éTengo
derecho a...?

D\

PREGUNTAS

+ FRECUENTES DEL CONSUMIDOR ‘

LAS

ConsuMadrid

Dwsccion General de Consuma
CONSILIER(A DE ECONCMIA ¥ CONSLING

Comunidad de Madrid






indice

RECLAMACIONES
ARBITRAJE
DEVOLUCIONES
PRECIOS

PUBLICIDAD
GARANTIAS
TELECOMUNICACIONES
VIVIENDA
ASISTENCIA TECNICA
AUTOMOVILES

VIAJES

VARIOS

+ INFORMACION

PREGUNTAS

+ FRECUENTES DEL CONSUMIDOR

Pgs

04
10
16
18
20
22
26—
30
34
38
42
46
50



RECLAMACION

DENUNCIA D

¢Qué derechos tengo como consumidor? éSirve pa-
ra algo reclamar?

La legislacién vigente reconoce a los consumi-
dores los siguientes derechos, cuyo cumpli-
miento vigilan las Administraciones Publicas:
derecho a la informacion correcta sobre los
bienes y servicios, a la tramitacion de sus reclamaciones y
denuncias, a la reparacion de danos y perjuicios (a través
del sistema arbitral o de los tribunales de justicia), a la
proteccién de sus intereses econdémicos (por ejemplo, con
el derecho a obtener un presupuesto previo o a recibir
publicidad que no sea enganosa), a la proteccion frente a
productos inseguros, a la participacién (a través, entre
otros, de las asociaciones de consumidores) y a la educa-
cién en consumo.

Reclamar y denunciar es un derecho que permite al con-
sumidor defender sus intereses y ayuda a las Administra-
ciones a vigilar el mercado y velar por el cumplimiento de
las normas de protecciéon al consumidor: muchas de las
sanciones que se imponen a las empresas tienen su ori-
gen en denuncias de consumidores.

¢Doénde puedo poner una reclamacion?
. En cualquier oficina de consumo municipal,
autondmica o en las oficinas de reclamacién

de los organismos estatales, aunque antes
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Reclamaciones O’MO

conviene informarse a través de ellas sobre el procedi-
miento y sobre cuél es el organismo al que debe dirigirse
la reclamacién con el objeto de agilizar su tramitacion
(ver paginas 49 a 51). También se puede llevar la reclama-
cion a cualquier registro de la Administracion, que la ca-
nalizaré al departamento de destino. Y si se dispone de
firma electrénica, el Portal del Consumidor de www.ma-
drid.org permite poner la reclamacion por via telemética.

¢Qué debo de adjuntar a una reclamaciéon? ¢Cémo
puedo conocer cdmo va su tramitacion?

Para que una reclamacién sea viable y la Admi-
nistracion pueda mediar con la empresa afec-
tada, se debe adjuntar la factura, el contrato,
la publicidad y cualquier otro documento que
pueda respaldar la queja. Cuantos mas documentos se
aporten relacionados con aquello que se solicita, mayor
soporte probatorio habra en el proceso de reclamacion.

Una vez que la oficina municipal de informacién al con-
sumidor (OMIC) o la Direccion General de Consumo de la
Comunidad de Madrid reciben y registran la reclamacion,
ésta puede seguir diversos cauces: Traslado a otro orga-
nismo, si los hechos motivo de reclamaciéon no son com-
petencia de las oficinas de consumo; mediacién con la
empresa reclamada; inicio de un proceso de arbitraje de
consumo (si la empresa esta adherida a ese sistema extra-
judicial y asf lo solicita el consumidor -ver paginas 10 a
15-); inspeccion a la empresa (que puede dar lugar a una
sancién), y archivo (cuando los hechos reclamados no
pueden ser probados y/o calificados como infraccion).

En el caso de las reclamaciones planteadas ante la Direc-
cion General de Consumo, los trdmites efectuados son
comunicados por carta al interesado, que también puede
ver en qué punto estd su caso a través del Portal del Con-
sumidor de www.madrid.org (buscar el portal en la pes-
tafia 'accesos directos’ de la pagina principal de

www.madrid.org).
(1 1 ] |




£Qué son las hojas de reclamaciones? ¢Deben to-
dos los comercios tener hojas de reclamacioén ofi-
ciales?

“Existen hojas de reclamaciones a disposicion
del consumidor” es la frase que, salvo alguna
excepcion, debe aparecer legible y visible en
todos los establecimientos. Los empleados de
los locales abiertos al publico deberan facilitar de manera
obligatoria y gratuita al consumidor que lo solicite, un
juego de hojas de reclamaciones para que formule la pe-
ticién que considere pertinente.

En el caso de que en un local comercial se negasen a en-
tregarle una hoja de reclamacién o no la tuviesen, podria
reclamar ante la oficina de consumo del municipio o la
comunidad auténoma por tratarse de una infraccion ad-
ministrativa en materia de consumo.

Las hojas de reclamacion deben rellenarse en el instante
por el empleado del establecimiento y por el reclamante
con los datos de las dos partes y la explicacién de lo ocu-
rrido, la fecha y la solicitud que hace el consumidor. El
empleado, a su vez, tie-
ne derecho a hacer sus
alegaciones a la recla-
macion, y debe sellary
firmar los impresos.

Cada Administraciéon
distribuye unas hojas de
reclamacion diferentes,
pero por lo general es-
tan integradas por un
juego unitario de impre-
sos autocalcables, compuesto por un folio original de co-
lor blanco, que el consumidor debe llevar a la Adminis-
tracion (puede encontrar el listado de oficinas de consu-
mo al final de la guia); otro rosa, con el que se queda la
empresa o el profesional, y el verde, que se queda el con-
sumidor.




Reclamaciones 01»10

&£Qué diferencia hay entre denuncia y reclamaciéon?
iCuanto se tarda en resolver una reclamacion?

Las denuncias son estudiadas por la inspeccion
. de consumo, que puede poner en marcha pro-
cesos sancionadores si se prueba que ha habi-
do irregularidades administrativas. Las recla-
maciones, que también son estudiadas en este mismo
sentido, generan, ademas, una mediacién con la empresa
afectada. La resolucién de la reclamacion depende del ti-
po de caso, la existencia de suficiente documentacion de
apoyo (facturas, tiques, publicidad...) y de la agilidad con
la que la empresa reclamada responda a la mediacion de
la Administracién. Al ser un sistema voluntario, la empre-
sa decide si da o no al consumidor lo que pide.

&Si Consumo sanciona al comercio contra el que he
reclamado, me dan a mi el dinero?

No, el importe de la multa, destinada a disua-
dir a la empresa de sequir infringiendo la nor-
ma, va a parar a las arcas publicas. La inspec-
cién y, en su caso, sancién, forman parte de
un procedimiento paralelo e independiente de la media-
cion y el arbitraje, vias que siguen las reclamaciones par-
ticulares. Solo si estas Ultimas finalizan con una respuesta
positiva por parte de la empresa o el tribunal arbitral
pueden llegar a generar la devolucién de todo o parte del
dinero reclamado por el consumidor.

Por otro lado, es importante recordar que si también se
quiere obtener una compensacion en concepto de dafos
y perjuicios, hay que acudir a los tribunales de justicia, si
bien en ciertos casos y siempre que se demuestren los da-
fios fehacientemente, los tribunales arbitrales pueden lle-
gar a ordenar este tipo de compensacion.

Ademés, en caso de que el consumidor terminara recla-
mando en los tribunales, podria aportar como prueba el

expediente sancionador de Consumo.




¢{Qué es una OMIC?

OMIC son las siglas de oficina municipal de in-

. formacién al consumidor. Muchos de los ayun-

tamientos de la Comunidad de Madrid cuen-

tan con servicios de consumo y la mayoria de

estos servicios mantiene una OMIC, en la que los ciuda-

danos pueden encontrar informacién sobre sus derechos

como consumidores, presentar reclamaciones, etc. En la

pagina 49 puede encontrar los datos de contacto de es-

tas oficinas, que son piedras angulares del sistema de
proteccién al consumidor.

Los ayuntamientos velan por la proteccién y la defensa de
los consumidores en el &mbito de su territorio y respecto
a su poblacion desempenando funciones de informacién
y formacion en materia de consumo, edicion y distribu-
cion de hojas de reclamaciones a empresarios, inspeccion
de productos y servicios, ejercicio de la capacidad sancio-
nadora, fomento del sistema arbitral de consumo y del
asociacionismo local.

Las oficinas municipales de consumo trabajan de manera
coordinada con las autoridades competentes de la Comu-
nidad de Madrid.

¢Qué diferencia hay entre una oficina de consumo
de la Administracion publica y una asociacion de
consumidores?

Las dos tienen como fin la proteccion del con-

sumidor fomentando la informacion y forma-

cion sobre sus derechos, pero su naturaleza es

diferente. Las oficinas de consumo de la Admi-
nistracién son publicas, mientras que las asociaciones de
consumidores son entidades de caracter privado y sin ani-
mo de lucro.

Ademas, mientras las oficinas de la Administracién pres-
tan un servicio gratuito a todos los ciudadanos, las aso-
ciaciones de consumidores suelen exigir el pago previo de
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Reclamaciones 01-—10

una cuota. A cambio, estas agrupaciones editan publica-
ciones exclusivas para socios, les prestan un asesoramien-
to personalizado y tramitan por ellos las reclamaciones
ante la entidad que corresponda. Ademas, algunas de es-
tas asociaciones estan especializadas en determinados
sectores de consumo.

