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LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES
Y USUARIOS

El 15 de marzo de 1962, el presidente de E.E.U.U. John F.
Kennedy se dirigio al Congreso de su pais ofreciendo su
vision acerca de los derechos de los consumidores,
siendo esta la primera vez que un politico establecia estos
principios de manera formal.

El lider norteamericano proclamdé en ese momento
afirmaciones que hoy permanecen todavia vigentes «por
definicion, el término Consumidores nos incluye a
todos, somos el grupo econémico mas amplio que
afecta y es afectado por casi cada decision
econdémica publica o privada, pero también el Gnico
grupo importante cuyas opiniones a menudo no son
escuchadas» y fij6 una serie de derechos que los
consumidores debian tener «derecho a la seguridad, a la
informacion, a la libre eleccion, a la existencia de
competencia de precios y a ser escuchados por los
gobiernos en sus politicas de consumo», estableciendo
asi un innegable punto de partida para que la Asamblea
General de Naciones Unidas aprobara, un 9 de abril de
1985, las directrices para la Proteccidon de los
Consumidores, que dotaban a sus derechos de
reconocimiento y legitimidad internacional'.

En la actualidad, los derechos basicos de los
consumidores y usuarios son irrenunciables, lo que
significa que cualquier pacto o clausula de renuncia
previa a los mismos en la adquisicion y utilizacion de
bienes y servicios es nula de pleno derecho, y que
prevalecen aunque se hayan firmado documentos que no
los respeten o que se desconozcan en el momento de
realizar una compra o recibir un servicio.

¢{QUIENES SON LOS CONSUMIDORES?

Conforme a la legislacion es consumidor o usuario aquella
persona fisica o juridica que actia en un ambito ajeno a
una actividad empresarial o profesional, mientras que
quien actla en el marco de su actividad empresarial o
profesional es empresario.

Por tanto, no es consumidor el empresario que compra
una impresora para su empresa, pero si lo es cuando
adquiere este mismo producto para su casa. Sera usuario
quien contrate el servicio telefénico como particular, pero
no el profesional que lo contrate para su despacho.

"Resolucién n.° 39/248, de la Asamblea General de las Naciones Unidas de 16
de abril de 1985, mediante la que se aprueban las directrices internacionales
para la proteccion de los consumidores.



¢(CUALES SON LOS DERECHOS BASICOS DE LOS
CONSUMIDORES Y USUARIOS?

En Espafa, los derechos basicos de los consumidores y
usuarios se encuentran recogidos en el “Texto refundido de
la Ley General para la defensa de los consumidores y
usuarios™ y, en la Comunidad de Madrid, en la “Ley de
proteccion de los consumidores™ .

En estas normativas se garantiza al consumidor, entre otros
aspectos, que se le informe correctamente, que no se ponga en
peligro su salud y seguridad, que no sufra perjuicios
econdémicos por clausulas abusivas, que tenga mecanismos
eficaces para defenderse y que pueda asociarse para defender
sus intereses. Todo ello se plasma en la regulacién de los
siguientes derechos basicos de los consumidores y usuarios.

Derecho a la salud y a la seguridad

Los productos y servicios puestos en el mercado deben ser
seguros, considerandose como tales aquellos que no
entrafien riesgos para la salud y la seguridad de las personas
o para el medio ambiente, salvo los riesgos minimos
compatibles con el uso del bien o servicio y que se consideren
admisibles dentro de un nivel elevado de proteccién.

La legislacion obliga a que los empresarios pongan en
conocimiento del consumidor, previamente a la venta, por
medios apropiados, los riesgos que puede ocasionar la
utilizacion previsible del producto o servicio y las
precauciones a adoptar para evitarlos.

Ademas, en orden a garantizar este derecho, las
administraciones publicas competentes en materia de
consumo realizan actividades de inspeccién y control
dirigidas a localizar y retirar del mercado productos que
han sido declarados inseguros, asi como toma de
muestras para verificar la seguridad de algunos productos
sospechosos de presentar riesgos.



Derecho a la informacion

Los consumidores tienen derecho a conocer las
caracteristicas esenciales de los productos y servicios
ofertados, asi como el precio final de los mismos, de modo
que puedan valorar y decidir razonablemente qué es lo que
quieren adquirir o contratar.

