Ley 26/1984, de 19 de julio , General parala Defensa de los

Consumidores Yy Usuarios.

El articulo 51 de la Constitucién de 27 de diciembre de 1978 establece que 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. Asimismo, promoveran su informacion y educacién, fomentaran sus organizaciones
y las oiran en las cuestiones que puedan afectarles.

Con el fin de dar cumplimiento al citado mandato constitucional, la presente Ley, para
cuya redaccion se han contemplado los principios y directrices vigentes en esta materia en la
Comunidad Econd6mica Europea, aspira a dotar a los consumidores y usuarios de un
instrumento legal de proteccion y defensa, que no excluye ni suplanta otras actuaciones y
desarrollos normativos derivados de ambitos competenciales cercanos o conexos, tales
como la legislacién mercantil, penal o procesal y las normas sobre seguridad industrial,
higiene y salud publica, ordenacién de la produccién y comercio interior.

Los objetivos de esta Ley se concretan en:

1. Establecer, sobre bases firmes y directas, los procedimientos eficaces para la defensa
de los consumidores y usuarios.

2. Disponer del marco legal adecuado para favorecer un desarrollo 6ptimo del movimiento
asociativo en este campo.

3. Declarar los principios, criterios, obligaciones y derechos que configuran la defensa de
los consumidores y usuarios y que, en el ambito de sus competencias, habran de ser tenidos
en cuenta por los poderes publicos en las actuaciones y desarrollos normativos futuros en el
marco de la doctrina sentada por el Tribunal Constitucional.

CAPITULO |
Ambito de aplicacion y derechos de los consumidores
Articulo. - 1

1. En desarrollo del articulo 51.1 y 2 de la Constitucion, esta Ley tiene por objeto la
defensa de los consumidores y usuarios, lo que, de acuerdo con el articulo 53.3 de la misma
tiene el caracter de principio general informador del ordenamiento juridico.

En todo caso la defensa de los consumidores y usuarios se hara en el marco del sistema
econdmico disefiado en los articulos 38 y 128 de la Constitucién y con sujecion a lo
establecido en el articulo 139.

2. A los efectos de esta Ley, son consumidores o usuarios las personas fisicas o juridicas
que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales, bienes muebles o inmuebles,
productos, servicios, actividades o funciones, cualquiera que sea la naturaleza publica o
privada, individual o colectiva de quienes los producen, facilitan, suministran o expiden.

3. No tendran la consideracion de consumidores o0 usuarios quienes sin constituirse en
destinatarios finales, adquieran, almacenen, utilicen o consuman bienes o servicios, con el
fin de integrarlos en procesos de produccién, transformacion, comercializacién o prestacion a
terceros.

Articulo.- 2
1.Son derechos basicos de los consumidores y usuarios:
a) La proteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud o seguridad.
b) La proteccidn de sus legitimos intereses econdmicos y sociales; en particular frente a la
inclusion de clausulas abusivas en los contratos.
¢) La indemnizacion o reparacion de los dafios y perjuicios
sufridos.

d) La informacion correcta sobre los diferentes productos o servicios y la educacion y
divulgacién, para facilitar el conocimiento sobre su adecuado uso, consumo o disfrute.
e) La audiencia en consulta, la participacion en el procedimiento de elaboraciéon de las
disposiciones generales que les afecten directamente y la representacién de sus intereses,
todo ello a través de las asociaciones, agrupaciones o confederaciones de consumidores y
usuarios legalmente constituidas. La proteccion juridica, administrativa y técnica en las
situaciones de inferioridad, subordinacién o indefension.

2. Los derechos de los consumidores y usuarios seran protegidos prioritariamente cuando
guarden relacion directa con productos o servicios de uso o consumo comdun, ordinario y
generalizado.
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3. La renuncia previa de los derechos que esta Ley reconoce a los consumidores y
usuarios en la adquisicién y utilizacién de bienes o servicios es nula.

Asimismo, son nulos los actos realizados en fraude de esta Ley, de conformidad con el
articulo 6° del Cédigo Civil.

CAPITULO Il
Proteccion de la salud y seguridad
Articulo.- 3

1. Los productos, actividades y servicios puestos en el mercado a disposicién de los
consumidores o usuarios, no implicaran riesgos para su salud o seguridad, salvo los usual o
reglamentariamente admitidos en condiciones normales y previsibles de utilizacion.

2. Con caracter general, los riesgos susceptibles de provenir de una utilizacién previsible
de los bienes y servicios, habida cuenta de su naturaleza y de las personas a las que van
destinados, deben ser puestos en conocimiento previo de los consumidores o0 usuarios por
medios apropiados, conforme a lo indicado en el articulo 13 f).

Articulo.- 4

1. Los reglamentos reguladores de los diferentes productos, actividades o servicios

determinaran al menos:

a) Los conceptos, definiciones, naturaleza, caracteristicas y clasificaciones.

b) Las condiciones y requisitos de las instalaciones y del personal cualificado que deba
atenderlas.

¢) Los procedimientos o tratamientos usuales de fabricacidn, distribucién y comercializacion
permitidos, sujetos a autorizacion previa o prohibidos.

d) Las listas positivas de aditivos autorizadas y revisadas por el Ministerio de Sanidad y
Consumo.

e) El etiquetado, presentacion y publicidad.

f) Las condiciones y requisitos técnicos de distribucién, almacenamiento, comercializacion,
suministro, importacion y exportacion, sin perjuicio de lo dispuesto en la legislacion
arancelaria y en la reguladora del comercio exterior.

g) Los métodos oficiales de andlisis, toma de muestras, control de calidad e inspeccion.

h) Las garantias, responsabilidades, infracciones y sanciones.

i) El régimen de autorizacién, registro y revision.