En la Comunidad de Madrid hay registrada una veintena
de asociaciones de consumidores (ver listado en la pagina
51 de esta guia).

i¢Para qué sirve estar dado de alta en una asocia-
cion de consumidores?

Estas organizaciones cuentan con expertos en

. todas las materias de consumo que pueden

asesorarle de manera personalizada ante cual-

quier duda o conflicto. Muchas de ellas estu-

dian la normativa y analizan los productos y servicios del

mercado ofreciendo a sus socios informacién exclusiva,
actualizada e independiente de gran ayuda.

¢Doénde puedo encontrar los datos de las oficinas
de consumo y de los organismos competentes?

En las paginas 49 a 51 de esta guia, en la ofici-

1() na de consumo de su ayuntamiento y en Con-
. sumadrid, el Portal del Consumidor de
www.madrid.org. También puede llamar al te-

[éfono del consumidor de la Comunidad de Madrid, servi-
cio que presta el 012.



&Qué es el arbitraje de consumo?

El arbitraje de consumo es un procedimiento

extrajudicial de resoluciéon de conflictos entre

comerciantes y consumidores o usuarios. Su fi-

nalidad es resolver problemas que surjan entre
ambas partes sin recurrir a la via judicial.

Para las empresas, la adhesion a este sistema es una ga-
rantia de calidad y buen servicio que ofrecen al consumi-
dor, ya que sus clientes cuentan con la seguridad de que
cualquier diferencia que surja entre ellos sera resuelta a
través de la via arbitral de consumo.

¢El arbitraje es gratuito para el consumidor y
el empresario?

Si, es completamente gratuito. Las administra-

ciones competentes en consumo gestionan y

financian este sistema publico, de manera que

el servicio sea gratis para todos los ciudadanos
que deseen emplearlo.

¢Qué ventajas tiene pedir un arbitraje?

Todos los conflictos que se canalizan a través
del arbitraje de consumo finalizan con un
acuerdo entre reclamante y reclamado o un
laudo de obligado cumplimiento que zanja la

10



disputa. Es decir, ante una solicitud de arbitraje, la Admi-
nistracion media entre las partes y, si no es posible llegar
a un acuerdo, el caso pasa al tribunal arbitral, que lo es-
tudia, convoca al consumidor y al empresario a una vista
arbitral y termina emitiendo un dictamen de obligado
cumplimiento.

En cambio, las reclamaciones que se plantean por la via
ordinaria (aquéllas que afectan a empresas no adheridas
al sistema arbitral) sélo terminarédn con una solucion para
el consumidor si el empresario acepta la mediacion y ne-
gocia una solucién.

¢Puedo pedir un arbitraje ante cualquier problema
de consumo?

El sistema arbitral de consumo es vélido para

14’ resolver muchos de los problemas de los con-
sumidores, pero no admite los casos que se
detallan a continuacion:

* Cuando se haya producido una intoxicacion.

* Cuando se haya producido una lesion.

e Cuando el objeto de reclamacion haya producido la
muerte de una persona.

* Cuando exista indicio de delito.

* Cuando exista una resolucién judicial firme sobre el
asunto en particular.

 Cuando la discusion afecte a materias sobre las que las
partes no tengan poder de disposicién.

e Cuando la parte reclamante carezca de capacidad de
obrar o de representacion legal.

Ademas, igual que ocurre con los sistemas de mediacién
de consumo, el arbitraje de consumo se caracteriza por-
que resuelve reclamaciones entre particulares y empresas
o profesionales, es decir, que no puede tratar casos entre
particulares (por ejemplo, el alquiler de un piso) o entre
empresas (problemas con el suministro de material de

oficina, etc.).
(1 1 ]|
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iTodas las empresas aceptan el arbitraje para re-
solver los conflictos con los consumidores?

No, sélo las que previamente se adhieren al

5 sistema. Se les puede distinguir porque en sus

escaparates y publicidad exponen el logo na-

ranja y blanco reproducido en la pagina 10.

Ademés, las que poseen pagina web pueden colocar en

ella el distintivo digital del arbitraje, que pueden solicitar

a través de Consumadrid, el Portal del Consumidor de
www.madrid.org.

Algunos comercios y profesionales, a pesar de no estar
inscritos en el registro de arbitraje, aceptan someterse a
esta via para resolver reclamaciones concretas.

¢Doénde puedo solicitar un arbitraje de consumo?

Las solicitudes de arbitraje se pueden obtener
16 en el Instituto Regional de Arbitraje de Consu-
mo, en la Direccion General de Consumo de la
Comunidad de Madrid, en las juntas arbitrales,
colegios arbitrales, oficinas municipales y mancomunadas

de informacién al consumidor y en el Portal del Consumi-
dor de www.madrid.org.

Los impresos se pueden presentar en los registros de di-
chos organismos o cualquier otro de la Comunidad.

Las juntas arbitrales y los colegios arbitrales son los 6rga-
nos en que se estructura el sistema arbitral de consumo.
La regién madrilefia cuenta con la Junta Arbitral Regional
de la Comunidad de Madrid y las juntas arbitrales munici-
pales de Getafe, Mancomunidad del Noroeste, Alcald de
Henares, Madrid y Alcobendas.

Y la Junta Arbitral Regional dispone de cinco colegios
territoriales ubicados en Galapagar, Rivas Vaciamadrid,
San Fernando, Collado Villalba y Méstoles.

Muchos consumidores preguntan si pueden presentar a
la vez una reclamacién y una solicitud de arbitraje. Lo

12



Arbitraje 1n-20

aconsejable es que si se sabe que la empresa estad adheri-
da al sistema arbitral de consumo, se presente directa-
mente una solicitud de arbitraje. Si se desconoce o la em-
presa no esta adherida, se aconseja presentar una recla-
macion para que la Administracion intente una media-
cion. Ademas, las reclamaciones de los consumidores
ayudan a las autoridades de consumo a desarrollar ins-
pecciones y detectar infracciones administrativas.

Los arbitrajes siempre se inician a instancias del consumi-
dor y nunca del empresario, aunque a lo largo del proce-
so, el empresario puede plantear cuestiones o pretensio-
nes que estén directamente relacionadas con la reclama-
cion.

iTengo que asistir a la vista del tribunal de arbitra-
je cuando estudie mi caso?

No es necesario, pero si aconsejable, ya que es

el momento de poder defender la reclamacion

con todos los argumentos posibles. Para facili-

tar la asistencia, la Comunidad de Madrid re-
suelve muchos de los casos
de los colegios territoriales
a través de videoconferen-
cia; asi, consumidor y em-
presario pueden participar
en la vista desde su propio
municipio.

Si el interesado no acude a
la vista, el caso es debatido
y resuelto por el resto de
los componentes del colegio arbitral, cuyos miembros
son imparciales, objetivos e independientes. En él se sien-
tan, entre otros, un vocal de las asociaciones de consumi-
dores y otro de las asociaciones de empresarios, pero no
para defender a sus socios, sino para ayudar al tribunal a
tomar una decision con criterios de legalidad y equidad.




¢Todas las solicitudes de arbitraje se resuelven a fa-
vor del consumidor?

No. Depende de cada caso. Por ejemplo, de los

18 casos vistos en 2007 por la Junta Arbitral Re-
‘ gional de la Comunidad de Madrid, aproxima-
damente un 70 por ciento finaliz6 con laudos
estimatorios (se dio la razén al consumidor), un 25 por

ciento con laudos desestimatorios y un 5 por ciento con
conciliatorios (las dos partes se pusieron de acuerdo).

Si la empresa opta por no cumplir el laudo dictado
por el tribunal arbitral, ¢qué puedo hacer?

El laudo tiene los mismos efectos que una sen-
9 tencia, por lo que si se incumple, habra que
solicitar su ejecucion al juez de primera instan-
cia del lugar donde se dicté. Este proceso judi-

cial es gratuito si la cuantia de la reclamacion no supera
los 900 euros.

Si presento una solicitud de arbitraje, épuedo acu-
dir a la via judicial?

: No. Estas dos vias son incompatibles y exclu-
, yentes.

+ INFORMACION

Consumadrid,
el Portal del Consumidor
de www.madrid.org
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Arbitraje 11-20

iSabes Comprar?

)} “Me compré un televisor, y tras una averia y
no llegar a un acuerdo con la tienda, el
Arbitraje de Consumo me dio una
solucion de forma gratuita”

\'4
N
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instituio Regional de Arbitraje de Conawmo
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONSUMO

Comunidad de Madrid

ConsuMadric La Suma de Todos
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Devolucion

(Tiene la tienda que devolverme siempre el dinero?

. No tenemos derecho a que nos devuelvan el di-
nero si después de haber comprado un produc-
to queremos cambiarlo, salvo:

* Que dicho producto sea defectuoso.

* Cuando el producto o el establecimiento anuncien por
cualquier medio que si no quedamos satisfechos con el
producto nos devuelven el dinero. En caso de no haber
pactado otra cosa, que no figure ningtin periodo con-
creto en el tique o en la carteleria de la tienda, el plazo
de devolucién serd de siete dias.

