procedimiento para dar fin a la conexiéon de tarificacion adicional,
incluyendo una explicacion del momento concreto en que se producira dicho fin

d) El procedimiento necesario para restablecer el nimero de conexion
previo a la conexion de tarificacion adicional (art.10 LSSICE)».

Toda esta informacion debe presentarse de manera identificable y de
manera clara para consumidores y usuarios y organismos competentes como
hemos sefialado.

4.4.2 Riesgo por publicidad engafiosa

La publicidad®ofrecida en las plataformas online tiene como fin
promover la contratacion de un bien o servicio destinado a todas las personas
que vean esa publicidad. Esta publicidad puede estar sesgada y conducir a
error al consumidor o usuario, lo que se denomina publicidad engafiosa y
puede afectar econdmicamente al consumidor.

Para ello la Ley 34/1988 de 11 de noviembre, General de Publicidad
establece determinadas practicas comerciales que seran consideradas como
ilicitas. Asi en su articulo 3 cita, entre otras, las siguientes:

- Publicidad que ataque a la dignidad de las personas.

- Publicidad que persuada a los menores de la compra de un bien o
servicio.

- Publicidad subliminal, engafiosa, desleal, agresiva...

o Ley publicidad engaiosa
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Para denunciar la publicidad engafiosa el consumidor o usuario puede
protegerse ejerciendo sus derechos que otorga la Ley de Competencia desleal.
En el art. 33 dice que todas las personas que puedan ver afectados sus
intereses econdmicos tienen legitimacion para ejercer las siguientes acciones
contra el empresario:

«1 Accion declarativa de deslealtad.

2 Accion de cesacion de la conducta desleal o de prohibicion de su
reiteracion futura. Asimismo, podra ejercerse la accion de prohibicion, si
la conducta todavia no se ha puesto en practica.

3. Accion de remocion de los efectos producidos por la conducta desleal.

4. Accion de rectificacion de las informaciones engafosas, incorrectas o
falsas.

5. Accion de resarcimiento de los dafos y perjuicios ocasionados por la
conducta desleal, si ha intervenido dolo o culpa del agente.

6. Accion de enriquecimiento injusto, que soOlo procedera cuando la
conducta desleal lesione una posicion juridica amparada por un derecho
de exclusiva u otra de analogo contenido econdomico. ( art. 32)»

4.4.3. Riesgo por el uso de condiciones generales de contratacion:

Como hemos visto, el TR- LGDCU y la LSSICE comprenden una serie
de obligaciones precontractuales que el empresario debe de hacer saber al
consumidor o usuario. Pero pueden aparecer unas clausulas abusivas.

El art.81 del TR-LGDCU considera « todas aquellas estipulaciones no
negociadas individualmente y todas aquéllas practicas no consentidas
expresamente que, en contra de las exigencias de la buena fe causen, en
perjuicio del consumidor y usuario, un desequilibrio importante de los derechos
y obligaciones de las partes que se deriven del contrato».

Toda clausula que vulnere algunos de los derechos basicos®
reconocidos en el TR —LGDCU también se considerara como clausula abusiva.

4.4.4 Otros riesgos en lared

Otro riesgo que contraen al comprar en el comercio electrénico, es que
terceras personas pueden copiar los datos de la tarjeta del consumidor o
usuario. Para ello hay que proteger a los usuarios mediante técnicas entre la
comunicacion del usuario con la red.

Con el aumento de las tecnologias y la expansién de las actividades
comerciales en la red, también hay que afiadir, que han aumentado las
practicas abusivas que son sancionadas por el codigo penal.

% Art. 8 TR- LGDCU
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La LSSICE no regula la informacion o archivos que el consumidor o
usuario suba a la red, por lo que sera responsable de su licitud. La ley solo
regula la relacion entre consumidores o usuarios y las empresas®.

4.5 Medidas para proteger los derechos del consumidor
online

4 5.1 Medidas técnicas

Las plataformas online cuentan con un sistema de identificacion
electronica a través de la firma digital que permiten identificar tanto al
consumidor o usuario como al empresario, garantizan el consentimiento de
ambos a la hora de realizar un contrato y autentificacion del origen de los datos
de la transaccion.

De tal manera que se permite al consumidor o usuario conocer los datos
del empresario que oferte online. Ademas tiene pruebas fehacientes del dia 'y la
hora concreta que acepto la compra del producto o servicio y del precio que
pago por el mismo.

Algunas plataformas online cuentan con otros servidores de seguridad
como son Secure Socket o SSL, los cuales si garantizan que en las
operaciones comerciales no van a ser accesibles a terceras personas.