2. Los fertilizantes, plaguicidas y todos los articulos que en su composicién lleven
sustancias toxicas, causticas, corrosivas o abrasivas deberan ir envasados con las debidas
garantias y llevar de forma visible las oportunas indicaciones que adviertan el riesgo de su
manipulacion.

3. Los extremos citados podran ser objeto de codificacibn mediante hormas comunes o
generales, especialmente en materia de aditivos, productos toxicos, material envasado,
etiguetado, almacenaje, transporte y suministro, tomas de muestras, métodos de analisis,
registro, inspeccion, responsabilidad y régimen sancionador.

Articulo.- 5

1. Para la proteccién de la salud y seguridad fisica de los consumidores y usuarios se
regulara la importacién, produccién, transformacion, almacenamiento, transporte, distribucion
y uso de los bienes y servicios, asi como su control, vigilancia e inspeccién, en especial para
los bienes de primera necesidad.

2. En todo caso, y como garantia de la salud y seguridad de las personas, se observara:
a) La prohibicién de utilizar cualquier aditivo que no figure expresamente citado en las listas
positivas autorizadas y publicadas por el Ministerio de Sanidad y Consumo, y siempre
teniendo en cuenta la forma, limites y condiciones que alli se establezcan. Dichas listas
seran permanentemente revisables por razones de salud publica o interés sanitario, sin que,
por tanto, generen ningun tipo de derecho adquirido.
b) La prohibicion de tener o almacenar productos reglamentariamente no permitidos o
prohibidos, en los locales o instalaciones de produccién, transformacion, almacenamiento o
transporte de alimentos o bebidas.
¢) Las exigencias de control de los productos toxicos o venenosos incluidos los resultantes
de mezclas y otras manipulaciones industriales, de forma que pueda comprobarse con
rapidez y eficacia su origen, distribucién, destino y utilizacion.
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d) La prohibicién de venta a domicilio de bebidas y alimentos, sin perjuicio del reparto,
distribucién o suministro de los adquiridos o encargados por los consumidores en
establecimientos comerciales autorizados para venta al publico. Reglamentariamente, se
regulara el régimen de autorizacién de ventas directas a domicilio que vengan siendo
tradicionalmente practicadas en determinadas zonas del territorio nacional.

e) El cumplimiento de la normativa que establezcan las Corporaciones Locales o, en su
caso, las Comunidades Auténomas sobre los casos, modalidades y condiciones en que
podra efectuarse la venta ambulante de bebidas y alimentos.

f) La prohibicién de venta o suministro de alimentos envasados, cuando no conste en los
envases, etiquetas, rétulos, cierres o precintos, el nUmero del Registro General Sanitario de
Alimentos, en la forma reglamentariamente establecida.

g) La obligacién de retirar o suspender, mediante procedimientos eficaces, cualquier
producto o servicio que no se ajuste a las condiciones y requisitos exigidos o que, por
cualquier otra causa, suponga un riesgo previsible para la salud o seguridad de las
personas.

h) La prohibicién de importar articulos que no cumplan lo establecido en la presente Ley y
disposiciones que la desarrollen.

i) Las exigencias de control de los productos manufacturados susceptibles de afectar a la
seguridad fisica de las personas, prestando a este respecto la debida atencién a los
servicios de reparacion y mantenimiento.

j) La prohibicién de utilizar en la construccion de viviendas y locales de uso publico
materiales y demas elementos susceptibles de generar riesgos para la salud y seguridad de
las personas.

k) La obligacion de que las especialidades farmacéuticas se presenten envasadas y
cerradas con sistemas apropiados aportando en sus envases o prospectos informacién
sobre composicion, indicaciones y efectos adversos, modo de empleo y caducidad, de suerte
que los profesionales sanitarios sean convenientemente informados y se garantice la
seguridad, especialmente de la infancia, y se promueva la salud de los ciudadanos.

Articulo.- 6

Los poderes publicos, directamente o en colaboracion con las organizaciones de
consumidores o usuarios, organizaran, en el ambito de sus competencias, campafias o
actuaciones programadas de control de calidad, especialmente en relacion con los
siguientes productos y servicios:
a) Los de uso o consumo comun, ordinario y generalizado.
b) Los que reflejen una mayor incidencia en los estudios estadisticos o epidemiolégicos.
¢) Los que sean objeto de reclamaciones o quejas, de las que razonablemente se deduzcan
las situaciones de inferioridad, subordinacién o indefensién a que se refiere el articulo 23, e).
d) Los que sean objeto de programas especificos de investigacion.
e) Aquellos otros que, en razon de su régimen o proceso de produccién y comercializacion,
puedan ser mas facilmente objeto de fraude o adulteracion.

CAPITULO IlI
Proteccién de los intereses econdmicos y sociales
Articulo.- 7

Los legitimos intereses econdmicos y sociales de los consumidores y usuarios deberan
ser respetados en los términos establecidos en esta Ley, aplicandose, ademas, lo previsto
en las normas civiles y mercantiles y en las que regulan el comercio exterior e interior y el
régimen de autorizacion de cada producto o servicio.