 Cuando figure en la publicidad de cualquier tipo.

Cuando esté reconocido el derecho a la devolucién de un
producto, el consumidor que sélo lo haya probado, sin al-
terar sus condiciones, no tiene obligacién de indemnizar
al vendedor por el desgaste que haya podido ocasionar.

Compré un cinturén rebajado. El tique especifica
que se admiten cambios y devoluciones en un plazo
de 30 dias, y aunque estoy dentro del plazo, en la
tienda no me admiten la devolucién porque el pro-
ducto no es de la nueva temporada.

. Aunque el producto esté en rebajas, si el tique
de compra especifica que se admiten devolu-
ciones, la tienda debe admitirlas.

16



Devoluciones 21-25

Algunos comercios suelen admitir la devolucion de los ar-
ticulos a lo largo de todo el afo, excepto aquéllos com-
prados en rebajas. Esto puede hacerse siempre que la in-
formacién al publico sea clara y no tenga contradicciones
(por ejemplo, que un cartel expuesto en la tienda avise
que no se admiten devoluciones y el tique de caja diga lo
contrario).

Adquiri una prenda de vestir en una tienda y al lle-
gar a casa comprobé que no era mi talla, pero el
establecimiento se neg6 a aceptar la devolucion...

. Si el establecimiento no anuncia ni en la tienda
ni en el tique la posibilidad de devolucion, no
podré cursar ningun tipo de reclamacién, ya
que no existe ninguna legislacién que le obli-

gue a la tienda a la devolucion del importe abonado o al
cambio de la prenda: este tipo de ventaja es politica co-
mercial de cada establecimiento.

He ido a devolver unos zapatos que he comprado
esta manana. La tienda admite la devolucion, pero
dice que, a cambio, no me da mi dinero, sino un
vale que caduca en seis meses. ¢(Es esto legal?

‘ Si, ya que las tiendas pueden establecer las
condiciones en las que admiten la devolucién
de productos comprados en sus establecimien-
tos y que no sean defectuosos. Se trata de una

garantia comercial que ofrece la tienda voluntariamente.

He comprado un producto por Internet y al recibir-
lo me he arrepentido. éPuedo devolverlo?

De no estar conforme con la compra, puede

‘ devolver el articulo en un plazo que no exceda

5 los siete dias, abonando sélo los gastos de de-

volucién y dejando constancia de la fecha. Este

"derecho de desistimiento" también se aplica a

otras compras fuera de un establecimiento: compras a
domicilio, compras por catalogo...

17



Precios

{Tienen los escaparates de los comercios la obliga-
cion de exhibir los precios de los articulos en ellos
expuestos? &Y si el precio que marca el producto
en el escaparate no coincide con el que me cobran
en caja, cual debo abonar?

. En todos los establecimientos, el precio de
venta de cada producto debe estar visible al
publico. El precio debe ser el total, incluyendo
impuestos, inequivoco, facilmente identifica-

ble y claramente legible, situdndose en el mismo campo
visual del consumidor sin necesidad de que éste tenga
que solicitar la informacion. Los precios deben figurar en
las etiquetas de los productos y en los escaparates.

Si en los diferentes soportes que gestiona la tienda (eti-
queta del producto, etiquetas de las estanterfas, escapa-
rate, publicidad, caja registradora...) figuraran precios
distintos para un mismo articulo, el comprador podra
exigir que se le cobre el méas favorable a su bolsillo.

Si un establecimiento acepta el pago con tarjeta
bancaria, épuede establecer un importe minimo?

. En principio, si anuncia que admite una tarjeta
bancaria concreta, no puede negarse a acep-
tar el cobro con ella. Sélo podra establecer un

importe minimo si lo anuncia en un cartel visi-
ble al publico.

18



Precios 26-28

La semana pasada intenté pagar una bolsa de pa-
tatas en el supermercado con un billete de 100
euros y la dependienta me dijo que no admiten
billetes superiores a 50 euros. éPuede un estable-
cimiento negarse a admitir billetes de determina-
da cuantia?

. No, la tienda no puede hacerlo. No obstante,
el consumidor debe pensar en el perjuicio que
causa en el comercio si abona pequefas com-

pras con billetes de elevado valor, como el
mencionado en este caso.

19



¢{Puedo exigir que me vendan un articulo exacta-
mente al mismo precio que figura en su folleto
publicitario?

: Si. La publicidad es vinculante y las condicio-

2 nes de venta que se recojan en ella siempre
deben cumplirse, seglin establece la normativa
vigente.

He recibido una publicidad en la que ofertan unos
servicios gratis. He ido a contratar esos servicios,
pero la empresa responsable me ha dicho que ya
se ha pasado el plazo, dato que no consta en el
folleto. ¢Debe aplicar la empresa la promocion y
darme esos servicios sin cargo alguno?

Si no consta fecha de finalizacién de la oferta,
30 puede exigir a la empresa su cumplimiento ya
que, en caso contrario, se podria entender
que la empresa ha incurrido en la emisién de

una publicidad engafiosa con intencién de inducir a
error a sus destinatarios.

La publicidad engafosa es infraccion administrativa y,
por lo tanto, sancionable. Las denuncias que los ciuda-
danos formulan al respecto en las oficinas de informa-
cién al consumidor de los ayuntamientos y las comuni-
dades auténomas pueden derivar en sanciones a las em-
presas que realizan este tipo de practicas.

20



Publicidad 29-30

He comprado una videocamara que una tienda
anunciaba con seguro antirrobo gratuito. He teni-
do la mala fortuna de sufrir un atraco y me han
quitado el aparato, por lo que he ido a la tienda a
pedir una nueva. Sin embargo, alli me han dicho
que tenia que haber firmado el seguro en el mo-
mento de la compra, cuestion de la que nadie me
aviso ni estaba anunciada en ninguna parte. {Qué
puedo hacer?

+ La publicidad no puede silenciar datos funda-
mentales de la oferta, cosa que parece haber
ocurrido en este caso, asf que puede poner una
reclamacién en su oficina de consumo para que

se inicie un proceso de mediacién y otro de inspeccion.

En este tipo de ofertas, el establecimiento debe ofrecer
toda la informacién para no inducir al consumidor a
error. La tienda debia haber anunciado convenientemen-
te el requisito para poder acogerse a la oferta del sequ-
ro.

Un establecimiento anunciaba una crema en pro-
mocién, pero cuando fui a comprarla, el depen-
diente me dijo que estaban agotadas las existen-
cias. ¢Puedo exigir que me proporcionen una?

En principio, el comerciante debe disponer
H de existencias suficientes para hacer frente a

esa oferta o promocion anunciada. No obs-

tante, si llegaran a agotarse durante el
tiempo que dura la promocién, el comerciante podra
prever el compromiso de reserva del producto durante
un plazo determinado, con las mismas condiciones y
precio de la oferta.

Si usted no estuviese conforme con dicha medida, o
transcurre el plazo de reserva sin que el comerciante
atienda a la demanda, el producto solicitado deberd sus-
tituirse por otro de similares condiciones y caracteristi-
cas.
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Compré un reproductor de discos DVD que empez6
a fallar. Tras comprobar que este hecho se repetia
en varias ocasiones, lo llevé a la tienda donde lo ad-
quiri y me indicaron que ellos no daban la garantia
sobre el producto, sino que tengo que dirigirme di-
rectamente al fabricante. iLa tienda puede desen-
tenderse de cumplir con las condiciones que figu-
ran en la garantia del producto?

En aplicacién del articulo 4 de la vigente Ley de

Garantias en la Venta de Bienes de Consumo,

es el vendedor quien responderd ante el consu-

midor de la conformidad del bien vendido, te-
niendo el consumidor la opcién de que le reparen o susti-
tuyan el producto vendido.

En consecuencia, es la tienda donde lo adquirié la que de-
be darle una solucién durante el periodo de garantia, que
en este caso, por ser nuevo, es de dos anos.

Compré un teléfono y en el contrato de venta figu-
raba una clausula que me obligaba a renunciar a re-
clamar en caso de que el aparato fuera defectuoso.
{Es esto legal?

d Esa clausula es nula, por lo que el consumidor

puede ejercer sin problema su derecho a recla-
mar.

22



Garantias 31~’!’0

Tengo un problema con un televisor en garantia y
el técnico que me ha enviado el vendedor quiere
cobrarme los gastos por desplazarse a mi domicilio.
¢Debo pagar?

La reparacion del bien es gratuita, incluyendo
% gastos de desplazamiento. El articulo 6 de la

Ley de Garantias 23/2003, de 10 de julio, esta-

blece que tanto la sustitucién como la repara-
cién del objeto seran gratuitas para el consumidor, enten-
diendo que dicha gratuidad comprende los gastos nece-
sarios realizados para subsanar la falta de conformidad de
los bienes con el contrato, especialmente los gastos de
envio. En aplicacién de lo anterior, si le cobran los gastos
de desplazamiento u otros necesarios para adecuar el
bien a lo que compré, podria negarse a pagarlos o, en su
caso, podria exigir que los abonara el vendedor.

