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Nota informativa

CEC Espafiarecuerda a los consumidores coémo pueden reclamar sus derechos

Todos los consumidores tienen derecho a reclamar, tengan o no razén, o sus quejas sean mas o
menos viable. Las empresas deben responder en un plazo no superior a 30 dias.

Madrid, 30 de agosto de 2021. Durante la época estival es habitual que aumenten los viajes y las compras, lo
gue puede provocar un incremento en el nimero de reclamaciones. Con el fin de ayudar a los consumidores
a reclamar sus derechos, el Centro Europeo del Consumidor (CEC-Espafia) recuerda que las personas
consumidoras tienen derecho a reclamar, tenga o no razén, o su queja sea mas o0 menos viable. Se trata de
un derecho que disponen todos los individuos cuando el producto o servicio que han adquirido no se
corresponde a lo anunciado o a lo acordado con la tienda. Ademas, hay que sefialar que, con caracter general,
la normativa espafiola obliga a la empresa a dar respuesta a las reclamaciones en un plazo no superior a 30
dias.

Garantia legal minima. Las personas consumidoras tienen derecho a una garantia legal minima de dos afios
sin coste alguno en los productos nuevos. Esta garantia empieza a contar a partir de la fecha de recepcion
del producto. En el caso de los productos de segunda mano, el vendedor y el consumidor podran pactar un
plazo menor, que no podra ser inferior a un afo.

Durante este tiempo, el vendedor est4 obligado a reparar, sustituir, hacer un descuento o reembolsar el
importe integro de la compra siempre que el producto esté defectuoso o no se corresponda con lo anunciado.
Por norma general, solo se podra solicitar un reembolso total o parcial si no es posible reparar o sustituir el
producto. También es probable que no se tenga derecho a reembolso en caso de desperfectos menores,
como por ejemplo un arafiazo en la caja de un CD.

Estas garantias no se aplican en los productos comprados a particulares, a los productos adquiridos mediante
venta judicial, al agua o al gas -cuando no estén envasados para la venta en volumen delimitado o cantidades
determinadas- y a la electricidad. Tampoco sera aplicable a los productos de segunda mano adquiridos en
subasta administrativa a la que los consumidores y usuarios puedan asistir personalmente.

Derecho de desistimiento en las compras a distancia. En aguellos casos en los que la compra del producto
0 servicio se ha realizado a distancia (Internet, teléfono, correo o en la venta a domicilio), las personas
consumidoras también tienen derecho a anular y devolver el pedido en el plazo de 14 dias, sin necesidad de
justificar el motivo y sin que les puedan cobrar ningln gasto. El Unico coste que tendria que abonar, serian
los necesarios para devolver el producto al vendedor, siempre que este no los asuma y haya informado
previamente al consumidor. Cabe advertir, que este derecho tiene algunas excepciones.

Donde reclamar?

e CEC-Espafia ayuda a los consumidores que residen habitualmente en nuestro pais a gestionar sus
reclamaciones de consumo europeo transfronterizo, es decir cuando la reclamacion va dirigida a una
empresa con sede en otro pais de la Union Europea distinto al nuestro, ademas de Noruega e Islandia.

e Mecanismos de Resolucion Alternativa de Litigios (RAL). Este tipo de mecanismos permite
resolver los conflictos de consumo sin necesidad de acudir a los tribunales. Se trata, por lo tanto, de
una via rapida, sencilla y econémica que engloba las distintas maneras de resolver una reclamacion:
mediacion, conciliacion y arbitraje.

o Plataforma para la resolucién de litigios por compras en linea

o Entidades acreditadas ante la UE para resolver conflictos nacionales y comunitarios

o Sistema arbitral de consumo

El contenido de esta nota informativa recoge Unicamente las opiniones del autor que es el Unico responsable del mismo. No refleja las opiniones de la Comision
Europea y/o la Agencia Ejecutiva de Consumidores, Salud, Agricultura y Alimentacion (CHAFEA), y/o su sucesor el Consejo Europeo de Innovacion y la Agencia
Ejecutiva de PYMES (EISMEA) o cualquier otra institucion de la Union Europea. La Comision Europea y la Agencia no asumen ninguna responsabilidad por el
uso que pueda hacerse de la informacidn que contiene.


https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/apartados/content_faq.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/noticias/litigios_linea.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/noticias/Entidades_acreditadas.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/noticias/resolucion_alternativa_litigios.htm
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e Servicios de reclamaciones de autoridades competentes

o Juntas Arbitrales

= Juntas Arbitrales del Transporte

o Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor

o Direcciones Generales de Consumo de las Comunidades Auténomas

o Asociaciones de Consumidores y Usuarios

o Agencia Espafiola de Proteccion de Datos

= Ejerce tus derechos

o Agencia Estatal de Seguridad Aérea

(Reclamaciones relacionadas con Embarque, cancelacion, retraso y cambio de clase)

