' El sector furistico y la reforma de

|a normativa de los consumidores

Las relaciones de una empresa con los consumidores y usuarios se veran afectadas

El marco legal de las relaciones de una em-
presa con los consumidores y usuarios ha
sido alterado de forma importante por la Ley
3/2014, de 27 de marzo, que modifica el Tex-
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L. Modificaciones de aphcacmn
general

La norma introduce numerosas
modificaciones que entran en
juego con independencia del
procedimiento de contratacién
utilizado y del sector de activi-
dad (sin perjuicio de los requisi-
tos adicionales gque establezcan
normas sectoriales, como, p.ej.,
en materia de contratacion de via-
jes combinados).

1. Incorpora nuevos requisi-
tos para los servicios de atencién
al cliente, que obligan al empre-
sario a asegurarse de que: (i) el

ambitos como precio y costes,
procedimientos de pago, entre-
ga y ejecucion, recordatorio de
garantias legales, duracion o
prorroga, y compromisos de per-
manencia; y 1a exigencia de con-
sentimiento expreso del consu-
midor para pagos adicionales
(suplementos opcionales, suje-

tos a un mecanismo de opcion

de inclusién u "opt-in").

3. Se reconoce el derecho del
consumidor a recibir la factura en
soporte papel (sin sujetarlo al
pago de cantidad adicional algu-
na). La expedicion en soporte
electronico sélo podra sustituir
a la factura en papel si el empre-

sario ha obtenido previamente el -

consentimiento expreso del con-

sumidor, quien podté revocarlo

a posteriori.

4. Se introducen nuevas pre-
visiones sobre ejecucion del con-
trato con consumidores, entre
otras en materia de entrega de los
bienes adquiridos (plazo maximo
de 30 dias naturales salvo acuer-
do en contrario), cargos por uti-
lizacién de determinados medios
de pago (prohibiendo al empre-
sario facturar al consumidor por
dicho uso cargos que superen el
coste asumido por el empresario),

«La norma introduce nu-

merosas modificaciones

. que entran en juego con

. independencia del proce-
dimiento de conitratacion
utilizado y del sector de
actividad» S

consumidor tengz constancia de
sus guejas y reclamaciones en-
tregéndole una clave identifica-
tiva y un justificante por escrito
o en soporte duradero (papel,
correo electronico o SMS, aun-
que admite otros soportes si re-
tnen ciertos requlsltos), (ii) las
oficinas y servicios de informa-
cién y atencion al cliente se di-
sefian garantizando el acceso a

_ personas con discapacidad y de

edad avanzada; (iii) los servicios
de atencion al cliente estan cla-

ramente identificados enrelacién -

a otras actividades de la empre-
sa (prohibiendo su utilizacion
para fines comerciales); y (iv) si

" el empresario opera una linea te-

lefénica en su relacion con el
consumidor, éste no pague mas
que la tarifa basica (coste ordi-
nario de llamada, sin incorporar

un importe adicional en benefi--

cio del empresario).

2. Se amplian los requisitos de
informacion precontractual que
el empresario debe facilitar al
consumidor (siempre al menos en
castellano), incrementandose las
exigencias de transparencia en

o reglas acerca de la transferen-
cia del riesgo de pérdida o dete-
rioro de los bienes.

5. Introduce modificaciones
importantes en el derecho de los
consumidores al desistimiento
sin coste (sobre todo en materia
de plazos de ejercicio, que se
amplia de los 7 dias habiles has-
ta ahora vigentes a 14 dias na-
turales, aunque puede llegar a
alargarse hasta 12 meses y 14
dias en caso de que el empresa-
rio no haya comunicado al con-
sumidor la existencia de tal de-
recho), plazo de devolucion de

. las sumas abonadas, y efectos

del desistimiento sobre los con-
tratos complementarios.

