Sistema Arbitral de Consumo

En caso de reclamaciones, el Sistema
Arbitral de Consumo es una via extraju-
dicial, eficaz y gratuita que permite resol-
ver faciimente los conflictos que puedan
surgir entre el consumidor o usuario y el
vendedor o prestador de servicios.

Las caracteristicas del sistema arbitral son:

Voluntariedad. Para quedar vinculadas a sus resolu-
ciones, con caracter previo ambas partes deben acep-
tar de manera voluntaria este sistema arbitral.

Gratuidad. El procedimiento es completamente gratui-
to, desde su inicio hasta su resolucion final. Las partes
Unicamente deben costear, en su caso, las pruebas
que propongan.

Caracter vinculante y ejecutivo. Ambas partes se
adhieren voluntariamente a este sistema, para quedar
vinculadas a sus resoluciones. Los laudos arbitrales tie-
nen caracter vinculante para ambas partes y producen
efectos idénticos a la cosa juzgada.

Si un empresario exhibe el distintivo de adhesién al
Sistema Arbitral de Consumo en su establecimiento o
en su publicidad, muestra asi su compromiso con el
mismo y garantiza al consumidor la resolucion de los
conflictos que con él puedan producirse a través del
arbitraje de consumo.

Para mayor informacion, en la web del Ayuntamiento de
Madrid (www.madrid.es/consumo), se puede acceder
al apartado de la Junta Arbitral de Consumo de este
municipio, en dénde se informa sobre cémo efectuar
una solicitud de arbitraje.

La “Guia de contratacion electrénica” es otra mas de
las acciones puestas en marcha por el Ayuntamiento
de Madrid para, por un lado, incrementar y mejorar
la comunicacidén con los empresarios de la capital v,
por otro, establecer y mantener las buenas practicas
en el desarrollo de la actividad empresarial en nuestra
ciudad, en un marco de defensa y proteccién de los
derechos e intereses de los consumidores madrilefios.

Asi, en esta publicacion, que forma parte de la serie
“Informacion basica de consumo para empresarios”,
elaborada por el Instituto Municipal de Consumo, se
detallan los requisitos, directrices y actuaciones nece-
sarios para que los establecimientos del sector pue-
dan cumplir la normativa de consumo que los regula y
alcanzar, en consecuencia, unos niveles de calidad y
seguridad adecuados.

Todo ello con el objetivo fundamental de promover una
relacion mas estrecha y mas cooperativa entre las em-
presas y los consumidores, en busca de satisfacer dos
objetivos que no deben considerarse excluyentes, los
intereses de las empresas con éxito y las necesidades
y expectativas de los consumidores satisfechos.

Informacion y publicaciones
sobre temas de consumo en la web municipal:

www.madrid.es www.madrid.es/consumo

Consultas o reclamaciones de consumo en los teléfonos:

N . 91 529 82 10 si llama desde fuera
ML B UECLECN e 1a ciudad de Madrid
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Contratacion electronica

El comercio electronico es una modalidad de contratacién
a distancia, cada vez mas utilizada, en la que la oferta del
empresario o profesional y la aceptacion del consumidor
contratante se transmiten a través de internet.

Esta forma de actividad comercial trae consigo gran-
des ventajas con respecto al comercio tradicional tanto
para empresarios como para consumidores. Para los
primeros, el comercio electronico implica poder inten-
sificar su poder de venta y el acceso a mas clientes
mediante un nuevo canal de distribucion, asi como la
reduccién de costes en infraestructura y personal, con
lo que pueden ofrecer mejores precios.

Para los consumidores, la compra a través de la red im-
plica un aumento de sus opciones, diversidad e infor-
macién en la oferta in situ, sin necesidad de desplaza-
mientos y horarios, lo que facilita y acelera la bisqueda,
comparacion y seleccion de bienes y servicios, con un
ahorro de tiempo y esfuerzo.

Sin embargo, la contratacion electrénica no esta exenta
de inconvenientes y riesgos, como son la ausencia fisi-
ca del vendedor y del producto vendido, la posible falta
de seguridad en el trafico de datos a través de internet,
que puede poner al descubierto informacion personal o
bancaria o de hébitos de consumo, con lo que aumen-
ta la posibilidad de fraudes y publicidad engariosa en
caso de hacer un uso abusivo de los datos recogidos.

Ante esta realidad, en el contexto de la proteccion y de-
fensa de los derechos de los consumidores y usuarios,
la ley regula el comercio a través de la red establecien-
do una serie de requisitos de obligado cumplimiento
para los empresarios del sector, en todas las fases de
contratacion, compra y atencion postventa, cuyos as-
pectos fundamentales se detallan a continuacion.



Antes
de la compra

El empresario que realice acti-
vidades de contratacion elec-
tronica tendra la obligacion
de poner a disposicion del
destinatario, antes de iniciar
el procedimiento de contrata-
cion, informacion clara, com-
prensible e inequivoca sobre
los siguientes extremos:

Identificacion
de la empresa

* Nombre o denominacion social.
* Numero de identificacion fiscal.

