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INTRODUCCIO (1)

* Qué és el consum?
- Relacié que s’estableix entre empresaris o Administracid com a prestadors
de béns o serveis, i les persones consumidores.

- Compren:
* Informacié
« Oferta
* Promocié
* Publicitat
« Comercialitzacié
 Utilitzacio
* Venta
« Subministrament
» Obligacions que se’n deriven

+ EMPRESES: T
- Obligacions empreses _:l /», Drets de consumidors i usuaris
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RELACIO DE CONSUM

“El terme consumidors, per definicio, ens inclou a tots"

John F. Kennedy

*Quan apliquem la legislacio de consum: A\
- Relacio de consum

» Obligacions per a empreses - de cara al consum
- Web /S\ ‘

Establiment
Documents per a consumidors
Publicitat i informacié

 Especificacions concretes depenent del sector
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INTRODUCCIO (I

Principis Generals:

- Caracter fonamental

Bona fe i equilibri de les posicions juridiques
Irrenunciabilitat de drets

Consum responsable

Proteccio de les persones consumidores
Principi Pro-Consumatore
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MARC LEGAL APLICABLE (l)

- Legislacio molt dispersa

«Competencies compartides
- Estat
- Comunitats Autonomes

*Tres nivells legislatius:
- UE
- Estat Espanyol
- Comunitats Autonomes
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MARC LEGAL APLICABLE (ll) - LEGISLACIO EUROPEA

Programa d’accié de la Comissio de proteccio dels consumidors 1972
Acta Unica Europea 1986 = reconeixement juridic dels consumidors

*Tractat de Lisboa 2007. Art. 169: “Para promover los intereses de los consumidores
y garantizarles un alto nivel de proteccién, la Union contribuira a proteger la salud, la seguridad y los
intereses economicos de los consumidores, asi como promover su derecho a la informacion, a la
educacion y a organizarse para salvaguardar sus intereses.”

«Carta Drets fonamentals, Art. 38: “En las politicas de la Unién se garantizara un nivel
elevado de proteccion de los consumidores.”

*Directiva de Drets dels Consumidors: Aprovada el Juliol de 2011; el periode de
transposicié acabara el 13 de desembre de 2013.
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MARC LEGAL APLICABLE (ll) - LEGISLACIO EUROPEA

* Directives | Reglaments sectoriales:
» Accions de cessament
» Clausules abusives
»Consum a distancia
» Contractes fora d'estableciment
» Comerc electronic
» Credito al consum
» Competencia deslleial
» Publicitat enganyosa
» Seguretat en els productes
» Serveis
» Turisme
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DIRECTIVA EUROPEA SOBRE DRETS DELS CONSUMIDORS

-Deroga dues directives europees:
- Directiva de contractes celebrats fora d’establiment permanent
- Directiva de protecci6 de consumidors en contractes a distancia.

- Plena harmonitzacio

-S’exclouen:
- Jocs
- Telecomunicacions
- Subministrament
- Viatges combinats

-Dret de desistiment: 14 dies naturals en lloc de 7 dies actuals. No obstant, el consumidor, si
retorna el be haura de pagar I's que n’hagi fet.

- Termini_de lliurement: més flexibilitat per a 'empresari. EI consumidor haura de comunicar la
demora i atorgar un nou termini.

- Garantia: 2 anys des del producte inicial. Es resol una problematica doctrinal amb béns
substituits.
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MARC LEGAL APLICABLE (lll) - LEGISLACIO ESTATAL

- Constitucio Espanyola:

Art. 51: 1. Los poderes publicos garantizaran la defensa de los
consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la
seguridad, la salud y los legitimos intereses econémicos de los mismos.

2. Los poderes publicos promoveran la informacion y la educacion de los
consumidores y usuarios, fomentaran sus organizaciones y oiran a éstas en
las cuestiones que puedan afectar a aquéllos, en los términos que la
establezca.

3. En el marco de lo dispuesto por los apartados anteriores, la Ley regulara el
comercio interior y el régimen de autorizacion de productos comerciales.

* Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre por el que se aprueba el
texto refundido de la ley general para la defensa de los consumidores y usuarios y
otras leyes complementarias


http://noticias.juridicas.com/base_datos/Admin/rdleg1-2007.html
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MARC LEGAL APLICABLE (IV) - LEGISLACIO
CATALANA

Legislacié existent molt heterogenia

- Llei 1/1990, de 8 de gener sobre disciplina de mercat i de defensa dels
consumidors i usuaris (vigent només per a comerg)

- Text refos sobre el comerg interior, aprovat pel Decret Legislatiu 1/1993, de 9
de mar¢ (vigent nomeés per a comerg’)

* Estatut d’Autonomia de Catalunya (2006):
= Art. 49: proteccio de consumidors i usuaris

= Art. 123: competéncia exclusiva de la Generalitat en materia de
Consum (matis del TC: només en el cas que no incideixin en matéries
Estatals)

* Codi de Consum de Catalunya

*Decret 121/2013 de 26 de febrer, per qual es regulen els fulls oficials de queixa,
reclamacio i denuncia en les relacions de consum.
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DRET DEL CONSUM EN DIFERENTS SECTORS (I)

- Telecomunicacions
« LSI
« Ley 13/2003, de 3 de noviembre, general de telecomunicaciones

Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba la
Carta de derechos del wusuario de los servicios de
comunicaciones electréonicas

« Competent: Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la
Societat de la informacio

- Turisme
 Legislacio basicament autonomica i europea

« Administracio competent en cas de conflicte és I'autondmica |
ens locals

* Inclou regulacions sectorials com la restauracio, allotjament,
agencies de viatges.
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DRET DEL CONSUM EN DIFERENTS SECTORS (lI)

- Etiquetatge de Productes industrials: Real Decreto 1468/1988 de 2 de diciembre,
Modificado por el Real Decreto 1182/1989, de 29 de septiembre

 Informacié obligatoria
- Denominacié usual comercial del producte
- Composicio
- Data de consum o termini aconsellat per al seu Us
- Contingut net del producte
- Caracteristiques del producte
- Lot de fabricaci6
- Procedéncia.
- Potencia maxima, tensié d’alimentacié i consum energetic
- Consum especific i tipus de combustible
- ldentificacié de 'empresa:

« Articles marcats amb el distintiu CE sén:
- Jocs
- Equips de protecci6 individual (epi)
- Electrodomestics
- Portalampares
- Interruptors ‘, Lo
- Regletes de connexi6 l
- Cables
- Maquines
- Compatibilitat electromagnetica




ROCA JUNYENT ES

DRET DEL CONSUM EN DIFERENTS SECTORS (llI)

- Transport

 Terrestre

- Ley 15/2009 de 11 de noviembre de contrato de transporte terrestre de
mercancias

- Ley 16/1987, de 30 de julio de Ordenacion de los Transportes Terrestres (art.
90 ss.)

- Juntes Arbitrals de transport a cada Comunitat Autonoma

o Aeri

- Reglament (CE) No 261/2004: compensacio i assistencia als passatgers aeris
en cas de denegacié d’embarcament i de cancel-lacié o gran retard dels vols

- Reglament (CE) No 80/2009: codi de conducta per als sistemes informatitzats
de reserva

- Lleis de seguretat aéria

- Conveni de Montreal de 1999 \j«
: N

i
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DRET DEL CONSUM EN DIFERENTS SECTORS (1V)

Cuadro resumen de los derechos de los pasajeros en situaciones de overbooking, retrasos o cancelaciones

Situacion de Overbooking Situacion de Retraso
Denegacion de embarque Situacion de Cancelacion
contra su voluntad
Derecho a Informacién’ Si Si No Si Si Si Si Sl
Dias
si°
{A menos gue el nuevo vuelo ofrecido por la compafiia salga
0-1500 250 € 250 € 06 con 1 hora de antelacion como maximo al previsto
originalmente y llegue a su destino final con menos de 2 horas
. 2 de retraso al previsto)
Derecho a Compensacion No No
si°
A menos que nuevo vuelo ofrecido por la compania salga con
1500-3500| 400€ | 400€ 714 2 horas de antelacion como maximo con respecto a la hora
prevista de salida y llegue al destino final con menos de 4 horas
de refraso con respecto a la hora de llegada prevista)
+3500 | 400€ | GO0€ +14 No
Derecho a Reembolsof N f 4 :
T e Alternati Si Si No No No No | Si Si
Km IC = Km IC EC
0-1.500 Si Si 0-1.500 Si Si
Derecho a Atencidn Si Si No Si Si Si
1.500-3.500 | No No |1.500-3.500| Si Si
+3500 No No +3500 Si No