He comprado un vestido que tenia unas roturas,
pero se trata del Gnico que tenian en la tienda.
£Qué solucién tengo?

es posible, tiene derecho a elegir entre una re-
baja en el precio o la devolucién del producto a
cambio del dinero abonado. Usted decide.

3 Cuando, como en este caso, la sustitucion no

El establecimiento no quiere hacerse cargo de los
gastos de reparacion de la lavadora que le compré
y que sigue en garantia; asi que he decidido pagar-
los por mi cuenta. ¢Cémo puedo reclamar a la tien-
da esas cantidades que he abonado?

Acudiendo a una oficina de consumo y formali-
35 zando una reclamacién o solicitud de arbitraje
(tiene mas informacion en las paginas 4 a 14
de esta gufa). También puede ir a los tribunales.

Si la cuantia de la reclamacién no excede de 900 euros
puede iniciar una reclamacion judicial sin necesidad de

abogado y procurador.
] ] ]|
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¢Qué tipo de soluciéon puedo exigir al vendedor
cuando tengo problemas con un producto que esta
en garantia?

En primer lugar, podra optar porque el vende-
dor le repare el bien o lo sustituya por otro
igual. La opcién estd sometida a algunas condi-
ciones. Asi, no cabe la sustitucién en el caso de
bienes que no admitan sustitucién por otro idéntico (por
ejemplo, una obra de arte o una joya original) y de segun-
da mano vy, en todo caso, cuando una solucién resulte
desproporcionada con respecto a la otra o sea imposible.
Sea cual sea la opcioén, seré gratuita para el consumidor.

En segundo lugar, el consumidor podra exigir la rebaja del
precio:

e Cuando no fuera posible la reparacién o la sustitucion.

* Cuando después de reparado el bien, siguiera
defectuoso.

* Si la reparacién y/o la sustitucién no hubiera podido
llevarse a cabo en un plazo razonable y sin
inconvenientes para el consumidor.

Y por Gltimo, el consumidor tiene la posibilidad de resol-
ver el contrato, es decir, devolver el bien y que se le reem-
bolse lo pagado, salvo que el defecto fuera de escasa im-
portancia.

He ido a la tienda y les he pedido que arreglen mi
radio, que compré hace un ano, a lo que se han ne-
gado argumentando que se ha estropeado por el
uso. Yo creo que ha sido por un defecto de fabrica-
cion. {Puedo exigirles que la arreglen gratis aco-
giéndome a la garantia?

Para ello, antes tendrd que demostrar el origen
del fallo. Aunque la garantia legal de este tipo
de productos es de dos afos, si muestra su fal-
ta de conformidad durante los seis primeros
meses desde la compra, el vendedor debe atender la ga-
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Garantias 31-40

rantfa o, si no estad de acuerdo, demostrar que el defecto
del producto no es de origen. Si reclama después de los
seis meses, es usted quien debe demostrar que el defecto
es de fabricacion para que se le aplique la garantia.

Me han reparado la televisién en un servicio de
asistencia técnica, pero no termina de verse bien.
¢Qué hago?

Puede reclamar a quien le repar6 el aparato.

38 Todas las reparaciones e instalaciones estan ga-
¢ rantizadas por tres meses, siempre y cuando el
aparato no sea manipulado por terceros y/o la

averfa se produzca como consecuencia de un uso inade-
cuado.

¢Qué garantia tiene un coche?

p Si el vehiculo es nuevo, tendrad una garantia le-
gal de dos anos.

Si es de segunda mano, tendra una garantia de
un afo, como minimo, pudiendo pactar con el vendedor
un plazo mayor.

Hay que recordar que estas garantias se aplican a transac-
ciones entre empresas y consumidores, no entre particula-
res. Por ejemplo, si usted le ha comprado un coche a un
amigo y es defectuoso, el régimen al que queda sometido
es el de saneamiento por vicios ocultos del Cédigo Civil,
que establece seis meses para reclamar.

He recogido hace unas semanas mi coche del taller,
pero sigue dando problemas. ¢Qué garantia tienen
las reparaciones de los automoviles?

Segun establece la normativa vigente, la garan-
. J tia que tiene la reparacion debe ser, como mini-
mo, de tres meses o de 2.000 kilbmetros reco-
rridos desde la fecha de entrega del vehiculo a
su propietario.
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elecomunicaciones

Quiero dar de baja el contrato del moévil éCémo lo ha-
go para no tener problemas?

Cualquier usuario tiene derecho a darse de baja

en cualquier momento, eso sf avisando con quin-

ce dias de antelacion. Debera solicitar la baja en la

forma prevista en el contrato (en él debe aparecer
el teléfono de atencion al publico, la direccion electrénica y la
pagina web del operador, asi como la direccién postal de la
oficina comercial del operador y del departamento de aten-
cion al cliente). Lo mas recomendable es comunicar la peti-
cion por escrito con acuse de recibo (burofax, fax con reporte
OK...). Si lo hace por teléfono, la compania est4 obligada a
facilitarle un nimero de referencia de la solicitud de baja. Y
puede exigir que se le remita un documento que acredite que
ha solicitado la baja.

iPuede obligarme mi operadora a pagar un dinero si
me doy de baja?

Si, pero solo si el contrato estipula una permanen-
cia minima y la correspondiente penalizacién si se
rescinde antes de tiempo.

Tenia un contrato con una empresa de telefonia moévil
e internet, y ya hace varios meses que me di de baja,
pero aun siguen facturandome. He reclamado a la em-
presa, pero no solucionan el problema. ¢Cémo puedo
actuar?
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Ante un problema de consumo que no le solucio-
ne la compafia (contratacién de un servicio que
no llega a prestarse), puede reclamar ante las jun-
tas arbitrales de consumo de la Comunidad de
Madrid o ante la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones
del Ministerio de Fomento (en caso de que la empresa no es-
té adherida al arbitraje o que usted no desee utilizar esa via).

En ambos casos deberd siempre aportar documentacion que
apoye su peticion; en este caso, la baja enviada por escrito a
la compafia y las facturas cobradas después de la baja.

Las empresas de
telecomunicacio-
nes pueden plan-
tear modificacio-
nes en las condiciones con-
tractuales notificandolo al
cliente con un mes de ante-
lacion. Este tiene derecho a
darse de baja de forma anti-
cipada y sin penalizacién al-
guna si no esta de acuerdo
con las nuevas condiciones.

Si ha pedido al nuevo operador la portabilidad

(conservacién del nimero de teléfono) no es ne-

cesario, ya que la solicitud de portabilidad le llega

al operador anterior. Si no solicita la portabilidad,
al darse de alta en la nueva compafia también tiene que pe-
dir la baja a la anterior.
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No estoy de acuerdo con la factura del mévil que he
pagado. ¢{Puedo reclamar?

Si. El plazo para reclamar ante su operador es de

un mes a partir de la fecha de emision de la factu-

ra. Para contestar, el operador tiene un mes desde

la presentacion de la queja. Si le da la razén, el
operador le abonara la cantidad facturada indebidamente. Si
no le da la razén o transcurre un mes desde que haya recla-
mado, puede acudir a la Administracion (ver pregunta 43 de
esta guia).

¢Puedo pedir la desconexion de los nimeros 800 (que
cuentan con tarifas superiores a las llamadas habitua-
les)?

Si, y la operadora dispone de diez dias para des-
conectarle de esos nimeros de tarificacion adicio-
nal.

£Cémo puedo reclamar a una empresa de telefonia fi-
ja por una factura en la que me cobran llamadas a un
800?

Devuelva la factura y péngase en contacto con la
empresa de telefonia que le factura mediante bu-
’ rofax con certificacion de texto y acuse de recibo,
exponiendo que le reenvien la factura dividida en
dos: llamadas de tarificacion normal y tarificacion adicional.

Una vez que tenga dichas facturas, abone las llamadas de ta-
rificacion normal y, asi no tendra ningln problema con su
empresa de telefonia.

Después se tiene que poner en contacto con la Secretarfa de
Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Infor-
macién en el nimero de teléfono 901336699, donde le in-
formaran de la empresa a la que pertenece ese nimero y c6-
mo debe proceder para presentar una reclamacion formal
contra ella.

28



Telecomunicaciones 4’1-50

La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la So-
ciedad de la Informacién dispone de una oficina especifica
de atencion a los usuarios de servicios de telefonia, internet
y otros servicios prestados por este sector:

Secretarfa de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sodiedad de la Informacién

Ministerio de Industria, Turismo y Comercio

/ Capitan Haya, n° 41. 28071 Madrid

Teléfono: 901 33 66 99

Web: www.usuariosteleco.es

La conexion a Internet me falla équé hago?

operador deberd compensarle con la devolucién

de parte de la cuota, igual que ocurre con las inte-

rrupciones en la telefonia fija (consulte la web
www.usuariosteleco.es para mas detalles). Eso si, no habra
derecho a compensacion cuando la causa de la desconexion
pueda imputarse al abonado (por mala configuracién de la
conexion o de los aparatos que permiten el acceso...).

q . Si sufre interrupciones temporales del servicio, el

La conexion a Internet va muy lenta...

Fijese en el contrato, ya que la publicidad suele
5() anunciar velocidades méximas, no las minimas,
que son las que obligan a la compania. Si atn asf
la velocidad esté por debajo del minimo, reclame.