¢ Residencia o domicilio o, en su
defecto, la direccion de uno de
sus establecimientos perma-
nentes en Espana.

¢ Direccion de correo electroni-
co y cualquier otro dato que
permita establecer una comu-
nicacion directa y efectiva con
la empresa y poder dirigir sus
reclamaciones.

¢ os datos de su inscripcion
en el Registro Mercantil u otro
registro publico para la adqui-
sicién de personalidad juridica.

* Los codigos de conducta a los
que, en su caso, esté adheri-
do y la manera de consultarlos
electrénicamente.

Identificacion
del producto o servicio
que se comercializa

* L as caracteristicas principales
de los bienes o servicics, en la
medida adecuada al soporte uti-
lizado y a los bienes o servicios.

A este respecto, la informacion
y publicidad que se ofrezca del
producto o servicio vincula al
vendedor y esta debera ser ve-

raz, cierta, no inducir a error al
consumidor, ni silenciar datos.

* Para los bienes, un recordato-
rio de la existencia de una ga-
rantia legal.

Precio

* E| precio total de los bienes o
servicios incluidos los impues-
tos y tasas, y todos los gastos
adicionales de transporte, en-
trega o postales y cualquier otro
gasto que vaya a aplicarse.

* | os procedimientos de pago (tar-
jeta, contrareembolso, transferen-
cia), entrega y ejecucion, la fecha
en que el empresario se compro-
mete a entregar los bienes o a
gjecutar la prestacion de los servi-
cios, asi como, cuando proceda,
el sistema del empresario para el
tratamiento de las reclamaciones.

* Formas de pago al contado y a
plazos (nUmero de plazos, im-
porte de los mismos, recargos a
aplicar por aplazamientos, etc.).

Informacion
sobre la contratacion

* Los tramites que deben seguirse
para celebrar el contrato.

* Si el prestador va a archivar el
documento electrénico en que
se formalice el contrato y si
este va a ser accesible.

* Los medios técnicos que pone
a su disposicion para identificar
y corregir errores en los datos.

ela lengua o lenguas en que
podra formalizarse el contrato,
cuando esta no sea la lengua en
la que se ha ofrecido la informa-
cién previa a la contratacion.

* Cuando exista derecho de de-
sistimiento, las condiciones, el
plazo y los procedimientos para

ejercerlo, asi como el modelo
de formulario de desistimiento.

* En los casos en que no haya de-
recho de desistimiento debe in-
dicarse expresamente y, cuando
si le asista al consumidor, debe
informarsele de las circunstan-
cias en las que lo perdera.

¢ Previamente al inicio del pro-
cedimiento de contratacion,
el prestador de servicios debe
poner a disposicion del desti-
natario las condiciones gene-
rales a que, en su caso, debe
sujetarse el contrato, de mane-
ra que éstas puedan ser alma-
cenadas y reproducidas por el
destinatario.

Y en los casos
que proceda

¢ | a existencia de asistencia pos-
venta al consumidor y usuario,
servicios posventa y garantias
comerciales, y condiciones.

¢ | a indicacién de que el con-
sumidor y usuario tendra que
asumir el coste de la devolu-
cion de los bienes en caso de
desistimiento.

¢ | a duracion del contrato o, si
el contrato es de duracién in-
determinada o se prolonga de
forma automatica, las condi-
ciones de su resolucian.

el a duracion minima de las
obligaciones del consumidor y
usuario derivadas del contrato.

* En los contenidos digitales: su
funcionalidad y las medidas de
proteccién aplicables.

¢ La posibilidad de recurrir a un
mecanismo extrajudicial de re-
clamacion y resarcimiento al que
esté sujeto el empresario y los
métodos para acceder al mismo.

Después
de la compra

Una vez realizada la compra,
el comerciante esta obligado
a confirmar al consumidor la
recepcion de la aceptacion
de la misma por alguno de los
siguientes medios:

¢ El envio de un acuse de reci-
bo por correo electrénico u
otro medio de comunicacion
electronica equivalente a la di-
reccion que el aceptante haya
senalado, en el plazo de las
veinticuatro horas siguientes a
la recepcion de la aceptacion.

¢ La confirmacion, por un me-
dio equivalente al utilizado en
el procedimiento de contrata-
cion, de la aceptacion recibida,
tan pronto como el aceptante
haya completado dicho proce-
dimiento, siempre que la mis-
ma pueda ser archivada por su
destinatario.

Sea cual sea la forma elegida, se
entregara al consumidor un justi-
ficante acreditativo de la compra
efectuada con las condiciones
esenciales de la operacion (iden-
tidad del vendedor, concepto,
fecha, desembolso efectuado,
recordatorio de la garantia legal,
entre otros).
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Derecho de
desistimiento

En las compras por internet,
el consumidor y usuario tiene
derecho a desistir del contra-
to durante un periodo de 14
dias sin necesidad de indicar
motivo alguno.