Para ello, los fabricantes, comerciantes y proveedores de
servicios estan obligados legalmente a proporcionales
informacion veraz, completa y comprensible, estando
prohibida especificamente la publicidad falsa o engafiosa;
esta informacion se facilitara al menos en castellano,
mediante el etiquetado y, en su caso, las instrucciones de
uso, consumo y mantenimiento.

Este derecho supone, ademas, que la Administracién debe
crear organismos publicos que informen a los ciudadanos
sobre todos los aspectos relativos al consumo, y que les
orienten en sus dudas y problematicas en cuanto
consumidores.

Derecho a la proteccion de los intereses econémicos y
sociales

La tutela de los legitimos intereses econémicos y sociales
del consumidor exige que cuando adquiera un producto o
contrate un servicio lo haga en condiciones equitativas con
el empresario.

Para ello, entre otras cuestiones, la legislacion establece
que el contenido de la oferta, promocion y publicidad de
los productos, bienes y servicios es vinculante para el
empresario y, por tanto, el consumidor puede exigir que se
cumpla lo especificado en el mismo si no se corresponde
con lo entregado. Ademas, se prohibe que las condiciones
generales de los contratos contengan clausulas abusivas.

Los consumidores tienen derecho a que todos los bienes y
productos de naturaleza duradera incorporen una garantia
y a disponer de un adecuado servicio técnico, asi como a
que se les facilite un resguardo de depésito, en caso de
entrega de un bien para su reparacién o comprobacion, y
un presupuesto previo en la contratacién de servicios.

El empresario debe proporcionar al consumidor justificante
de pago del producto o servicio adquirido donde conste,
como minimo, la identidad del proveedor, la cantidad
abonada, el concepto por el que se satisface y la fecha.



Derecho a la educacion

El objetivo de la educacién y formacién de los consumidores
y usuarios es facilitarles la adquisicion de conocimientos
sobre sus derechos y la manera de ejercerlos, asi como
sobre el funcionamiento de la sociedad de consumo,
fomentando actitudes criticas, conscientes y responsables,
que incorporen valores medioambientales y solidarios, en
sus compras, uso y eliminacién de bienes y servicios.

Los poderes publicos, en el ambito de sus respectivas
competencias, deben poner en marcha, fomentar y colaborar
en actividades dirigidas a la educacion del ciudadano en su
faceta de consumidor.

Derecho a la protecciéon en situaciones de inferioridad,
subordinacion o indefension

Para hacer efectivo este derecho, los érganos y servicios
publicos competentes en materia de consumo deben poner
en marcha oficinas y servicios de informacién, asi como
campafias de orientacion al consumidor, de inspeccion y
control de calidad.

Los colectivos de consumidores que se encuentren en
situacion de inferioridad, desproteccion o discapacidad por
razén de su edad, origen o condicion tienen que ser objeto
de atencién prioritaria en las actividades desarrolladas en
este sentido.

Esta proteccidon se dirigira especialmente a la infancia y
adolescencia; enfermos y personas con capacidades
disminuidas; personas mayores, inmigrantes y los sectores
econdmicos y sociales mas débiles.




Derecho a indemnizacion por danos y perjuicios

Los consumidores tienen derecho a una eficaz proteccion
juridica encaminada a la reparacion e indemnizacion por los
dafios y perjuicios que puedan sufrir como consecuencia de
la adquisicion y uso de los productos y servicios ofrecidos
en el mercado, siendo los tribunales de justicia los que
pueden decidir en este sentido.

No obstante, existe un procedimiento administrativo de
resolucién de conflictos de consumo, la mediacién, que
intenta resolver las reclamaciones presentada ante las
Administraciones competentes en materia de consumo, a
través de un acuerdo amistoso entre las partes, evitando asi
los inconvenientes de acudir a la via judicial.

Ademas, también se pueden resolver las reclamaciones de
consumo mediante el sistema arbitral de consumo, si ambas
partes estan de acuerdo, de forma rapida, sencilla y gratuita,
cuyas resoluciones (laudos) son de obligado cumplimiento y
tienen los mismos efectos que una sentencia judicial firme.