(1) El Derecho a Informacitn consiste en la entrega por parte de la compariia aérea de un impreso con las condiciones de compensacion y asistencia en caso de overbooking.
{2) No tiene Derecho a la Compensacion que define el Reglamento (CE) 261/2004 pero si a los beneficios que voluntariamente acuerde con la compaia

{3) Siempre gue el vuelo no haya side cancelado por circunstancias extraordinanas

{4) Exclusivamente reembolso y 5i el pasajero decide no viajar

{IC) Vuelos intracomunitarios

(EC) Vuelos extracomunitarios
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DRET DEL CONSUM EN DIFERENTS SECTORS (V)

- Assegurances
» Ley 50/80 de 8 de octubre, de contrato de seguro
Ley 26/2006, de 17 de julio, de mediacion de seguros y reaseguros privados

R.D. 7/2004 de 29 de octubre, del Estatuto legal del Consorcio de Compensacion
de Seguros

Ley 8/2004, de 29 de octubre sobre Responsabilidad Civil y Seguro en la
circulacion de vehiculos a motor

Resolucién de 20 de enero de 2011, de la DGSFP por la que se publican cuantias
de la indemnizaciones por muerte, lesiones permanentes y incapacidades

- Informacioé comuna per a totes les cobertures d’assegurancga
* Prenedor de I'asseguranca
* Objecte de la Cobertura
» La data d’efecte i de venciment de la polissa
* Laprimaila forma de pagament de la polissa
» Les definicions dels conceptes dels riscos que s’asseguren
» Les franquicies
+ Els limits i sublimits de cobertura anuals, per sinistre i, si s’escaiés, per victima
* Que s’entén per sinistre, como i quan
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DRET DEL CONSUM EN DIFERENTS SECTORS (V1)

- Drets de I’Assegurador
— Resoldre el contracte si, per culpa del prenedor, no s’ha pagat la primera prima
- Exigir el pagament de la prima en via executiva
— Reclamar els danys i perjudicis ocasionats per a comunicar el sinistre després de 7 dies

- Deures de I’Assegurador
— Emetre els elements formals que formen part del contracte
— Satisfer la indemnitzacié o la prestacio objecte del contracte
— Pagament de l'import minim dins dels 40 dies a partir de la recepcio del sinistre
— Pagament dels interessos quan s’incorre en mora (als 3 mesos)
— Restituir 'excés de prima quan la suma assegurada supera el valor de l'interés a assegurar

- Drets de I’Assegurat
— Rebre la indemnitzacio6 o la prestacio, si fos el cas

- Deures de I’Assegurat
— Comunicar el sinistre a I'assegurador (maxim de 7 dies)
— Informar a I'assegurador sobre las circumstancies del sinistre
— Minorar les consequéncies del sinistre amb tots els mitjans que estiguin al seu abast

— En el cas de transmissio de l'objecte assegurat, comunicar a I'assegurador i comprador I'existéncia del
contracte d’asseguranga
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DRET DEL CONSUM EN DIFERENTS SECTORS (VII)

-Ley 16/2011, de 24 de junio, de contratos de crédito al consumo

- Transposicio de la Directiva 2008/48/CE i que deroga la Ley 7/1995, de
23 de marzo, de Credito al Consumo

- La Llei s’aplica als contractes en que el prestamista concedeix o0 es
compromet a concedir a un consumidor un créedito amb la forma de
pagament aplacat, prestec, obertura de credit o qualsevol mitja
equivalent de financament

- La Llei incideix en les actuacions previes a la contratacio del credit

- Es preveu una llista de les caracteristiques del credit sobre les que el
prestamista o intermediari ha d’informar al consumidor abans d’assumir
gualsevol obligacio.
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CODI DE CONSUM DE CATALUNYA

NOVETATS
* Noves definicions
* Drets linguistics
* Indemnitzacio i reparacio de danys
* Pagaments per avancat: aval o asseguranca
* Obligacions d’informacion: p. ex. Garantia legal
* Activitats d'inspeccio
* Tipificacio d’infraccions, procediment sancionador
« Sancions: fins 1.000.000 Euros + Accesories
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OBLIGACIONS RELLEVANTS PER A EMPRESARIS
a)Aspecte sempre a tenir en compte: el consumidor
b)Condiciones abusives
c)Publicitat

d)Garanties
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THE CUSTOMER IS
ALWAYS RIGHT!