En todo caso, hay que recor-
dar que el derecho del consumi-
dor al desistimiento sin coste
solo es obligatorio cuando la
norma lo establece (p.ej., con-
tratos celebrados a distancia o
fuera del establecimiento), y que
para vacaciones, circuitos y via-
jes combinados su normativa
propia ya dispone de un régimen
especifico que regula, en térmi-
nos diferentes, el derecho del

to Refundido de la Ley General para la De-
fensa de los Consumidores y Usuarios (la
‘LGDCU’). La reforma entré en vigor el 29
de marzo, si bien respecto de los contratos

consumidor a desistir y sus con-

‘secuencias.

6. Establece que las penaliza-
ciones que ¢l consumidor deba
asumir cuando incumpla el com-
promiso de permanencia adquiri-
do con la empresa seran propor-
cionales al numero de dias no
efectivos del compromiso de per-
manencia acordado.

7. Incorpora cambios en mate-
ria de clausulas no negociadas in-
dividualmente (predispuestas),
precisdndose que no cumplen el
tequisito de accesibilidad y legi-
bilidad si el tamafio de letra del
contrato es inferior a 1,5 mm o si
el insuficiente contraste con el
fondo hace dificultosa la lectura.

II. Regulacion de canales a dis-
tancia y sector turistico

A diferencia de la aplicacion ge-
neral de las normas de consumi-
dores (y sus modificaciones por
la Ley 3/2014) mencionados en
el apartado anterior, es importante

. para el sector turistico saber que
~ las normas sobre contratos cele-
_brados a distancia o fuera del es-

tablecimiento del Titulo III de la

LGDCU, no se aplican a contra-

tos relativos a: (i) viajes combi-
nados, vacaciones combinadas
y circuitos combinados, que tie-
nen una regulacion particular en
el Libro 4°.de 1]aLGDCU (no mo-
dificado por la Ley 3/2014); (b)

contratos de aprovechamiento -

por turnos de bienes de uso tu-
ristico, de adquisicién de pro-
ductos vacacionales de larga
duracion, de reventa y de inter-
cambio regulados en la Ley 4/

2012; y (c) contratos de transpor-

te de pasajeros (salvo por la apli-
caci6n del art. 98.2).

Por el contrario, para contra-
tos de suministro de servicios de
alojamiento, de comidas o de es-
parcimiento, cuando el empresa-

. rio se comprometa a suministrar-
los en una fecha determinada o

en periodo concreto, desde aho-

ra les aplicard integramente el Ti--

tulo I de 1a LGDCU (incluyendo
el derecho de desistimiento sin
coste para el consumidor), salvo
que encajen en alguna excepcion
de las antes citadas (paquetes
combinados, aprovechamiento
por turnos o productos vacacio-
nales de larga duraci6n).

Dicho lo anterior, entre las
novedades que la Ley 3/2014 in-
troduce en la regulacién de los
contratos con consumidores ce-
lebrados a distancia o fuera del
establecimiento merece la pena
mencionar:

1. Para comunicaciones co-
merciales a distancia, destaca la
prohibicion de efectuar llamadas
telefénicas con fines comercia-

Ies entre las 21 horas y las 9 ho-

ras del dia siguiente, o en dias

festivos o fines de semana, y la
regulacion detallada de las obli-
gaciones que deben cumplir
quienes realicen ofertas comer-
ciales no deseadas por teléfono
(p-¢j., obligacién de facilitar al
usuario un justificante de haber
manifestado su oposicion a reci-
bir nuevas ofertas).