+ INFORMACION

Consumadrid,
el Portal del Consumidor
de www.madrid.org
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ivienda

Tengo un piso alquilado y me gustaria saber a quién le
corresponde la realizacion de obras de mejora, éa mi o
al inquilino?

El arrendador tiene la obligacién de realizar todas

las reparaciones necesarias para conservar la vi-

vienda en condiciones de habitabilidad, salvo

cuando el deterioro sea imputable al inquilino o
cuando los dafios impliquen la destruccién del inmueble. Son
por cuenta del inquilino las pequefias reparaciones que exija
el desgaste por el uso ordinario de la vivienda.

¢El arrendador puede elevar la renta del alquiler por
mejoras?

Segun la legislacion vigente, transcurridos cinco

afnos de duracién del contrato, la realizacion por

el arrendador de obras de mejora le daréa derecho

a elevar la renta anual en la cuantia que resulte de
aplicar el capital invertido.

¢Puede el arrendatario de una vivienda en alquiler rea-
lizar obras en la vivienda sin consultar con el propieta-
rio?

No, seguin marca la normativa, no podra realizar
obras que modifiquen la configuracién de la vi-
vienda sin el consentimiento por escrito del arren-
dador.
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Vivienda 51-60

i¢Debe una empresa arreglar los defectos de una vi-
vienda después de la firma de la escritura?

Si. Una vez firmadas las escrituras y entregadas las
54 llaves, el propietario debera comprobar si existe

alguin defecto. Si los hubiera se enviaré a la em-

presa un escrito certificado o burofax para hacerle
constar los defectos existentes, dando un plazo para la con-
testacion y subsanacion de dichos defectos. Si no se hace
cargo, se debera solicitar las hojas de reclamaciones a la pro-
motora y seguir el tramite descrito en las paginas 4 a 6 de es-
ta guia.

{Tiene obligacion una constructora de otorgarme al-
gun tipo de garantia sobre la vivienda nueva al res-
pecto de posibles defectos?

Si, la normativa vigente marca plazos bien concre-
tos para cada tipo de vicio o defecto de construc-
cion:

* Licencia Anual, sobre vicios o defectos de ejecucién que
afecten a elementos de terminacién o acabado de obra
(visibles).

¢ De tres afos, por vicios o
defectos de instalaciones
(luz, agua, gas...) que
ocasionen el incumpli-
miento de los requisitos
de habitabilidad.

* De diez afos (o quince,
segun el caso y contras-
tando con el Art. 1591
del Cédigo Civil) sobre los
vicios o defectos que afec-
ten a la cimentacién, so-
portes, vigas, forjados, muros de carga u otros elementos
estructurales que comprometan la resistencia mecanica y

estabilidad del edificio.
(1 1 ]|
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¢Puede una agencia inmobiliaria cobrar comisiones
por la intermediacion tanto al comprador como al
vendedor?

Los agente de la propiedad inmobiliaria y los in-
56 termediarios inmobiliarios pueden cobrar honora-

rios al mandante de la venta de una vivienda y al

comprador, siempre que estos honorarios estén
anunciados o figuren en el contrato. Los consumidores tie-
nen derecho a conocerlos previamente a la contratacion. Los
honorarios por estos servicios pueden variar de una agencia a
otra.

En caso de que la empresa constructora se retrase en
la entrega del piso, ¢puedo reclamar algun tipo de
compensacion?

Puede hacerlo, pero sélo si figura la fecha de en-
trega claramente especificada en las clausulas del
contrato.

¢Dénde se puede dirigir una persona para recibir in-
formacion legal sobre cooperativas?

Para obtener este tipo de informacion puede con-
tactar con alguna de las siguientes oficinas:

* Registro de Cooperativas de la Comunidad de Madrid
(T Princesa, 5 - 22 planta; 28008 Madrid; Tel. 91 580 92
84y 9142057 19).

¢ Union de Cooperativas de Viviendas de Madrid
(¢ Vallehermoso, 15-12; 28015 Madrid; 91 593 11 95y
91 447 93 01).

* Direccién General de Vivienda
(¢ Maudes, 17-2°; 28003 Madrid; Tel. 91 580 31 68 y
91 580 35 84).

Hace ya tres dias firmé con una empresa un contrato
de aprovechamiento por turno de bienes inmuebles
de uso turistico. Resulta que ahora lo he pensado me-
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Vivienda 51-6()

jor y no quiero seguir adelante. {Tengo derecho a
echarme atras?

Si, seguin la normativa vigente, para hacerlo sin
cargo alguno tiene diez dias desde la firma del
contrato.

iPuede un intermediario en la venta de una vivienda
obligar al comprador a subrogarse a un hipoteca con-
creta?

No. La parte compradora no esta obligada a su-

60 brogarse en el crédito que fue solicitado para la
construccién de la vivienda ni a soportar los gas-
tos de cancelacion de dicha hipoteca.

La agencia a la que quiero comprar mi piso ha organi-
zado la firma de las escrituras en un notario concreto.
i{Puede imponerlo?

' No puede hacerlo. El consumidor tiene derecho a
elegir el notario de comun acuerdo con la parte
que le vende la vivienda.

He comprado una vivienda y he pagado una parte por
adelantado. éEsta obligada la promotora a garantizar-
me esas cantidades anticipadas?

Asf es. La nor-
++ mativa actual

obliga a que
se garanticen las cantidades
entregadas a cuenta, que el
promotor debera depositar
en una cuenta independien-
te para futuras eventualida-
des. Si la vivienda no llegara
a construirse, deberdn de-
volverle la cantidad entrega-
da mas el interés legal del
dinero en ese momento.
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Asistencia
echica

He llevado una radio al técnico, pero no la repara
porque no trabaja con la marca. {Puede negarse?

Si, los servicios de asistencia técnica oficiales de

61 marca no estan obligados a la reparacion de
aparatos de marcas distintas a las que represen-
tan o no hayan sido legalmente registrados.

¢El servicio técnico debe darme un presupuesto de
los arreglos que tiene que hacer en mi mp3?

« Si, en aplicacion del Art. 3.1 del Real Decreto
58/1988.

¢Cuanto tiempo tienen de validez los presupuestos
elaborados por los servicios de asistencia técnica?

Segln marca la normativa, tienen una validez
minima de 30 dias.

iCuanto tiempo pueden tardar en facilitarme un pre-
supuesto? ¢(Se tiene que pagar siempre su confec-
cion?

El presupuesto solicitado debera estar a su dis-
posicién en un plazo no superior a cinco dias ha-
biles.

34



cia Técnica 61-70

Solo tendra que pagar el importe de la elaboracion del pre-
supuesto si lo solicita y luego no lo acepta. El importe que
se deberd abonar sera:

* 15 minutos del valor de la hora de trabajo para pequenos
aparatos de uso doméstico.

* 30 minutos del valor de la hora de trabajo para los apara-
tos de linea blanca (electrodomésticos como el frigorifico,
el lavavajillas, el horno...).

* 60 minutos del valor de la hora de trabajo para los apara-
tos de linea marrén (televisores, radios, dvds...) y electro-
nica.

He solicitado a un servicio de asistencia técnica unas
piezas de repuesto para reparar un transistor y me
dicen que, como no las tienen, tendré que ir mas
adelante a por ellas. {éQué tiempo tienen para traer
las piezas?

Las piezas de re-

5 puesto deberdn

servirse al cliente

en un plazo no su-

perior a un mes desde la fe-

cha de la solicitud para apa-

ratos de importacién y no su-

perior a 15 dias para piezas

de aparatos nacionales, se-
gun la normativa vigente.

iCuénto tiempo estan obligados los servicios de
asistencia técnica a proporcionar piezas de repuesto
al cliente?

Durante al menos siete anos para las piezas fun-
cionales, salvo en el caso cuyo precio de venta
no supere 60,10 euros, que serd de 5 afios, y 2
anos para las estéticas, contados todos ellos a
partir del cese de la fabricacion de ese modelo, tal y como

marca la legislacién vigente.

35



Un servicio de asistencia técnica ha estado en mi do-
micilio arreglando un frigorifico durante 20 minutos,
aproximadamente, y me quiere cobrar 30 minutos.
¢Es esto posible?

En las reparaciones realizadas en el domicilio se

podra facturar un minimo de 15 minutos (para

pequerio aparato de uso doméstico), 30 (caso

de la linea blanca -grupo en el que se encuadra
el frigorifico-) o 60 minutos (en electrénica/linea marrén),
aunque el tiempo de trabajo real haya sido inferior a dichos
periodos. Por lo tanto, en este caso, estaria perfectamente
cobrado.

El técnico que ha venido a casa a reparar la lavadora,
que ya no esta en periodo de garantia, me ha cobra-
do un plus en concepto de desplazamiento. ¢Es esto
legal?

Silo es. No obstante, hay que tener en cuenta

que la cuantia debe figurar en la tarifa oficial y

que solo podrén ser exigidas por la empresa una

sola vez, auin cuando fueran necesarios varios
desplazamientos. La normativa también dice que no se co-
brara el desplazamiento cuando el usuario esté ausente del
domicilio.

Dejé una radio a reparar y al ver que no me llamaban
para avisarme de que estaba lista me he acercado al
taller y me han dicho que no tienen constancia de
que dejara el aparato. He recordado que al dejarla
no me dieron ningin comprobante. {¢Qué puedo ha-
cer?