"We've talked it over and we've
decided that you must not
really be a customer.”


http://www.google.cat/url?sa=i&rct=j&q=el+cliente+siempre+tiene+la+razon&source=images&cd=&cad=rja&docid=wwR_ECBMAWmcMM&tbnid=39q-v5Vbo_NWzM:&ved=0CAUQjRw&url=http%3A%2F%2Fwww.elflip.info%2Farticle%2F230%2F&ei=A1JIUZGOJLG20QW384GwDA&bvm=bv.43828540,d.ZG4&psig=AFQjCNF3l-3ld2qE4rJHvBd3pdSAr0gEzQ&ust=1363780463326247
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OBLIGACIONS RELLEVANTS PER A EMPRESARIS (Il)

a)Aspecte sempre a tenir en compte: el consumidor

- L'objectiu del dret de consum és garantir i atorgar
drets als consumidors

- Funcionament intern/extern

- Elements del funcionament que pugui afectar a
consumidors
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OBLIGACIONS RELLEVANTS PER A EMPRESARIS (l11)

b) Condicions abusives

- Es regulen als articles 82 i ss. del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16
de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios

“‘Se consideraran clausulas abusivas todas aquellas
estipulaciones no negociadas individualmente y todas aquéllas
practicas no consentidas expresamente que, en contra de las
exigencias de la buena fe causen, en perjuicio del consumidor y
usuario, un desequilibrio importante de los derechos vy
obligaciones de las partes que se deriven del contrato.”

- Les clausules abusives seran nul-les de ple dret i es tindran per no
posades.
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OBLIGACIONS RELLEVANTS PER A EMPRESARIS (1V)

- Es consideren abusives sempre que:

- vinculin el contracte a la voluntat de 'empresari
- limitin els drets del consumidor i usuari,
- determinin la falta de reciprocitat en el contracte,

- imposin al consumidor i usuari garanties desproporcionades o li imposin
indegudament la carrega de la prova,

- resultin desproporcionades en relacio amb el perfeccionament i execucio
del contracte, o

- contravinguin les regles sobre competencia i dret aplicable.
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1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.1.- Publicitat.

Concepte de Publicitat: Tota forma de
comunicacio realitzada per una persona fisica o
juridica, publica o privada, en [l'exercici d'una
activitat comercial, industrial, artesanal o
professional, amb la finalitat de promoure de forma
directa o indirecta la contractacio de bens mobles o
Immobles, serveis, drets | obligacions.
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1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.1.- Publicitat.

- Ley General de Publicidad:

= Publicitat il-licita:

» La publicitat que atempti contra la dignitat de la persona o vulneri els valors |
drets reconeguts en la Constituci6 com el Principi dligualtat i no
discriminacio, Dret a I'honor, intimitat i propia imatge i llibertat d’expressio i
llibertat d’'informacio.

» La publicitat subliminal

= Publicitat que infringeixi el que disposa en la normativa que reguli la publicitat
de determinats productes, béns, activitats o serveis

» La publicitat enganyosa, deslleial i la publicitat agressiva, que tindran el
caracter d’actes de competencia deslleial en los termes contemplats en la
Ley de Competencia Desleal.
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1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.1.- Publicitat.

= Publicitat prohibida: son aquells productes que tenen prohibida la realitzacié de
publicitat, per exemple: begudes alcoholiques amb una graduacié superior al 20%
a televisid, tabac en qualsevol mitja, determinats productes amb les finalitats
sanitaries, etc.

Ley de Competencia Desleal:

« Es deslleial tot comportament que resulti objectivament contrari a les
exigencies de la bona fe.

En les relacions amb consumidors i usuaris s’entendra contrari a les
exigencies de la bona fe el comportament d’'un empresari o professional
contrari a la diligéncia professional, que distorsioni o pugui distorsionar de
manera significativa el comportament economic del consumidor mitja o del
membre mitja del grup destinatari de la practica, si es tracta d’'una practica
comercial dirigida a un grup concret de consumidors.
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1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.1.- Publicitat.

Concepte de consumidor mitja:

Es la reaccié tipica del consumidor normalment informat,
raonablement atent i perspicag, tenint en compte els factors
socials, culturals i linguistics. En conseqtiencia, no és un terme
que la Llei defineixi sind que han de ser els Tribunals els que
efectuaran la seva concrecio al cas concret.
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1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.1.- Publicitat.