2. Introduce nuevas exigencias
de transparencia en forma de in-
formacién precontractual en am-
bitos como precio y gastos adi-

cionales, o eventuales restriccio-

nes de suministro o modalidades
de pago aceptadas, entre otras,
que deberan incluirse explicita-
mente en las webs de comercio
electronico.Destaca especialmen-
te la necesidad de que se informe
claray comprensiblemente al con-
sumidor, antes de vincularse, de
los depdsitos u otras garantias fi-
nancieras que tenga que pagar o
aportar al empresario (p.€j., un
cargo a la tarjeta en garantia).
Ademas, se adaptan los requi-
sitos de informacion en la contra-
tacion a distancia para adecuar-
los a las restricciones técnicas de
ciertos medios de comunicacion
(p-€j., limitaciones de ntimero de
caracteres en determinadas pan-
tallas de dispositivos moviles, o

sera de aplicacion para aquellos que se ce-
lebren a partir de 13 de junio de 2014. José
Ramoén Morales, socio de Garrigues, anali-
za estos cambios.

trénico, fax o SMS); y, en gene-
ral, en caso de contratos celebra-
dos sin haber facilitado al con-
sumidor copia del contrato o la
confirmacion, se otorga al con-

" sumidor el derecho de anularlos.

5. Enrelacion con el derecho
de desistimiento del consumidor
en contratos a distancia, ademas
de las modificaciones antes in-
dicadas en relacion con la am-
pliacion del plazo de ejercicio,
prevé el procedimiento para ejer-
citarlo incluyéndose un modelo
de formulario que puede utilizar-
se, v se regulan detalladamente
las obligaciones y responsabili-
dades para el caso de gjercicio
del desistimiento.

TI1. La necesaria adaptacién a las
nuevas exigencias legales
Debemos concluir insistiendo
en la importancia para las empre-
sas de adecuar a log cambios in-
corporados por laLey 3/2014 sus
servicios de atencion al cliente,
sus procedimientos de comer-
cializaci6n y marketing, sus ope-
rativas y formularios de contra-
tacion (presencial y a distancia)
y de seguimiento de la gjecucion
de sus relaciones con consumi-
dores y usuarios.

. «Hay que adecuar los servi-
. cios de atencion al cliente, los
. procedimientos de comerciali-

zacién y marketing, las ope-

rativas y formularios de con-
tratacion, a los cambios in-
cmporados por la Ley 3/2014» -

de tiempo en los anuncios de
ventas televisivas).

3. Se impone al empresario la
obligaci6n de velar por que el con-
sumidor sea consciente, al efec-
tuar un pedido, de que conlleva
una obligacion de pago (en caso
de que se active a través de un
botdn, debe etiquetarse Unica-
mente con la expresion "pedido
con obligacion de pago").

4, Apatecen deberes especifi-
cos de confirmacion de la oferta
cuando se realice por via telefo-
nica, y de confirmacion en sopor-
te duradero del contrato celebra-
do en un plazo razonable (y no
mas tarde de la entrega de los bie-
nes o antes del inicio de la con-
tratacion del servicio).

La norma contempla conse-
cuencias importantes sobre la
efectiva vinculacion contractual
del consumidor sino se cumplen
estas obligaciones. Asi, en el
caso de contratacion telefonica,
el consumidor no quedars vin-
culado mientras no haya acepta-
do la oferta mediante su firma o
mediante el envio de su acuerdo

por escrito (en papel, correo elec-

Ademas de las posibles san-
ciones que puedan derivarse de
infringir las normas de protec-
cién a los consumidores (que
pueden-llegar a alcanzar, depen-
diendo de la naturaleza de la in-
fraccion y las circunstancias que
la rodean, importes que superan
los 600 mil Euros), en determina-
dos casos puede quedar afecta-
da la propia existencia del vin-
culo contractual con el consu-
midor, ya sea con caracter gene-
ral, o respecto de determinadas
clausulas en particular, que no le
serian exigibles. Asi, en los con-
tratos que se celebren a partir de
13 de junio de 2014, aquellas cléau-
sulas que se hayan venido utili-
zando bajo el régimen legal pre-
vio y que eran validas, pasardn a
ser calificables como abusivas
en la medida en que no recojan

los cambios introducidos en los

derechos de los consumidores
porlaLey 3/2014 (p.ej., silacléu-
sula sigue atribuyendo al con-
sumidor un plazo de 7 dias habi-
les para gjercer el desistimiento,
pese a la ampliacion del plazo
operado por la reforma legal).