Articulo.- 8

1. La oferta, promocion y publicidad de los productos, actividades o servicios, se ajustaran
a su naturaleza, caracteristicas, condiciones, utilidad o finalidad, sin perjuicio de lo
establecido en las disposiciones sobre publicidad y de acuerdo con el principio de
conformidad con el contrato regulado en su legislacién especifica. Su contenido, las
prestaciones propias de cada producto o servicio y las condiciones y garantias ofrecidas,
seran exigibles por los consumidores y usuarios, aun cuando no figuren expresamente en el
contrato celebrado o en el documento o comprobante recibido.
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2. No obstante lo dispuesto en el apartado anterior, si el contrato celebrado contuviese
clausulas mas beneficiosas, éstas prevaleceran sobre el contenido de la oferta, promocién o
publicidad.

3. La oferta, promocion y publicidad falsa o engafiosa de productos, actividades o
servicios, sera perseguida y sancionada como fraude. Las asociaciones de consumidores y
usuarios, constituidas de acuerdo con lo establecido en esta Ley, estaran legitimadas para
iniciar e intervenir en los procedimientos administrativos tendentes a hacerla cesar.

Articulo.- 9

La utilizacidon de concursos, sorteos, regalos, vales premio o similares, como métodos
vinculados a la oferta, promocién o venta de determinados bienes, productos o servicios,
sera objeto de regulacidon especifica, fijando los casos, forma, garantias y efectos
correspondientes.

Articulo.- 10

1. Las clausulas, condiciones o estipulaciones que se apliquen a la oferta o promocion de
productos o servicios, y las clausulas no negociadas individualmente relativas a tales
productos o servicios, incluidos los que faciliten las Administraciones publicas y las entidades
y empresas de ellas dependientes, deberan cumplir los siguientes requisitos:

a) Concrecion, claridad y sencillez en la redaccién, con posibilidad de comprension directa,
sin reenvios a textos o documentos que no se faciliten previa o simultaneamente a la
conclusion del contrato, y a los que, en todo caso, deberan hacerse referencia expresa en el
documento contractual.

b) Entrega, salvo renuncia expresa del interesado, de recibo justificante, copia 0 documento
acreditativo de la operacién, o en su caso, de presupuesto debidamente explicado.

¢) Buena fe y justo equilibrio entre los derechos y obligaciones de las partes, lo que en todo
caso excluye la utilizacion de clausulas abusivas.

2. En caso de duda sobre el sentido de una clausula prevalecera la interpretacion mas
favorable para el consumidor.

3. Si las clausulas tienen el caracter de condiciones generales, conforme a la Ley sobre
Condiciones Generales de la Contratacion, quedaran también sometidas a las prescripciones
de ésta.

4. Los convenios arbitrales establecidos en la contratacion a que se refiere este articulo
seran eficaces si, ademas de reunir los requisitos que para su validez exigen las leyes,
resultan claros y explicitos. La negativa del consumidor o usuario a someterse a un sistema
arbitral distinto del previsto en el articulo 31 de esta Ley no podra impedir por si misma la
celebracion del contrato principal.

5. Las clausulas, condiciones o estipulaciones que utilicen las empresas publicas o
concesionarias de servicios publicos, estaran sometidas a la aprobacién y control de las
Administraciones publicas competentes, cuando asi se disponga como requisito de validez y
con independencia de la consulta prevista en el articulo 22 de esta Ley. Todo ello sin
perjuicio de su sometimiento a las disposiciones generales de esta Ley.

6. Los Notarios y los Registradores de la Propiedad y mercantiles, en el ejercicio
profesional de sus respectivas funciones publicas, no autorizardn ni inscribiran aquellos
contratos 0 negocios juridicos en los que se pretenda la inclusiéon de clausulas declaradas
nulas por abusivas en sentencia inscrita en el Registro de Condiciones Generales.

Los Notarios, los Corredores de Comercio y los Registradores de la Propiedad y
Mercantiles, en el ejercicio profesional de sus respectivas funciones publicas, informaran a
los consumidores en los asuntos propios de su especialidad y competencia.

Articulo.- 10 bis.

1. Se consideraran clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones no negociadas
individualmente que en contra de las exigencias de la buena fe causen, en perjuicio del
consumidor, un desequilibrio importante de los derechos y obligaciones de las partes que se
deriven del contrato. En todo caso se consideraran clausulas abusivas los supuestos de
estipulaciones que se relacionan en la disposicién adicional de la presente Ley.

El hecho de que ciertos elementos de una clausula o que una clausula aislada se hayan
negociado individualmente no excluiran la aplicacion de este articulo al resto del contrato.

El profesional que afirme que una determinada clausula ha sido negociada
individualmente, asumira la carga de la prueba.
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El caracter abusivo de una clausula se apreciara teniendo en cuenta la naturaleza de los
bienes o servicios objeto del contrato y considerando todas las circunstancias concurrentes
en el momento de su celebracion, asi como todas las demés clausulas del contrato o de otro
del que éste dependa.

2. Seran nulas de pleno derecho y se tendran por no puestas las clausulas, condiciones y
estipulaciones en las que se aprecie el caracter abusivo. La parte del contrato afectada por
la nulidad se integrara con arreglo a lo dispuesto por el articulo 1.258 del Cédigo Civil. A
estos efectos, el Juez que declara la nulidad de dichas clausulas integrara el contrato y
dispondra de facultades moderadoras respecto de los derechos y obligaciones de las partes,
cuando subsista el contrato, y de las consecuencias de su ineficacia en caso de perjuicio
apreciable para el consumidor o usuario. Sélo cuando las clausulas subsistentes determinen
una situacion no equitativa en la posicion de las partes que no pueda ser subsanada podra
declarar la ineficacia del contrato.