Derecho de representacion, consulta y participacion

Los consumidores pueden ser consultados y participar en
las decisiones que les afectan a través de las Asociaciones
de Consumidores, quienes representan sus intereses.

La Administracion esté obligada legalmente a consultar a las
Asociaciones de Consumidores antes de aprobar
disposiciones o normas legales sobre materias relativas a
los mismos. Ademas, forman parte activa de los Consejos
de Consumo (6rganos de consulta y representacion
institucional) existentes desde el ambito local hasta el
europeo.

2 Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, que aprueba el texto
refundido de la Ley General para la defensa de los consumidores y usuarios y
otras leyes complementaria.

3 Ley 11/1998, de 9 de julio, de proteccién de los consumidores de la
Comunidad de Madrid.



S| CREE VULNERADOS SUS DERECHOS, RECLAME

Cuando considere que una empresa, establecimiento comercial o
prestador de servicios no respeta sus derechos como consumidor,
intente llegar a un acuerdo amistoso y, en caso de no lograrlo, es
conveniente formular una reclamacién en el propio lugar en el que
surja el conflicto, utilizando para ello la hoja de reclamaciones que
obligatoriamente deben poner a su disposicion los establecimientos
comerciales. Si el empresario no se la facilita, puede solicitar la
asistencia de la policia municipal para que levante acta del hecho.
En la hoja de reclamaciones la empresa debe rellenar los datos
correspondientes al establecimiento y en ella puede también
formular las alegaciones que estime oportunas.

El Ayuntamiento de Madrid pone también a disposicion de los
consumidores un impreso normalizado para reclamar en materia
de consumo, que puede obtener en las 22 Oficinas municipales de
informaciéon al consumidor (OMIC) y también descargar de la
pagina web municipal “www.madrid.es/consumo”. No obstante,
para formular una reclamaciéon en materia de consumo basta con
presentar un escrito o carta ante la OMIC.

El contenido de su reclamacion debe consistir en una breve descripcion
de los hechos y la pretensién solicitada, y en ella deben figurar los datos
personales y de contacto del reclamante (nombre, direccién, teléfono,
correo electrénico), asi como el nombre comercial, denominacién
social, domicilio y teléfono de la empresa reclamada. Ademas, es
imprescindible adjuntar a la reclamacion toda la documentacion que
sirva para fundamentar el motivo de su reclamacién (tique, billete,
factura, presupuesto, contrato, publicidad...). Entregue copia de estos
documentos y conserve los originales en su poder.

CcOMO RECLAMAR

Vias de presentacion

Una vez formulada la reclamacion debe hacerla llegar a las
autoridades competentes para su tramitacion, a través de una oficina
de correos, cualquier Oficina de Registro de la Administracién, o
personalmente en cualquier oficina de OMIC.

Si la cumplimenta en una hoja oficial de reclamaciones, que tiene tres
copias, tiene que conservar la de color verde (la rosa es para el
establecimiento), y entregar la de color blanco, junto con la
documentacién que avale sus pretensiones, en la direccion que figura
en el impreso.

Tramitacién en la Omic del Ayuntamiento de Madrid

En el Ayuntamiento de Madrid los consumidores pueden presentar
sus reclamaciones de consumo en la OMIC Central o en cualquiera
de las 21 Oficinas de distrito para su tramitacion. Tras verificar que la
reclamacion es de su competencia (en caso contrario se remite al
organismo correspondiente), y que el hecho reclamado es
procedente, la OMIC contacta con la empresa reclamada para la
realizacion de labores de mediacion buscando la solucién amistosa
del conflicto. Si el resultado de esta mediacion no resuelve la
reclamacion, se informa al consumidor sobre otras vias de resolucion,
como el arbitraje de consumo. En todo caso, si se aprecian indicios
de infraccion, se remite a los servicios de inspeccion.
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Informacion y publicaciones
sobre temas de consumo en la web municipal:

www.madrid.es

Consultas o reclamaciones de consumo en los teléfonos:

, . 91529 82 10 si llama desde fuera
010Lineamadrid NSRRI

www.madrid.es/consumo
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