Se excluyen del derecho de
desistimiento las siguientes
prestaciones de servicios y
suministros de bienes:

* Bienes 0 servicios cuyo precio
dependa de fluctuaciones del
mercado financiero que el em-
presario no pueda controlar y
que puedan producirse duran-
te el periodo de desistimiento.

* Bienes confeccionados confor-
me a las especificaciones del
consumidor y usuario o cla-
ramente personalizados, que
puedan deteriorarse o caducar
con rapidez.

* Productos precintados que no
sean aptos para ser devueltos por
razones de proteccion de la salud
o de higiene y que hayan sido
desprecintados tras la entrega.

* Aguellos que, después de su
entrega y teniendo en cuenta
su naturaleza, se hayan mez-
clado de forma indisociable
con otros bienes.

* Bebidas alcohdlicas cuyo pre-
cio haya sido acordado en el
momento de celebrar el contra-
to de venta y que no puedan ser
entregadas antes de 30 dias, y
cuyo valor real dependa de fluc-
tuaciones del mercado que el
empresario no pueda controlar.

* Grabaciones sonoras o de vi-
deo precintadas o de progra-
mas informaticos precintados
que hayan sido desprecintados
por el consumidor y usuario
después de la entrega.

* Prensa diaria, publicaciones
periodicas o revistas, con la
excepcién de los contratos de
suscripcién para el suministro
de tales publicaciones.

* | os contratos celebrados me-
diante subastas publicas.
* | os servicios de alojamiento para
fines distintos del de servir de
vivienda, transporte de bienes,
alquiler de vehiculos, comida o
servicios relacionados con acti-
vidades de esparcimiento, si los
contratos prevén una fecha o un
periodo de ejecucion especificos.
Los contenidos digitales que no
se presten en un soporte mate-
rial cuando la ejecucion haya co-
menzado con el previo consenti-
miento expreso del consumidor y
con el conocimiento por su parte
de que en consecuencia pierde
su derecho de desistimiento.
La prestacion de servicios, una
vez que el senicio haya sido
completamente ejecutado, cuan-
do la ejecucién haya comen
zado, con previo consentimiento
expreso del consumidor y con el
reconocimiento por su parte de
que es consciente de que, una
vez que el contrato haya sido
completamente ejecutado por
el empresario, habré perdido su
derecho de desistimiento.
Los contratos en los que el
consumidor haya solicitado
especificamente al empresario
que le visite para efectuar ope-
raciones de reparacion o man-
tenimiento urgente.

Seran nulas de pleno derecho las
clausulas que impongan al consu-
midor y usuario una penalizacion
por el gjercicio de su derecho de
desistimiento o la renuncia al mis-
mo. El consumidor solo soportara
los costes directos de devolucion
de los bienes, salvo si el empre-
sario ha aceptado asumirlos © no
le ha informado de que le corres-
ponde asumir esos costes.

A este respecto, el empresario
reembolsara todo pago recibido
del consumidor y usuario, inclui-
dos, en su caso, los costes de
entrega, sin demoras indebidas vy,
en cualquier caso, antes de que
hayan transcurrido 14 dias natu-
rales desde la fecha en que haya
sido informado de la decisién de
desistimiento del contrato.

En caso de retraso injustifica-
do por parte del empresario
respecto a la devolucién de las
sumas abonadas, el consumidor
podra reclamar gue se le pague
el doble del importe adeudado,
sin perjuicio a su derecho de
ser indemnizado por los danos
y perjuicios sufridos en los que
excedan de dicha cantidad.

No obstante, en caso de que el
consumidor haya seleccionado
expresamente una modalidad de
entrega diferente a la modalidad
menos costosa de entrega or-
dinaria, el empresario no estara
obligado a reembolsar los costes
adicionales que de ello se deriven.
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Requisitos
adicionales
en actividades
de promocion
de ventas

Se consideran actividades
en promocién de ventas las
rebajas, las ventas en oferta
o promocion, los saldos, las
liguidaciones y las ventas
con obsequio.

En las compras que se realizan
a través de internet al igual que
las que se realizan fisicamente
en los establecimientos comer-
ciales, es obligatorio cumplir las
reglas que establece la normati-
va para estas actividades, estan-
do obligados los empresarios a
una serie de requisitos legales a
la hora de promocionar sus arti-
culos o servicios segun la moda-
lidad de venta que se trate.

* En los anuncios de las activi-
dades de promocion de ventas
debe especificarse su duracién
y, en su caso, las reglas espe-
ciales aplicables a las mismas.

e Cuando la promocion no
comprenda al menos la mitad
de los articulos puestos a la
venta, no puede proclamarse
esta de forma general, sino
exclusivamente referida a los
articulos o sectores a los que
realmente afecte.

* Si se ofertan articulos con re-
duccion de precio tiene que
figurar con claridad el precio
anterior junto con el reducido.

Los requisitos especificos de
aplicacion para cada tipo de
venta estan regulados en la Ley
16/1999, de 29 de abril, de Co-
mercio Interior de Madrid y en el
Decreto que la desarrolla.