3. Las normas de proteccidn de los consumidores frente a las clausulas abusivas seran
aplicables, cualquiera que sea la Ley que las partes hayan elegido para regir el contrato, en
los términos previstos en el articulo 5 del Convenio de Roma de 1980, sobre la Ley aplicable
a las obligaciones contractuales.

Articulo.- 11

1. El régimen de comprobacion, reclamacién, garantia y posibilidad de renuncia o
devolucién que se establezca en los contratos, debera permitir que el consumidor o usuario
se asegure de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad o finalidad del producto o
servicio; pueda reclamar con eficacia en caso de error, defecto o deterioro; pueda hacer
efectivas las garantias de calidad o nivel de prestacion, y obtener la devolucion equitativa del
precio de mercado del producto o servicio, total o parcialmente, en caso de incumplimiento.

2. En relacién con los bienes de naturaleza duradera, el productor o suministrador debera
entregar una garantia que, formalizada por escrito, expresara necesariamente:

a) El objeto sobre el que recaiga la garantia.
b) El garante.

c) El titular de la garantia.

d) Los derechos del titular de la garantia.

e) El plazo de duracion de la garantia.

3. Durante el periodo de vigencia de la garantia, el titular de la misma tendra derecho
como minimo a:

a) La reparacién totalmente gratuita de los vicios o defectos originarios y de los dafios y
perjuicios por ellos ocasionados.

4. Queda prohibido incrementar los precios de los repuestos al aplicarlos b) En los
supuestos en que la reparacién efectuada no fuera satisfactoria y el objeto no revistiese las
condiciones Optimas para cumplir el uso a que estuviese destinado, el titular de la garantia
tendra derecho a la sustitucion del objeto adquirido por otro de idénticas caracteristicas o a
la devolucion del precio pagado.
en las reparaciones y cargar por mano de obra, traslado o visita cantidades superiores a los
costes medios estimados en cada sector, debiendo diferenciarse en la factura los distintos
conceptos. La lista de precios de los repuestos debera estar a disposicion del pablico.

5. En los bienes de naturaleza duradera, el consumidor o usuario tendrd derecho a un
adecuado servicio técnico, y a la existencia e repuestos durante un plazo determinado.

Articulo.- 12
No se podra hacer obligatoria la comparecencia personal del consumidor o usuario para
realizar cobros, pagos o tramites similares.

CAPITULO IV
Derecho a la informacion
Articulo.- 13

1. Los bienes, productos y, en su caso, los servicios puestos a disposicion de los
consumidores y usuarios deberan incorporar, llevar consigo o permitir de forma cierta y
objetiva una informacién veraz, eficaz y suficiente sobre sus caracteristicas esenciales, y al
menos sobre las siguientes:
a) Origen, naturaleza, composicién y finalidad.
b) Aditivos autorizados que, en su caso, lleven incorporados.
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c¢) Calidad, cantidad, categoria o denominacién usual o comercial si la tienen.

d) Precio completo o presupuesto, en su caso, y condiciones juridicas y econémicas de
adquisicién o utilizacién, indicando con claridad y de manera diferenciada el precio del
producto o servicio y el importe de los incrementos o descuentos, en su caso, y de los costes
adicionales por servicios, accesorios, financiacion, aplazamiento o similares.

e) Fecha de produccion o suministro, plazo recomendado para el uso o consumo o fecha de
caducidad.

f) Instrucciones o indicaciones para su correcto uso o consumo, advertencias y riesgos
previsibles.

2. Las exigencias concretas en esta materia se determinardn en los Reglamentos de
etiquetado, presentacion y publicidad de los productos o servicios, en las reglamentaciones o
normativas especiales aplicables en cada caso, para garantizar siempre el derecho de los
consumidores y usuarios a una informacién cierta, eficaz, veraz y objetiva. En el caso de
viviendas cuya primera transmisién se efectle después de la entrada en vigor de esta Ley,
se facilitara, ademas, al comprador una documentacion completa suscrita por el vendedor,
en la que se defina, en planta a escala, la vivienda y el trazado de todas sus instalaciones,
asi como los materiales empleados en su construccion, en especial aquellos a los que el
usuario no tenga acceso directo.

Articulo.- 14

1. Las oficinas y servicios de informacion al consumidor o usuario tendran las siguientes
funciones:

a) La informacion, ayuda y orientacion a los consumidores y usuarios para el adecuado
ejercicio de sus derechos.

b) La indicacion de las direcciones y principales funciones de otros centros, publicos o
privados, de interés para el consumidor o usuario.

¢) La recepcién, registro y acuse de recibo de quejas y reclamaciones de los consumidores o
usuarios y su remision a las Entidades u Organismos correspondientes.

d) En general, la atencién, defensa y proteccion de los consumidores y usuarios, de acuerdo
con lo establecido en esta Ley y disposiciones que la desarrollen.

2. Las oficinas de informacidn de titularidad publica, sin perjuicio de las que verifiquen las
organizaciones de consumidores y usuarios podran realizar tareas de educacién y formacion
en materia de consumo y apoyar y servir de sede al sistema arbitral previsto en el articulo
31.

3. Queda prohibida toda forma de publicidad expresa o encubierta en las oficinas de
informacion.

Articulo.- 15
De acuerdo con su ambito y su caracter general o especializado, las oficinas de

informacion al consumidor o usuario de titularidad publica podran recabar informacién
directamente de los Organismos publicos.