=  Procedimiento para reclamar

o Comisiéon Nacional del Mercados de Valores

o Comisiéon Nacional de los Mercados y la Competencia

o Direccion General de Ordenacion del Juego

o Direccion General de Sequros vy Fondos de Pensiones

o European Car Rental Conciliation Service

(Reclamaciones relacionadas con alquiler de vehiculos)

o Ministerio para la Transicién Electrénica y Reto Demogréafico

(Reclamaciones relacionadas con el suministro de energia eléctrica)

o Oficina de Atencién al Usuario de las Telecomunicaciones

o Oficina de Sequridad del Internauta

o Portal del cliente bancario. Banco de Espaiia

o Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos

e Informacién institucional de interés
o Tu europa. Derechos de los consumidores europeos

o Informacién general del Ministerio de Consumo

o Derechos de los viajeros aéreos

(Reclamaciones relacionadas con equipaje, embarque, cancelacion, retraso y cambio de clase)

o Derechos de los viajeros por autobus y autocar

o Derechos de los viajeros por ferrocarril

o Derechos de los viajeros por mar y por vias navegables

o Derechos del arrendatario. Alquiler de vivienda

El contenido de esta nota informativa recoge Unicamente las opiniones del autor que es el Unico responsable del mismo. No refleja las opiniones de la Comision
Europea y/o la Agencia Ejecutiva de Consumidores, Salud, Agricultura y Alimentacion (CHAFEA), y/o su sucesor el Consejo Europeo de Innovacion y la Agencia
Ejecutiva de PYMES (EISMEA) o cualquier otra institucion de la Union Europea. La Comision Europea y la Agencia no asumen ninguna responsabilidad por el
uso que pueda hacerse de la informacidn que contiene.


https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/noticias/resolucion_alternativa_litigios.htm
https://www.mitma.gob.es/transporte-terrestre/servicios-al-transportista/juntas-arbitrales/juntas-arbitrales-del-transporte-funcionamiento
http://aplicaciones.consumo-inc.es/cidoc/Consultas/dirMapas.aspx?tabla=omic
http://aplicaciones.consumo-inc.es/cidoc/Consultas/dirMapas.aspx?tabla=dirconsum
http://aplicaciones.consumo-inc.es/cidoc/Consultas/dirMapas.aspx?tabla=asoc
https://sedeagpd.gob.es/sede-electronica-web/vistas/infoSede/tramitesCiudadano.jsf
https://www.aepd.es/es/derechos-y-deberes/conoce-tus-derechos
https://www.seguridadaerea.gob.es/es/particulares/pasajero
https://www.seguridadaerea.gob.es/es/ambitos/derechos-de-los-pasajeros/procedimiento-para-reclamar
http://www.cnmv.es/portal/Inversor/Como-Reclamar.aspx
https://blog.cnmc.es/2017/03/15/te-han-cambiado-de-compania-de-energia-electrica-o-gas-sin-tu-permiso-vias-para-reclamar/
http://www.ordenacionjuego.es/es/reclamaciones
http://www.dgsfp.mineco.es/es/Consumidor/Reclamaciones/Paginas/InformacionProcedimiento.aspx
https://www.ecrcs.com/
https://energia.gob.es/electricidad/contratacion-suministro/Paginas/Reclamaciones.aspx
https://usuariosteleco.mineco.gob.es/reclamaciones/Paginas/reclamaciones.aspx
https://www.osi.es/es/reporte-de-fraude
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/podemosayudarte/consultasreclama/comorealizarrecl/
https://www.bde.es/clientebanca/es/areas/quejas/
https://www.correos.es/es/es/atencion-al-cliente/tu-consulta-tu-reclamacion/da-de-alta-tu-incidencia-reclamacion/da-de-alta-tu-reclamacion
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/index_es.htm
https://www.consumo.gob.es/es/consumo/como-reclamar-ante-un-conflicto-de-consumo
https://www.mitma.gob.es/aereo
https://www.mitma.gob.es/transporte-terrestre/derechos-de-los-pasajeros
https://www.mitma.gob.es/transporte-terrestre/transporte-de-viajeros-por-ferrocarril
https://www.consumo.gob.es/es/consumo/derechos-de-los-pasajeros-que-viajan-por-mar-y-por-v-navegables
https://www.mitma.gob.es/vivienda/alquiler