- Ley de Competencia Desleal:

= Actes d’engany:Conducta que contingui informacio falsa o informacio que, tot i
ser verag, pel seu contingut o presentacio indueixi o pugui induir a error als
destinataris, essent susceptible alterar el seu comportament economic.

* Practiques agressives: Conductes que utilitzen l'assetjament, la coaccié o la
influencia indeguda

« Omissions enganyoses: ocultacié de la informacido necessaria per tal que el
destinatari adopti o pugui adoptar una decisio relativa al seu comportament
economic amb coneixement de causa
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1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.1.- Publicitat.

- Codi Penal:
= Articulo 282. Publicidad engafosa:

» Seran castigados con la pena de prision de seis meses a un afio o multa de 12 a 24
meses los fabricantes o comerciantes que, en sus ofertas o publicidad de productos o
servicios, hagan alegaciones falsas o manifiesten caracteristicas inciertas sobre los
mismos, de modo que puedan causar un perjuicio grave y manifiesto a los
consumidores, sin perjuicio de la pena que corresponda aplicar por la comision de otros
delitos.

Es un delicte no inclos a la reforma del Codi Penal sobre la possibilitat de delinquir de les
empreses.



ROCA JUNYENT ES

1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.2.- Garanties.

- Real Decreto Legislativo 1/2007:

= Article 114. Principi de conformitat:

» El venedor esta obligat a lliurar al consumidor i usuari productes que siguin conforme al
contracte, responent davant d’ell de qualsevol falta de conformitat que existeixi en el
moment del lliurement del producte.

= Article 123.1. Terminis:

» El venedor respon de les faltes de conformitat que es manifestin en un termini de dos
anys des del lliurement. En els productes de segona ma, el venedor i el consumidor i
usuari podran pactar un termini menor, que no podra ser inferior a un any des del
lliurement.

Llevat de prova en contra, el lliurement s’entén feta al dia que figuri en la factura o el
tiguet de compra, o en el albara d’entrega corresponent si aquest fos posterior.
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1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.2.- Garanties

Reparacio.

Substitucio.

Rebaixa del preu.

Resolucio del contracte.

v  Termini de per exercir l'accié: 3 anys des que es té coneixement de la falta de
conformitat (articulo 123).
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1.- Obligacions rellevants per a empresaris.
1.2.- Garanties.

= Garantia comercial addicional;:

= Reparacio i serveis posventa: En productes de naturalesa
duradera, durant un termini minim de cinc anys a partir de la
data en que el producte deixi de fabricar-se.
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2.- Procediment sancionador.
2.2.- Sancions.

- Real Decreto Legislativo 1/2007:
a) Infraccions lleus, fins 3.005,06 euros.

b) Infraccions greus, entre 3.005,07 euros i 15.025,30 euros, podent sobrepassar aquesta
quantitat fins a 5 vegades el valor dels béns o serveis objecte d’infraccio

c) Infraccions molt greus, entre 15.025,31 i 601.012,10 euros, podent sobrepassar aguesta
quantitat fins a 5vegades el valor dels béns o serveis objecte d’infraccio

v’ Les infraccions tipificades a [article 49.2 del Real Decreto 1/2007, es consideraran, en tot
cas, infraccions greus, essent molt greus quan existeixi reincidencia o el volum de la
facturacio realitzada a la que es refereix la infraccio sigui superior a 601.012,10 euros.
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2.- Procediment sancionador.
2.2.- Sancions.

- Codi de Consum de Catalunya:
a) Infraccions lleus, fins 10.000 euros.
b) Infraccions greus, entre 10.001 euros i 100.000 euros.
c) Infraccions molt greus, entre 100.001 i 1.000.000 euros, podent sobrepassar aquesta

quantitat fins a 10 vegades el valor dels béns o serveis objecte d’infraccid.

Es preveu la possibilitat, fins i tot, del cessament de I'activitat o el tancament del negoci per
un periode maxim de 5 anys.
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3.- Conclusions.

-Tenir clar quan ens trobem davant una relacié de Consumo
- Aplicacié del principi: “pro-consumatore”.

- Gran varietat de normatives aplicables.
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MOLTES GRACIES.
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