Tendran obligacién de facilitar a los consumidores y usuarios, como minimo, los siguientes
datos:
1. Referencia sobre la autorizacion y registro de productos o servicios.
2. Productos o servicios que se encuentran suspendidos, retirados o prohibidos
expresamente por su riesgo o peligrosidad para la salud o seguridad de las personas.
3. Sanciones firmes, impuestas por infracciones relacionadas con los derechos de los
consumidores y usuarios. Esta informacién se facilitara en los casos, forma y plazos que
reglamentariamente se establezca.
4. Regulacion de precios y condiciones de los productos y servicios de uso o consumo
comun, ordinario y generalizado.

Articulo.- 16

1. Las oficinas de informacion al consumidor o usuario de titularidad publica podran
facilitar los resultados de los estudios, ensayos, andlisis o controles de calidad realizados,
conforme a las normas que reglamentariamente se determinen, en Centros publicos o
privados oficialmente reconocidos, y dichos resultados podran ser reproducidos en los
medios de comunicacién en los siguientes casos:
a) Cuando, previa iniciativa de la Administracion, exista conformidad expresa de la persona,
Empresa o Entidad que suministra los correspondientes productos o servicios.
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b) Cuando dichos resultados hayan servido de base a los supuestos 2 y 3 del articulo 15.

¢) Cuando reflejen defectos o excesos que superen los indices o margenes de tolerancia
reglamentariamente establecidos y se haya facilitado su comprobaciéon como garantia para
los interesados o éstos hayan renunciado a la misma.

d) Cuando reflejen datos sobre composicion, calidad, presentacion, etc., dentro de los
indices o margenes de tolerancia reglamentariamente establecidos.

e) Cuando se trate de campafias o actuaciones programadas de control de calidad y se
hagan constar sus condiciones de amplitud, extension, precisién, comprobacion y
objetividad.

2. En los supuestos a que se refieren las letras a), c) y d) del apartado anterior, la
Administracion titular de la oficina de informacion al consumidor oird, antes de autorizar la
publicacién de los resultados de los estudios, ensayos, analisis o controles de calidad, y por
plazo de diez dias, a los fabricantes o productores implicados.

Articulo.- 17

Los medios de comunicacién social de titularidad publica dedicaran espacios y programas,
no publicitarios, a la informacion y educacion de los consumidores o usuarios. En tales
espacios y programas, de acuerdo con su contenido y finalidad, se facilitara el acceso o
participacion de las asociaciones de consumidores y usuarios y demas grupos o sectores
interesados, en la forma que reglamentariamente se determine por los poderes publicos
competentes en la materia.

CAPITULO V
Derecho a la educacién y formacién en materia de consumo
Articulo.- 18

1. La educacion y formacion de los consumidores y usuarios tendra como objetivos:
a) Promover la mayor libertad y racionalidad en el consumo de bienes y la utilizaciéon de
servicios.
b) Facilitar la comprension y utilizacion de la informacion a que se refiere el capitulo IV.
c¢) Difundir el conocimiento de los derechos y deberes del consumidor o usuario y las formas
mas adecuadas para ejercerlos.
d) Fomentar la prevencion de riesgos que puedan derivarse del consumo de productos o de
la utilizacion de servicios.
e) Adecuar las pautas de consumo a una utilizacion racional de los recursos naturales.
f) Iniciar y potenciar la formacién de los educadores en este campo.

2. Para la consecucion de los objetivos previstos en el nimero anterior, el sistema
educativo incorporara los contenidos en materia de consumo adecuados a la formacion de
los alumnos.

Articulo.- 19

Se fomentara la formacion continuada del personal de los Organismos, Corporaciones y
Entidades, publicos y privados, relacionados con la aplicacion de esta Ley, especialmente de
quienes desarrollen funciones de ordenacion, inspeccion, control de calidad e informacion.

CAPITULO VI
Derecho de representacion, consulta y participacion
Articulo.- 20

1. Las Asociaciones de consumidores y usuarios se constituiran con arreglo a la Ley de
Asociaciones y tendran como finalidad la defensa de los intereses, incluyendo la informacion
y educacion de los consumidores y usuarios, bien sea con caracter general, bien en relacion
con productos o servicios determinados; podran ser declaradas de utilidad publica,
integrarse en agrupaciones y federaciones de idénticos fines, percibir ayudas vy
subvenciones, representar a sus asociados y ejercer las correspondientes acciones de
defensa de los mismos, de la asociacién o de los intereses generales de los consumidores y
usuarios, y disfrutaran del beneficio de justicia gratuita en los casos a que se refiere el
articulo 2.2. Su organizacioén y funcionamiento seran democraticos.

2. También se consideraran Asociaciones de consumidores y usuarios las Entidades
constituidas por consumidores con arreglo a la legislacion cooperativa, entre cuyos fines
figure, necesariamente, la educacion y formacion de sus socios y estén obligados a constituir
un fondo con tal objeto, segun su legislaciéon especifica.
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3. Para poder gozar de cualquier beneficio que les otorgue la presente Ley y disposiciones
reglamentarias y concordantes deberan figurar inscritas en un libro registro, que se llevara
en el Ministerio de Sanidad y Consumo, y reunir las condiciones y requisitos que
reglamentariamente se establezcan para cada tipo de beneficio.

En la determinacion reglamentaria de las condiciones y requisitos se tendran en cuenta,
entre otros, criterios de implantacion territorial, nimero de asociados y programas de
actividades a desarrollar.