Ademas todas ellas, cuentan con un TPV® proporcionado por una
entidad financiera, estableciendo el pago mediante un protocolo de seguridad
gue certifica que el establecimiento no va a tener acceso a los datos de la
tarjeta de los consumidores o usuarios que decidan comprar en este
establecimiento online.

En relacion con este tema, debemos mencionar el Paypal, el cual
garantiza que en el caso del pago y en las futuras devoluciones que puedan
derivar del producto o servicio contratado el consumidor o usuario cuente con
la seguridad de que no se va a producir ningun error.

El Paypal y medios similares, es un sistema que funciona a través del
correo electrénico y tarjetas de crédito que suponen que las transacciones
econdémicas se van a realizar bajo un marco seguro y gratuito.

Con este tipo de sistemas (Paypal) el consumidor o usuario conoce de
antemano las garantias, plazos de devolucidon, gastos de envio.... Lo cual
aporta al consumidor una mayor seguridad®.

60 Agencia Espafiiola de Proteccidn de datos
 TPV: Terminal puerto de venta
68 Agencia Espafiola de Proteccion de datos
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4.5.2 Medidas judiciales y extrajudiciales

Dado el aumento de las compras a través de internet, el legislador tiene
que realizar una mejora de los procesos judiciales y extrajudiciales de las
posibles controversias que derivan de esta contratacion online®®. Para ello, el
capitulo V de la LSSICE, se dedica a la «Solucion judicial y extrajudicial de
conflictos».

4.5.2.1 Proteccién judicial:

En los articulos 30 y 31 de la LSSICE, se contempla la accién de
cesacion de manera exclusiva. Esta accidén de cesacion, debe completarse con
la accion de cesacion que recogen todas las normas ya sean generales o
especificas que tengan como objeto la protecciébn de los consumidores y
usuarios.

Las pretensiones que pueden surgir del comercio electronico son
amplias y pueden derivar al orden jurisdiccional civil por la relacion privada que
existe entre las partes. También hay que destacar otros litigios que encajan en
el orden penal el cual se encarga, por ejemplo, de estafas, usurpacion de
datos, publicidad engafiosa...

Las conductas que vulneren lo establecido en la LSSICE, no solo
pueden dar lugar a acciones de cesacion como expresa el art. 30 de la
LSSCIE. También las practicas realizadas en el comercio electronico pueden
dar lugar a pretensiones «mero declarativas», «constitutivas» o «condena.

El art. 30 de la LSSICE dispone en su primer apartado que «contra las
conductas contrarias a la presente Ley que lesionen los intereses colectivos y
difusos de los consumidores podra interponerse accion de cesacion».

En el segundo apartado expresa que «la accién de cesacién se dirige a
obtener una sentencia que condene al demandado a cesar en la conducta
contraria a la presente Ley y a prohibir su reiteracion futura. Asi mismo, la
accion de cesacion podra ejercerse para prohibir la realizaciéon de una conducta
cuando esta haya finalizado al tiempo de ejercitar la accion, si existen indicios
suficientes que hagan temer su reiteracion de modo inminente».

El objeto de los parrafos 1 y 2 del art.30 LSSICE es condenar al
prestador de servicios que haya desempefiado una conducta contraria a la
Ley, y esta accion haya derivado en un dafio a los intereses colectivos o
difusos de los consumidores.

También cabe la posibilidad de que se ejecute una accion para prohibir
la conducta en un futuro, aun cuando el procedimiento haya finalizado, pero se
presuma que el prestador de servicios pueda reincidir.

% GONZALEZ GRANDADA, P. (2007)
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Gonzéalez Granda’afirma que dicha tutela contiene una doble finalidad,
por un lado la «accion de cesacion en sentido estricto» y por otro la «accion de
prohibicion.

La accion de cesacion esta dirigida a conseguir el cese de la actuacion
gue esta teniendo lugar, a modo de ejemplo, el envio de publicidad sin
consentimiento expreso del consumidor o usuario, es una conducta prohibida
bajo el art. 21 de la LSSICE, por lo que en este caso, la accién de cesacion se
dirige a cesar esta publicidad sin autorizacibn o consentimiento a los
consumidores y usuarios.

La accion de prohibicién tiene como fin impedir la reiteracion de una
conducta en un futuro. Esto sélo puede hacerse si se tienen unos indicios
razonables. Siguiendo el ejemplo de los envios de publicidad sin
consentimiento, se ejercera la accién de prohibicién para que no se reitere ni
repita a lo largo del tiempo.