A Reclamar es complicado si no se posee una
prueba. Siempre que un consumidor deje el
aparato en el servicio técnico, deberd recibir un
resguardo de depdsito que incluya la descripcion

técnica del aparato, la fecha de recepcion, el plazo previsto
de entrega del presupuesto y/o del aparato ya reparado,
etc.
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Asistencia Técnica 61~70

Al recoger la television, el servicio técnico me ha da-
do una factura superior a lo presupuestado diciendo
que al repararla encontré nuevos fallos. ¢Es legal?

Tenian que haberle avisado. Las averfas o defec-
70 tos ocultos que, eventualmente, puedan apare-
cer durante la confeccion del presupuesto o du-
rante la reparacion del aparato deben ser pues-
tos en conocimiento del usuario a la mayor brevedad posi-
ble. Si el usuario hubiera
renunciado al presupuesto previo <
por escrito, el servicio de asisten-
cia técnica deberd poner en co-
nocimiento de aquél, en la forma
que considere mas conveniente,
la existencia de la averia o defecto
oculto siempre que la cantidad adi-
cional que suponga esta nueva reparacién no exceda del
10% del valor del aparato, cuando éste no exceda de 60,10
euros; 8% del valor del aparato, cuando esté comprendido
entre 60,10y 300,51 euros, o 6% del valor del aparato,
cuando éste exceda de 300,51.

< T—

Le he pedido unas hojas de reclamaciones al técnico
que ha venido a casa a arreglarme la lavadora. ¢Esta
obligado a entregarmelas en el momento?

Los servicios de asistencia técnica deberan dispo-
+ ner de hojas de reclamaciones. Lo mas frecuente

es que las tenga en el domicilio social de la em-
presa, donde deberan facilitarsela y rellenarla en el propio
establecimiento.

+ INFORMACION

Consumadrid,
el Portal del Consumidor
de www.madrid.org
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¢Puede un taller reparar mi vehiculo sin yo autorizarlo
expresamente?

No. Es necesario que el consumidor haya firma-

71 do el presupuesto o renunciado a su elaboracion
mediante la frase "Renuncio al presupuesto", es-
crita y firmada por él mismo.

Un taller me ha cobrado por elaborar un presupues-
to un precio que creo abusivo. éQué dice la ley?

El coste del presupuesto no podra ser superior al
72 resultado de multiplicar el precio de la hora de

trabajo anunciada en el taller por el nimero de

horas establecido por las distintas marcas a sus
talleres oficiales en las tablas de tiempos de trabajo para la
realizacién de las operaciones que hayan sido razonable-
mente necesarias para diagnosticar la averia y reponer el ve-
hiculo en condiciones similares a las que tenia cuando fue
entregado.

£Qué organismo lleva el registro de los talleres de re-
paracion de automoviles?

La Direccién General de Industria, Energia y Mi-
nas de la Consejeria de Economia y Consumo,
en la calle Cardenal Marcelo Spinola n°® 14, edifi-

cio F4 (Madrid). TIf.: 91 420 64 62, 91 580 21
94y 91580 21 00.
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Automoviles 71—80

He llevado mi coche a un taller de reparaciones y las
piezas que me han cambiado no son nuevas éDeben
serlo?

Las piezas de repuesto deben ser nuevas y ade-
cuadas al modelo del vehiculo, salvo que el con-
sumidor autorice por escrito que se instalen pie-
zas de segunda mano.

Respecto a los tiempos de sumistro de piezas, los fabrican-
tes, importadores y representantes de las marcas estaran
obligados a facilitar los repuestos al consumidor y al taller
siempre que tengan existencias, en el plazo no superior a
un mes desde la fecha de solicitud para las marcas de im-
portacion y no superior a 15 dias para las piezas correspon-
dientes a vehiculos nacionales.

Cuando retire el coche del taller, épuedo solicitarle
las piezas sustituidas en mi vehiculo?

El taller est4 obligado a entregar las piezas susti-
tuidas al consumidor, salvo manifestacién expre-
sa del cliente, bien pague la reparacion directa-
mente o a través de la compafia aseguradora.

{Puede un taller reservarse el derecho de admision si
mi vehiculo es de otra marca?

Si puede hacerlo, ya que no hay una obligacién

legal para lo contrario.
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Hace una semana dejé el vehiculo en un taller que
me quiere cobrar gastos de estancia. ¢Es posible?

Si. Los talleres pueden cobrarle gastos de estan-

cia cuando, confeccionado el presupuesto o re-

parado el vehiculo, y puesto este hecho en co-

nocimiento del usuario, no proceda dicho usua-
rio a la retirada del vehiculo en el plazo de tres dias habiles.
En todo caso, dichos gastos de estancia sélo procederan
cuando el vehiculo se encuentre en locales bajo custodia del
taller.

Después de reparar mi vehiculo, el taller me ha en-
tregado una factura con una letra que casi no puedo
leer. {¢Ha de tener un tamaino determinado?

Tanto los resguardos de depésito, como los pre-
supuestos y las facturas, deben estar escritos con
una letra de tamafo no inferior a 1,5 mm de al-
tura.

.

Al comprar un coche usado, écudles son los gastos a
los que debe hacer frente el consumidor?

* Importe pactado por la compra del coche.

* Tasas de la Jefatura Provincial de Trafico.

* Gastos de gestorfa, en el caso de solicitar este
servicio.

* Sila compra se efecttia a una empresa o profesional del
sector, el IVA correspondiente.

* Sila compra se realiza a otro particular, el Impuesto Sobre
Transmisiones Patrimoniales, que se calcula aplicando el 4
por ciento al importe fijado por Hacienda, segiin el mo-
delo del coche y su antigtiedad.

Dejé mi vehiculo en un aparcamiento y me robaron
el movil que habia dejado dentro. éQué hago?

Seguln la normativa vigente, estan cubiertos por
el titular del aparcamiento elementos como la
carrocerfa del coche, los espejos retrovisores, las
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Automoéviles 71-680

cuatro ruedas o la radio fija. Ahora bien, el consumidor no
podra exigir responsabilidades sobre ningin elemento del
equipaje, por ejemplo: los radiocasetes extraibles, los telé-
fonos méviles, la rueda de repuesto o la caja de herramien-
tas.

Caso distinto es que el el aparcamiento cuente con un ser-
vicio especial voluntario de custodia. Si asi fuera, la empre-
sa debe responsabilizarse de la restitucién de los accesorios
no fijos o extraibles y el depdsito de efectos, siempre que
hayan sido declarados por el usuario a la entrada del apar-
camiento y que el usuario haya observado las prevenciones
y medidas de seguridad que se le indiquen.

Ahora bien, en estos Ultimos casos los aparcamientos pue-
den establecer precios y tarifas distintos.
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£Qué se entiende por viaje combinado?

Aquel que sobrepasa las veinticuatro horas o in-
cluye una noche de estancia y, al menos, dos de
los siguientes servicios: transporte, alojamiento,
comidas, visitas guiadas, etc.

Quiero contratar un viaje combinado en una agencia
de viajes y quiero saber qué informacion me deben
dar.

El personal del establecimiento debe entregarle
un folleto en el que figure la siguiente informa-
cion:

¢ Destinos y medios de transporte con sus caracteristicas y
clase.

e Duracién, itinerario y calendario del viaje.

e Lista de alojamientos indicando su tipo, situacion, catego-
rfa y sus principales caracteristicas, asi como su homolo-
gacion y clasificacién turistica en aquellos paises en los
que exista.

* Numero de comidas que se van a servir.

¢ Informacion sobre las condiciones aplicables a los nacio-
nales de la Unién Europea en materia de pasaportes y vi-
sados, y las formalidades sanitarias necesarias para el viaje
y la estancia.

* Precio del viaje combinado y de las excursiones, porcenta-
je del precio que se deba pagar como anticipo y el calen-

42



dario de pagos, asi como las condiciones de financiacion
(si la hay).

« Si para realizar el viaje se necesita un minimo de inscripcio-
nes y la fecha limite en que puede comunicarse la anulacién
al consumidor.

* Clausulas aplicables a posibles responsabilidades, cancela-
cién y demés condiciones del viaje.

* Nombre y domicilio del organizador del viaje combinado
asi como de su representante legal en Espana.

* Toda informacion adicional y adecuada sobre el viaje
ofertado.

He contratado un viaje combinado, y cuando queda-
ba una semana para la salida han cambiado el hotel,
siendo el nuevo establecimiento de menor categoria.
¢Coémo puedo actuar?

Se puede optar por aceptar dichas modificacio-

nes o rescindir el contrato, pero para evitar pro-

blemas se debe solicitar a la agencia que notifi-

que los cambios por escrito. Si acepta las modi-
ficaciones, puede pedir la diferencia entre el precio del ho-
tel contratado y el del nuevo. Si decide rescindir el contrato,
dentro de los tres dias siguientes a la comunicacion escrita
de los cambios de la agencia, debe notificarlo por escrito a
la agencia para obtener la devolucién de las cantidades
abonadas. Si la agencia no devuelve el dinero de la cancela-
cion o no devuelve la diferencia de precios entre los hoteles,
pida las hojas de reclamaciones.
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Reservé y pagué un viaje combinado y ahora la agen-
cia me dice que, por la subida del precio del carbu-
rante, tengo que abonar mas dinero. ¢Esto es asi?

dificados. No obstante, el contrato puede con-

templar clausulas que permitan variaciones en el

precio de los transportes, incluido el coste del
carburante, las tasas e impuestos relativos a determinados
servicios y los tipos de cambio aplicados al viaje organizado.
En cualquier caso, no se podran aumentar los precios en los
20 dias anteriores a la fecha del viaje.