Articulo.- 21

No podran disfrutar de los beneficios reconocidos en esta Ley las Asociaciones en que
concurra alguna de las siguientes circunstancias:
a) Incluir como asociados a personas juridicas con animo de lucro.
b) Percibir ayudas o subvenciones de las Empresas o agrupaciones de Empresas que
suministran bienes, productos o servicios a los consumidores o0 usuarios.
¢) Realizar publicidad comercial 0 no meramente informativa de bienes, productos o
servicios.
d) Dedicarse a actividades distintas de la defensa de los intereses de los consumidores o
usuarios, salvo lo previsto en el segundo parrafo del articulo anterior.
e) Actuar con manifiesta temeridad, judicialmente apreciada.

Articulo- 22

1. Las Asociaciones de consumidores y usuarios seran oidas, en consulta, en el
procedimiento de elaboracion de las disposiciones de caracter general relativas a materias
que afecten directamente a los consumidores o usuarios.

2. Sera preceptiva su audiencia en los siguientes casos:

a) Reglamentos de aplicacién de esta Ley.

b) Reglamentaciones sobre productos o servicios de uso y consumo.

c¢) Ordenacion del mercado interior y disciplina del mercado.

d) Precios y tarifas de servicios, en cuanto afecten directamente a los consumidores o
usuarios, y se encuentren legalmente sujetos a control de las Administraciones publicas.

e) Condiciones generales de los contratos de Empresas que prestan sus servicios publicos
en régimen de monopolio.

f) En los casos en que una Ley asi lo establezca.

3. Las Asociaciones empresariales seran oidas en consulta en el procedimiento de
elaboracién de las disposiciones de caracter general relativas a materias que les afecten
directamente.

Serd preceptiva su audiencia en los supuestos contenidos en los apartados a), b), c) y f)
del apartado anterior.

4. Se entenderd cumplido dicho tramite preceptivo de audiencia cuando las Asociaciones
citadas se encuentren representadas en los 6rganos colegiados que participen en la
elaboracioén de la disposicion. En los demés casos, la notificacion o comunicacion se dirigira
a la federacién o agrupacion empresarial correspondiente y al Consejo a que se refiere el
ndmero siguiente.

5. Como érgano de representacion y consulta a escala nacional, el Gobierno determinara
la composicion y funciones de un Consejo, integrado por representantes de las Asociaciones
a que se refiere el articulo 20.

6. La Administracion fomentara la colaboraciéon entre organizaciones de consumidores y
empresarios.

CAPITULO VII
Situaciones de inferioridad, subordinacion o indefensién
Articulo.- 23

Los poderes publicos y, concretamente, los 6rganos y servicios de las Administraciones
publicas competentes en materia de consumo, adoptardn o promoveran las medidas
adecuadas para suplir o equilibrar las situaciones de inferioridad, subordinacion o
indefension en que pueda encontrarse, individual o colectivamente, el consumidor o usuario.
Sin perjuicio de las que en cada caso procedan, se promoveran las siguientes:
a) Organizacion y funcionamiento de las oficinas y servicios de informacién a que se refiere
el articulo 14.
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b) Campafias de orientacién del consumo, generales o selectivas, dirigidas a las zonas
geogréficas o grupos sociales mas afectados.
¢) Campafias o actuaciones programadas de control de calidad, con mencion expresa de las
personas, Empresas o Entidades que, previa y voluntariamente, se hayan incorporado.
d) Analisis comparativo de los términos, condiciones, garantias, repuestos y servicios de
mantenimiento o reparacion de los bienes o servicios de consumo duradero, todo ello de
acuerdo con la regulacién correspondiente sobre practica de tales andlisis que garantice los
derechos de las partes afectadas.
e) Analisis de las reclamaciones o quejas y, en general, de todas aquellas actuaciones de
personas o Entidades, publicas o privadas, que impliquen:

1° Obligaciones innecesarias 0 abusivas de cumplimentar impresos, verificar célculos o
aportar datos en beneficio exclusivo de la Entidad correspondiente.

2° Tramites, documentos o mediaciones sin utilidad para el consumidor o usuario 0 a
costes desproporcionados.

3° Esperas, permanencias excesivas 0 circunstancias lesivas para la dignidad de las
personas.

4° Limitaciones abusivas de controles, garantias, repuestos o reparaciones.

5° Dudas razonables sobre la calidad o idoneidad del producto o servicio.

6° Otros supuestos similares.
Los resultados de estos estudios o analisis podran ser hechos publicos, conforme a lo
establecido en el capitulo IV.
f) Otorgamiento de premios, menciones o recompensas a las personas, Empresas o
Entidades que se distingan en el respeto, defensa y ayuda al consumidor, faciliten los
controles de calidad y eviten obligaciones, tramites y costes innecesarios.

Los poderes publicos asimismo velaran por la exactitud en el peso y medida de los bienes
y productos, la transparencia de los precios y las condiciones de los servicios postventa de
los bienes duraderos.

Articulo.- 24

En los supuestos mas graves de ignorancia, negligencia o fraude que determinen una
agresion indiscriminada a los consumidores o usuarios, el Gobierno podra constituir un
Oorgano excepcional que, con participacion de representantes de las Comunidades
Autonomas afectadas, asumira, con caracter temporal, los poderes administrativos que se le
encomienden para garantizar la salud y seguridad e las personas, sus intereses econémicos,
sociales y humanos, la reparacion de los dafios sufridos, la exigencia de responsabilidades y
la publicacién de los resultados.

CAPITULO VIII
Garantias y responsabilidades
Articulo.- 25

El consumidor y el usuario tienen derecho a ser indemnizados por los dafios y perjuicios
demostrados que el consumo de bienes o la utilizacion de productos o servicios les irroguen
salvo que aquellos dafios y perjuicios estén causados por su culpa exclusiva o por la de las
personas de las que deba responder civilmente.