En el apartado 30.3 de la LSSICE cita textualmente que «la accién de
cesacion se ejercera conforme a las prescripciones de la LEC para esta clase
de acciones». Por lo que se observa que no contiene una regulacion procesal
distinta para el resto de consumidores y usuarios. No obstante existe una
prevision especial para la legitimacién activa en el art. 31 de la LSSICE.

El articulo 31 LSSICE establece los sujetos legitimados para interponer
la accién de cesacion son:

1) Toda persona fisica o juridica que haya visto algun derecho vulnerado.

2) Grupos de consumidores o usuarios afectados

3) Asociaciones de consumidores y usuarios

4) El Ministerio Fiscal.

5) Instituto Nacional de consumo y demas oOrganos competentes de las
CCAA y Corporaciones Locales.

6) Entidades de otros paises de la UE que tengan asumida la proteccion de
los consumidores y que estén reconocidas ante la Comisién Europea,
apareciendo en la lista del Diario Oficial de las Comunidades Europeas.

4.5.2.2 Proteccion extra-judicial

Los conflictos que versen de la contratacion online pueden ser resueltos
mediante arbitraje tal y como sefiala el TR-LGDCU vy la Ley de arbitraje*.

Tanto los consumidores o usuarios como los empresarios que presten
sus servicios en la sociedad de la informacién tal y como redacta el art. 33
LSSICE pueden solicitar informacién a la Administracion publica competente de
los derechos y obligaciones que nacen del contrato electronico, las vias de
resolucion de conflictos que les pertenecen y informarse de los 6rganos que
pueden proporcionarles asistencia o una informacién mas detallada sobre la
contratacion electrénica.

7® GONZALEZ GRANADA P. (2009)
& Capitulo 3 del presente trabajo
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El arbitro o colegio arbitral deben trasladar al Ministerio de Justicia todos
los laudos y resoluciones que consideren importantes. Los arbitros deben
guardar sigilo sobre los datos personales de las partes.

Los cddigos de conducta protegen a los consumidores y usuarios que
adquieran un bien o servicio en un establecimiento online, siempre y cuando el
prestador de servicios esté adherido.

En la exposicion de motivos de la LSSICE se hace un llamamiento a la
elaboracién de un cddigo de conducta y asi adaptar las caracteristicas de cada
sector. Y es en el art. 18.2 donde los regula.

«En la elaboraciébn de dichos cédigos, habr4d de garantizarse Ila
participacion de las asociaciones de consumidores y usuarios y la de las
organizaciones representativas de personas con discapacidades fisicas o
psiquicas, cuando afecten a sus respectivos intereses.

Cuando su contenido pueda afectarles, los cddigos de conducta tendran
especialmente en cuenta la proteccion de los menores y de la dignidad humana,
pudiendo elaborarse, en caso necesario, codigos especificos sobre estas
materias.

Los poderes publicos estimularan, en particular, el establecimiento de
criterios comunes acordados por la industria para la clasificacion y etiqguetado de
contenidos y la adhesion de los prestadores a los mismos.»

Lopez Jimenez, en su estudio «Los Codigos de Conducta como Solucion a
La Falta de Seguridad en Materia de Comercio Electronico» define cddigo de
conducta en el comercio online como:

«Un documento, de caracter voluntario que incluyen un conjunto de
principios, reglas o, en definitiva, buenas practicas, certificables por una tercera
parte independiente, en cuya redaccion se han tenido en consideracion los
intereses de los consumidores y usuarios, discapacitados u otros colectivos
afectados, que disciplinan materias relativas al procedimiento precontractual,
contractual y post - contractual por lo que la contratacion electronica respecta, sin
perjuicio de otras cuestiones como la publicidad interactiva, la proteccién integral
de los menores de edad, la privacidad y la seguridad electronicas amen de otras
conexas, cuya finalidad es la instauraciébn y consolidacién del potencial
consumidor y usuario’?»

El objetivo de estos es aumentar la confianza en el consumidor y que de
ante mano sabra que el prestador del servicio esta dispuesto bajo condiciones
éticas y legales a resolver posibles controversias que puedan surgir de la compra
en su plataforma online.

Las ventajas que ofrece este cddigo de conducta son la «implicacion» y la
«eficacia».

72 (LOPEZ, JIMENEZ, D.. 2009:215)
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Implicacion ya que quien asume este cddigo es por voluntad propia y lo
considera como parte de su moral ya que también han formado parte de su
elaboracion. Eficacia, porque se asume este cédigo como el elemento para el
buen funcionamiento de su actividad comercial.

Estos cddigos, al realizarse por sectores y por personas que estan en esa
actividad comercial, se «adaptan al problema concreto que quieren solucionar”»

Los prestadores de servicios pueden incluir en sus comunicaciones
comerciales y en sus paginas Web, un sello como que esta adherido a los codigos
de conducta.