8 Por regla general, los precios no pueden ser mo-
.

¢Qué debo exigir cuando se produce un incumpli-
miento durante un viaje combinado?

La agencia debe intentar solucionarlo con otras

medidas, nunca incrementando el precio, y de-
’ volviendo la diferencia si las nuevas condiciones

son inferiores. Si el consumidor continda el viaje
es porque ha aceptado estas nuevas condiciones. Si no las
aceptara, la agencia de viajes o contratista deberé propor-
cionar un medio de transporte para el regreso del consumi-
dor sin coste adicional.

£Qué penalizaciones tiene el contratista de un viaje
combinado en caso de incumplimiento de contrato?

entre los dos meses y 15 dias de la salida.
* 10% entre los 15y los 3 dias antes de la salida.
e 25 por ciento si ocurre 48 horas antes.

8 * 5% del precio total si el incumplimiento ocurre

He tenido un problema en un hotel de Fuengirola
porque la habitacion no estaba limpia. ¢Qué hago?

Debe solicitar las hojas de reclamaciones en el

hotel, en las que deberéd exponer la situacion, y
’ tras ser firmadas por ambas partes, presentar la

copia original en un registro publico dirigida al
organismo competente, en este caso la Direccion General de
Consumo de la Junta de Andalucia.
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Viajes 61-90

Reservé telefonicamente una casa rural con cargo a
mi tarjeta, pero debido a una enfermedad no pude ir.
Me han cobrado uno de los dos dias reservados.
¢Puedo reclamar?

Debe saber que al haber entregado su nimero de
tarjeta como garantia del pago del servicio para
e unos dias determinados, desde el momento en

que facilita este dato estd dando autorizacion
para el cobro del servicio.

Al haber sido el contrato telefénico, no existe constancia de
las condiciones pactadas. Y aunque en nuestro ordena-
miento juridico los contratos verbales son vélidos, estos tie-
nen que ser demostrados ante los Tribunales Ordinarios de
Justicia.

£Qué organismo resuelve las reclamaciones de usua-
rios contra las agencias de viajes, los hoteles y la res-
tauracion?

La Direccién General de Turismo, que pertenece
8? a la Consejerfa de Cultura y Turismo de la Comu-
’ nidad de Madrid. Se encuentra en la calle Princi-

pe de Vergara, 132-52 planta. 28002 Madrid.
Teléfono: 91 580 22 00. Informacién de turismo: 902 100
007. Fax: 91 564 34 85.

£Qué organismo resuelve las reclamaciones por pro-
blemas en un vuelo o en el aeropuerto?

. El organismo competente para resolver reclama-

() ciones por problemas en los vuelos es el Servicio

de Inspeccion y Relaciones con Usuarios de la

Direccién General de Aviacion Civil del Ministerio

de Fomento (P° Castellana, 67; 28071 Madrid. TIf. 91 597

83 21/ 72 31; Fax. 91 597 83 00 o 91 597 86 43. Correo:
pasajeros.aereo@fomento.es).

En caso de problemas con los servicios aeroportuarios, hay
que dirigirse a: Aeropuertos Espafioles y Navegacion Aérea
(AENA). Direccion de Operaciones y Sistemas de Red.
Divisién de Servicios Aeroportuarios. Ministerio de Fomento.
C/ Peonias, 2. 28042 Madrid. Teléfono: 902 404 704. Correo
electronico: servicios-aeroportuarios@aena.es
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¢Puede una tienda sacar a la venta nuevos articulos
para las rebajas?

No. Los articulos en rebajas deberan llevar al me-
nos un mes a la venta. Los productos ofertados
como rebajados deben indicar el precio original y
el rebajado. Y no pueden venderse como rebaja-

dos articulos con taras.

iMe pueden cobrar en un restaurante una cantidad
extra por el concepto "cubierto"? {Y por “pan”?

Ningun restaurante pude cobrar cantidad algu-
na por los conceptos de "cubierto", "reserva de
plaza", "carta" o cualquier otro similar. Otra cosa
es que se cobre especificamente el pan o el ape-

ritivo que se sirva a los clientes; eso si, si el consumidor co-
munica al camarero que no desea que se le sirva el pan o el
aperitivo, dicha cantidad no podra ser incluida en la cuenta.

Después de firmar un contrato para realizar un curso
a distancia, y haberlo comenzado, he decidido dejar-
lo por motivos personales. {Puedo hacerlo?

Un contrato no puede rescindirse unilateralmen-
te salvo en los casos que vengan especificados
en él. La empresa puede emprender acciones le-
gales para defender sus intereses econémicos en

caso de que usted se niegue a pagar lo contratado.
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Varios 21-100

éDénde y como se debe poner una reclamacion a un
restaurante, bar o cafeteria?

El organismo competente para este tipo de re-
clamacion es la Direccion General de Turismo
(datos de contacto en la pagina 45).

Contraté con un autéonomo la reforma de la vivienda
y éste subcontraté a su vez varias de las obras. Mien-
tras las personas subcontratadas hacian la reforma
ocasionaron una averia. Ahora, el auténomo no se
hace responsable del desperfecto por este motivo.
£Quién debe hacerse cargo de la subsanacion?

75

El responsable de la reforma es el autbnomo o
empresa con el que usted haya contratado. Este
puede subcontratar empresas u obreros, pero
esas circunstancias no afectan al consumidor a

la hora de pedir responsabilidades al responsable de la re-

forma.

Fui a la tintoreria a recoger una blusa y me dijeron
que habia desaparecido. éPuedo exigir que la pa-

guen?

76

Si usted ha dejado la prenda en la tintoreria y le
anotaron el valor de la prenda en el resguardo,
en caso de pérdida o deterioro deberdn abonar-
le esa cantidad. Si no han consignado ese valor,

debe reclamar en una oficina de consumo.

Recogi una prenda de una tintoreria pasados dos
meses y me cobraron un suplemento en concepto de
guardarropa. ¢Es esto legal?

Las tintorerfas pueden cobrar una cantidad en
concepto de guardarropa o conservacién si la
prenda no se recoge antes de los tres primeros
meses, siempre y cuando se haga constar su im-

porte en un lugar visible al publico.
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Llevé mi abrigo a la tintoreria y al dejarlo me dieron
un resguardo con el precio total de la limpieza con-
tratada. Al recogerlo me dicen que tengo que abo-
nar otro precio superior. {Debo pagar este incremen-
to?

. En ningun caso podran cobrarse cantidades su-
periores a las que figuran en el resguardo de pa-
: go.

La tintoreria de mi barrio suele cobrar por adelanta-
do y el zapatero me suele pedir una senal... ¢Es esto
legal?

A Los comercios pueden pactar con los consumi-

9? dores una sefal previa a la prestacién de un ser-

vicio. Respecto al cobro por adelantado de la tin-

torerfa, solo podréa hacerlo cuando exista confor-

midad por parte del cliente. Si se da este caso, el servicio

adquirird caracter de urgencia y habré de realizarse en el

plazo maximo de tres dias, elevdndose dicho plazo a seis di-
as en los servicios de tenido.

¢Cémo puedo informarme de si un farmaco es legal?

Poniéndose en contacto con la Direccion
1 ()() General de Farmacia y Productos Sanitarios
“/ \ de la Consejeria de Sanidad de la Comuni-

dad de Madrid (Paseo de Recoletos, 14.
Madrid, 28001. Teléfonos: 91 426 90 22/ 91 426 90 20.
Fax: 91 426 92 28).

iTienen los restaurantes obligacion de exponer los
precios en el exterior del establecimiento?