Articulo.- 26

Las acciones u omisiones de quienes producen, importan, suministran o facilitan
productos o servicios a los consumidores o usuarios, determinantes de dafos o perjuicios a
los mismos, daran lugar a la responsabilidad de aquéllos, a menos que conste o se acredite
que se han cumplido debidamente las exigencias y requisitos reglamentariamente
establecidos y los demas cuidados y diligencias que exige la naturaleza del producto,
servicio o actividad.

Articulo.-27

1. Con caracter general, y sin perjuicio de lo que resulte mas favorable al consumidor o
usuario, en virtud de otras disposiciones 0 acuerdos convencionales, regirdn los siguientes
criterios en materia de responsabilidad:
a) El fabricante, importador, vendedor o suministrador de productos o servicios a los
consumidores o usuarios, responde del origen, identidad e idoneidad de los mismos, de
acuerdo con su naturaleza y finalidad y con las normas que los regulan.
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b) En el caso de productos a granel responde el tenedor de los mismos, sin perjuicio de que
se pueda identificar y probar la responsabilidad del anterior tenedor proveedor.
¢) En el supuesto de productos envasados, etiquetados y cerrados con cierre integro,
responde la firma o razén social que figure en su etiquetado, presentacién o publicidad.
Podra eximirse de esa responsabilidad probando su falsificacion o incorrecta manipulacion
por terceros, que seran los responsables.

2. Si a la produccién de dafios concurrieren varias personas, responderan solidariamente
ante los perjudicados. El que pagare al perjudicado tendra derecho a repetir de los otros
responsables, segun su participacion en la causacion de los dafios.

Articulo.- 28

1. No obstante lo dispuesto en los articulos anteriores, se respondera de los dafos
originados en el correcto uso y consumo de bienes y servicios, cuando por su propia
naturaleza o estar asi reglamentariamente establecido, incluyan necesariamente la garantia
de niveles determinados de pureza, eficacia o seguridad, en condiciones objetivas de
determinacién y supongan controles técnicos, profesionales o sistematicos de calidad, hasta
llegar en debidas condiciones al consumidor o usuario.

2. En todo caso, se consideran sometidos a este régimen de responsabilidad los
productos alimenticios, los de higiene y limpieza, cosméticos, especialidades y productos
farmacéuticos, servicios sanitarios, de gas y electricidad, electrodomésticos y ascensores,
medios de transporte, vehiculos a motor y juguetes y productos dirigidos a los nifios.

3. Sin perjuicio de lo establecido en otras disposiciones legales, las responsabilidades
derivadas de este articulo tendran como limite la cuantia de 500 millones de pesetas. Esta
cantidad debera ser revisada y actualizada periédicamente por el Gobierno, teniendo en
cuenta la variacion de los indices de precios al consumo.

Articulo.- 29

1. El consumidor o usuario tiene derecho a una compensacion, sobre la cuantia de la
indemnizacion, por los dafios contractuales y extracontractuales durante el tiempo que
transcurra desde la declaracion judicial de responsabilidad hasta su pago efectivo.

2. Dicha compensacién se determinara segun lo establecido en la Ley de Enjuiciamiento
Civil.

Articulo.- 30

El Gobierno, previa audiencia de los interesados y de las Asociaciones de Consumidores
y usuarios, podra establecer un sistema de seguro obligatorio de responsabilidad civil
derivada de los dafios causados por productos o servicios defectuosos y un fondo de
garantia que cubra, total o parcialmente, los dafios consistentes en muerte, intoxicacion y
lesiones personales.

Articulo.- 31

1. Previa audiencia de los sectores interesados y de las Asociaciones de consumidores y
usuarios, el Gobierno establecera un sistema arbitral que, sin formalidades especiales,
atienda y resuelva con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes las quejas o
reclamaciones de los consumidores o usuarios, siempre que no concurra intoxicacion, lesién
0 muerte, ni existan indicios racionales de delito, todo ello sin perjuicio de la proteccion
administrativa y de la judicial, de acuerdo con lo establecido en el articulo 24 de la
Constitucion.

2. El sometimiento de las partes al sistema arbitral serd voluntario y deberd constar
expresamente por escrito.

3. Los drganos de arbitraje estaran integrados por representantes de los sectores
interesados, de las organizaciones de consumidores y usuarios y de las Administraciones
publicas dentro del ambito de sus competencias.

CAPITULO IX
Infracciones y sanciones
Articulo.- 32

1. Las infracciones en materia de consumo seran objeto de las sanciones administrativas
correspondientes, previa instruccion del oportuno expediente, sin perjuicio de las
responsabilidades civiles, penales o de otro orden que puedan concurrir.
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2. La instrucciéon de causa penal ante los Tribunales de Justicia suspendera la tramitacién
del expediente administrativo sancionador que hubiera sido incoado por los mismos hechos,
y en su caso, la eficacia de los actos administrativos de imposicion de sancién. Las medidas
administrativas que hubieran sido adoptadas para salvaguardar la salud y seguridad de las
personas se mantendran en tanto la autoridad judicial se pronuncie sobre las mismas.

Articulo.- 33

En ninglin caso se producira una doble sancién por los mismos hechos y en funcién de los
mismos intereses publicos protegidos, si bien deberan exigirse las demas responsabilidades
que se deduzcan de otros hechos o infracciones concurrentes.