Este sello es regulado por el Real Decreto 1163/2005, de 30 de
septiembre, por el gue se regula el distintivo publico de confianza en los servicios
de la sociedad de la informacion y de comercio electronico, asi como los
requisitos y el procedimiento de concesion.

El 6rgano competente para conceder y retirar el distintivo corresponde al
organo competente en materia de consumo en la CA donde se encuentre la
entidad promotora. Estas instituciones deberan comunicar al INC la concesion o
retirada de las empresas a las que se les haya otorgado o retirado el sello. (art.10
RDDPC).

El INC publicard en su pagina aquellos codigos de conducta a los que se
conceda el distintivo. Las entidades que participen en dicho cédigo, asi como los
prestadores de servicios adheridos. (Art.13 RDDPC)

Tanto las entidades que se les haya concedido utilizar y administrar los
cbdigos, y los prestadores adheridos, pueden usar en su pagina web, ya sea en
comunicaciones comerciales y campafas de publicidad el distintivo de seguridad
en linea. (Art. 13 RDDPC).

CONFIANZA
EN LINEA

" PRESTADOR
ADHERIDO

La imagen muestra el Distintivo Publico de Confianza en linea. Es un
rectdngulo dividido en cuatro figuras. En el primer rectdngulo se observa a frase

7 (LOPEZ, JIMENEZ, D. 2009:216)
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«Confianza en linea». En el segundo recuadro se ve la imagen que es una fusion
entre el logo de Arbitraje de Consumo y un arroba. En el tercer rectangulo hay un
espacio en blanco para situar el logotipo de la entidad (aunque también puede
prescindirse del recuadro en blanco). Y por ultimo en mayulsculas aparece «
PRESTADOR ADHERIDO».

Los prestadores de servicios gue no cumplan con los cédigos de conductas
o exhiban el sello de adhesion sin estar inscritos, podran ser sancionados como
dispone la LSSICE, ya que estarian ofreciendo un servicio que no cumplen. El
usuario podria haber comprado en su establecimiento debido a que le estaba
dando confianza por contener el sello y de no ser asi, estaria engafiado .

" LOPEZ JIMENEZ, D. (2009)
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Conclusiones

CONCLUSIONES:

A partir del reconocimiento constitucional observamos el gran avance
gue ha tenido Espafia en la proteccion del consumidor. La entrada de Espafia
en la Comunidad Europea, ha obligado a adaptar sus leyes y normas a las
Directivas Europeas. En lo relativo a Espafia el principal cuerpo normativo es el
Texto Refundido Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
y otras leyes complementarias donde es mas facil estar mas informado sobre
los derechos como consumidores.

No obstante, aln existen normas dispersas, seria deseable disponer de
un codigo de consumo con sus ramas y hormas bien definidas y estructuradas,
ademas de contar con sus respectivos Tribunales como ocurre con el Cdodigo
Civil o Mercantil.

Se establecen una serie de derechos a los consumidores y usuarios que
derivan en obligaciones a los empresarios, de este modo, se establece una
proteccion a la hora de comprar productos o servicios en el mercado de
manera fiable y segura.

La sociedad y la tecnologia avanza mas rapido que la Ley. Esta tiene
qgue ser viva y adaptarse cuanto antes a esa evolucion. Las leyes deben ir
modificandose para evitar la desproteccion del consumidor por vacios legales.

La Sociedad de la Informacion y la contratacion online derivan en una
contratacion en masa que es complicado controlar. Es el consumidor online el
sujeto mas desprotegido a la hora de contratar online debido a la falta de la
presencia fisica del empresario, lo que conlleva la desconfianza del consumidor
a la hora de realizar estas operaciones.

Ademas, queda reflejado, como las controversias que pueden producirse
en la compra de productos o servicios se pueden resolver por via judicial o
extra judicial. Se observa la especial eficiencia del arbitraje particularmente
eficaz. Con ello consumidores y usuarios, que interpongan una reclamacion,
independientemente de su cuantia, no requieren de la via judicial, que ademas
de resolverse en un largo horizonte temporal, seria mas costoso que la
cantidad monetaria de la reclamacion. Es cierto que las reclamaciones
individuales no tienen un gran valor en el mercado, pero todas ellas juntas
pueden ser transcendentes. El arbitraje de consumo colectivo es eficaz para
resolver las reclamaciones individuales de varios consumidores individuales,
pero no es eficiente para reparar sus dafos individuales ya que sélo podra ver
resuelta la controversia si el laudo es favorable.
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