Aunque en los servicios de restauracion rige
+ la libertad de precios, es obligatorio, por ley,

darles la méaxima publicidad. Asi, los restau-
rantes tienen la obligacion de exhibir la lista de precios tan-
to en el interior como exterior del local y en lugar visible al
publico.
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ALAMEDA DEL VALLE 918691479
AJALVIR 918843328
ALCALA DE HENARES 918771730
ALCOBENDAS 916637001
ALCORCON 916648269
ALGETE 916280871
ARANJUEZ 918922442
ARGANDADELREY 918711344
BOADILLA DEL MONTE 916024200
BRUNETE 918159066
CIEMPOZUELOS 918930004
COLLADO VILLALBA 918499800
COLMENAR VIEJO 918459919
COSLADA 916278362
DAGANZO DE ARRIBA 918875906
EL ESCORIAL 918901080
FUENLABRADA 916497023
GALAPAGAR 918582298
GETAFE 912027963
GUADARRAMA 918540051

HOYO DE MANZANARES 918567451
HUMANES DE MADRID ~ 914982584

LAS ROZAS
LEGANES

916402900
912489734

MADRID
MAJADAHONDA
MEJORADA DEL CAMPO
MORALZARZAL
MOSTOLES
NAVALCARNERO

PARLA

PINTO

POZUELO DE ALARCON
RIVAS-VACIAMADRID
SAN AGUSTIN DE GUADALIX

SAN FERNANDO DE HENARES
SAN LORENZO DEL ESCORIAL

SAN MARTIN DE LA VEGA

010

916349107
916791338
918427910
916647642
918101391
912024745
912483800
914522726
916602717
918418002
916737462
918903644
918946111

SAN SEBASTIAN DE LOS REYES 916597100

SEVILLA LA NUEVA
TORREJON DE ARDOZ
TORRELODONES
TORREMOCHA DEL JARAMA
TRES CANTOS

VALDEMORO

VILLANUEVA DE LA CANADA
VILLANUEVA DEL PARDILLO
VILLAVICIOSA DE ODON

MANCOMUNIDAD SUROESTE DE MADRID 918141621
ATIENDE A ARROYOMOLINOS, BATRES CASARRUBUELOS, CUBAS DE LA SAGRA, GRINON, MORALEJA DE ENMEDIO, SERRANILLOS
DEL VALLE, TORREION DE LA CALZADA Y TORREION DE VELASCO
MANCOMUNIDAD MISECAM 918745087

ATIENDE A BELMONTE DEL TAIO, BREA DE TAJO, CARABANA, ESTREMERA, FUENTIDUERNA DE TAJO, ORUSCO DE TAIURA,
PERALES DE TAIUFA, TIELMES, VALDARACETE, VALDELAGUNA, VALDILECHA, VILLAMANRIQUE Y VILLAREIO DE SALVANES
MANCOMUNIDAD LOS PINARES 918611522
ATIENDE A ALDEA DEL FRESNO, CADALSO DE LOS VIDRIOS, CENICIENTOS, COLMENAR DE ARROYO, CHAPINERIA, NAVAS DEL REY,
PELAYOS DE LA PRESA, ROZAS DE PUERTO REAL, VILLA DEL PRADO Y SAN MARTIN DE VALDEIGLESIAS
MANCOMUNIDAD HENARES JARAMA 916278258
ATIENDE A CAMARMA DE ESTERUELAS, COBERIA, LOECHES, VELILLA DE SAN ANTONIO Y VILLALBILLA

ALPEDRETE
BUITRAGO DE LOZOYA
BUSTARVIEJO

CAMPO REAL
CHINCHON

COLMENAR DE OREJA
EL BOALO

(CERCEDA Y MATALPINO)
EL MOLAR

FRESNEDILLAS DE LAOLVA
FUENTE EL SAZ DE JARAMA
GUADALIX DE LA SIERRA
LOZOYUELA-NAVAS-
SIETEIGLESIAS
MANZANARES EL REAL
MRAFLORES DE LASIERRA
MORATA DE TAJUNA
NAVALAGAMELLA
NUEVO BAZTAN

918572190 y 915429912
918680056/04 y 915429912
918482004 y 915429912
918733230 y 5646560
918940084/04 y 917130770
918943030y 917130770

918559025y 915310146
918410009 y 914673188
918989009 y 913640276
916200003/1581y 914673188
918470006 y 915310146

918694561 y 915429912
918530009/30 y 915429912
918443017 y 915310146
918730380y 917130770
918988008 y 913640276
918735011/61y 915646560

918130001
916566969
918549286
918430019
912938057
918099678
918117315
918100929
916219163

PARACUELLOS DE JARAMA 916580001/12 y 914673188

PEZUELA DE LAS TORRES
PEDREZUELA
ROBLEDO DE CHAVELA

918869080y 914673188
918433053 y 915310146
918995961 Y 913640276

ST. MARIA DE LA ALAMEDA 918999012/81 y 913640276

SANTORCAZ

SANTOS DE LA HUMOSA
SOTO DEL REAL
TALAMANCA DEL JARAMA
TITULCIA
TORRELAGUNA

TORRES DE LA ALAMEDA
VALDEMAQUEDA
VALDEMORILLO
VALVERDE DE ALCALA
VILLACONEJOS
VILLAMANTA

VILLAR DEL OLMO
ZARZALEJO

918840001y 914673188
918848001/8295 y 915646560
918476004 y 915310146
918417007 y 914673188
918010470y 917130770
918430010y 914673188
918868250 y 915646560
918984729/30 y 913640276
918977313 y 913640276
918859351y 914673188
918938214y 917130770
918136001 y 915429912
918732161y 915646560
918992287 y 913640276

Todos los datos de contacto, permanentemente
actualizados en Consumadrid, el Portal del
Consumidor de www.madrid.org
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informacion

La Comunidad de Madrid cuenta con un servicio telefénico
dirigido al consumidor donde puede resolver sus dudas: el
012. Ademés, los ciudadanos disponen de mas informacién
en Consumadrid, el Portal del Consumidor de www.ma-
drid.org, en la oficina de consumo de su ayuntamiento (ver
lista en la pg. 49) y en las asociaciones de consumidores
(ver pg. 51). La Direccién General de Consumo de la Comu-
nidad de Madrid tramita todas las reclamaciones que le pre-
sentan los consumidores. Parte es resuelta directamente por
este 6rgano y otra canalizada a organismos con competen-
cias propias en ciertas materias, como los listados aqui, a
los que el consumidor puede acudir directamente.

Direccién General de Salud Publica y Alimentacién de la Comunidad
de Madrid. Consejerfa de Sanidad. / Julidan Camarillo, 4. Edificio B,
32 planta. 28037 Madrid. Teléfonos: 91 400 00 00 y 902 54 51 00.

(Ver pg. 45)

Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia. Calle Alcala, 48.
28014 Madrid. TIf.: 913386530.

Direc. General de Industria, Energia y Minas. Consejerfa de Economia
y Consumo. Comunidad de Madrid. ¢/ Cardenal Marcelo Spinola, 14.
Edif. F-4. 28016 Madrid. TIf: 91 580 21 94y 91 580 21 00.
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Oficina del Defensor del Contribuyente. Consejeria de Vicepresiden-
cia Segunda, Justicia y Administraciones Publicas. Comunidad de
Madrid. Gran Via, 43-4°. 28013 Madrid. Teléfono: 91 720 97 85.

Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones. Ministerio de
Economia. Paseo de la Castellana, 44. 28046 Madrid. TIf: 91 339
70 00. Servicio de Reclamaciones: 902 19 79 36

Defensor del Paciente. Consejeria de Sanidad. Comunidad de Madrid.
T Alcald 21, 8 planta. 28014 Madrid. TIf: 91 360 57 34. Correo: de-
fensor.paciente@salud.madrid.org

(Ver péagina 29).

Juntas Arbitrales de Transporte de la Comunidad de Madrid. Direc-
cién General de Transportes. Consejeria de Transportes e Infraestruc-
turas. ¢/ Orense, 60. 28020 Madrid. Teléfonos: 91 580 29 58/83 y
91 580 28 00. Correo: juntas.arbitrales@madrid.org

C/ Cavanilles, 58. 28007 Madrid (Reclamaciones: 902 44 44 03).
Consorcio Regional de Transportes. Pl. Descubridor Diego de Ordas,
3. 28003 Madrid. Teléfonos: 91 580 35 90/45 40.

(Ver pg. 45).

AACCU. Asociacion de Amas de Casa y Consumidores-Usuarios de Madrid. Tel. 91 531 01 46
ADICAE. Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros. Tel. 91 540 05 13 - 26
AUSBANC CONSUMO. Asociacion de Usuarios de Servicios Bancarios. Tel. 91 541 61 61
AUSCOMA. Asociacion de Consumidores y Usuarios de la C. de Madrid. Tel. 91 601 89 70
CECU-MADRID. Conf. de Asoc. de Consum. y Us. de Madrid. Tel. 91 364 02 76

CCONMADRID Asociacion de Consumidores de Madrid. Tel. 91 445 81 93
CCONSUDATO-MADRID. Asoc. para la Proteccion de Datos Personales. Tel. 91 548 87 40
CONSUMIDORES EN ACCION de la Comunidad de Madrid. Tel. 91 698 48 58
EUROCONSUMO. Union de Consumidores Europeos-Comunidad de Madrid. Tel. 91 536 21 72
FRAVM. Federacion Regional de Asociaciones de Vecinos de Madrid. Tel. 91 725 29 09
FUCI-CICM*. Federac. de Usuar. Consumidores Indep. de la C. de Madrid. Tel. 91 564 63 03
0OCU. Organizacion de Consumidores y Usuarios. Tel. 91 300 91 54

UCE. Union de Consumidores de la Comunidad de Madrid. Tel. 91 713 07 70

UNAE. Asociacion de Mujeres y Consumidores de MAdrid. Tel. 91 575 72 19

UNCUMA. Union de Cooperativas de Consumidores y Usuarios de Madrid. Tel. 91 405 36 98

(*) Las asociaciones que componen FUCI se ubican en diferentes ambitos de la Comu-
nidad y son: Informacu 2000, Informacu Alcala de Henares, Informacu Mdstoles, In-
formacu Moncloa, Informacu Norte, Informacu Chamartin, Edefa y La Defensa de Le-
ganés.
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