Articulo.- 34

Se consideran infracciones en materia de defensa de los consumidores y usuarios:

1. El incumplimiento de los requisitos, condiciones, obligaciones o prohibiciones de
naturaleza sanitaria.

2. Las acciones u omisiones que produzcan riesgos o dafios efectivos para la salud de los
consumidores o usuarios, ya sea en forma consciente o deliberada, ya por abandono de la
diligencia y precauciones exigibles en la actividad, servicio o instalacion de que se trate.

3. El incumplimiento o transgresién de los requerimientos previos que concretamente
formulen las autoridades sanitarias para situaciones especificas, con el objeto de evitar
contaminaciones o circunstancias nocivas de otro tipo que puedan resultar gravemente
perjudiciales para la salud publica.

4. La alteracién, adulteracion o fraude en bienes y servicios susceptibles de consumo por
adiciéon o sustraccion de cualquier sustancia o elemento; alteracién de su composicion o
calidad, incumplimiento de las condiciones que correspondan a su naturaleza o la garantia,
arreglo o reparacién de bienes duraderos y en general cualquier situacién que induzca a
engafio o confusidn o que impida reconocer la verdadera naturaleza del producto o servicio.

5. El incumplimiento de las normas reguladoras de precios, la imposicion injustificada de
condiciones sobre prestaciones no solicitadas o cantidades minimas o cualquier otro tipo de
intervencién o actuacion ilicita que suponga un incremento de los precios o margenes
comerciales.

6. El incumplimiento de las normas relativas a registro, normalizacion o tipificacion,
etiquetado, envasado y publicidad de bienes y servicios.

7. El incumplimiento de las disposiciones sobre seguridad en cuanto afecten o puedan
suponer un riesgo para el usuario o consumidor.

8. La obstruccién o negativa a suministrar datos o a facilitar las funciones de informacion,
vigilancia o inspeccién.

9. La introduccion de clausulas abusivas en los contratos.

10. En general, el incumplimiento de los requisitos, obligaciones o prohibiciones
establecidas en esta Ley y disposiciones que la desarrollen.

Articulo.- 35

Las infracciones se calificardn como leves, graves y muy graves, atendiendo a los criterios
de riesgo para la salud, posicion en el mercado del infractor, cuantia del beneficio obtenido,
grado de intencionalidad, gravedad de la alteracion social producida, generalizacién de la
infraccion y la reincidencia.

Articulo.- 36

1. Las infracciones en materia de defensa de los consumidores y usuarios seran
sancionadas con multas de acuerdo con la siguiente graduacion:
- Infracciones leves, hasta 500.000 pesetas.
- Infracciones graves, hasta 2.500.000 de pesetas, pudiendo rebasar dicha cantidad hasta
alcanzar el quintuplo del valor de los productos o servicios objeto de la infraccion.
- Infracciones muy graves, hasta 100.000.000 de pesetas, pudiendo rebasar dicha cantidad
hasta alcanzar el quintuplo del valor de los productos o servicios objeto de la infraccion.

2. En los supuestos de infracciones muy graves, el Consejo de Ministros podra acordar el
cierre temporal del establecimiento, instalacién o servicio por un plazo maximo de cinco
afios. En tal caso, sera de aplicacion lo prevenido en el articulo 57.4 de la Ley 8/1980, de 10
de marzo, por la que se aprueba el Estatuto de los Trabajadores.
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3. Las cuantias sefaladas anteriormente deberan ser revisadas y actualizadas
periédicamente por el Gobierno, teniendo en cuenta la variacién de los indices de precios al
consumo.

Articulo.- 37

No tendra caracter de sancion la clausura o cierre de establecimientos, instalaciones o
servicios que no cuenten con las autorizaciones o registros sanitarios preceptivos, o la
suspension de su funcionamiento hasta tanto se rectifiquen los defectos o se cumplan los
requisitos exigidos por razones de sanidad, higiene o seguridad, ni la retirada del mercado
precautorio o definitiva de productos o servicios por las mismas razones.

Articulo.- 38

La autoridad a que corresponda resolver el expediente podra acordar, como sancion
accesoria, el decomiso de la mercancia adulterada, deteriorada, falsificada, fraudulenta, no
identificada o que pueda entrafiar riesgo para el consumidor.

Los gastos de transporte, distribucién, destruccién, etc., de la mercancia sefialada en el
parrafo anterior, seran por cuenta del infractor.

CAPITULO X
Competencias
Articulo.- 39

Correspondera a la Administracion del Estado promover y desarrollar la proteccién y
defensa de los consumidores y usuarios, especialmente en los siguientes aspectos:

1. Elaborar y aprobar el Reglamento General de esta Ley, las Reglamentaciones Técnico-
Sanitarias, los Reglamentos sobre etiquetado, presentacion y publicidad, la ordenacion sobre
aditivos y las demas disposiciones de general aplicacién en todo el territorio espafiol.
Asimismo, la aprobacién o propuesta, en su caso, de las disposiciones que regulen los
productos a que se refiere el articulo 5.1

El Reglamento General de la Ley determinara, en todo caso, los productos o servicios a
gue se refieren los articulos 2.2 y 5.1, de esta Ley, los casos, plazos y formas de publicidad
de las sanciones, el régimen sancionador, los supuestos de concurrencia de dos o mas
Administraciones publicas y la colaboracidn y coordinacion entre las mismas.

Lo dispuesto en este nimero se entiende sin perjuicio de las potestades normativas que
corresponden a las Comunidades Auténomas de acuerdo con sus respectivos Estatutos.

2. Apoyar y, en su caso, subvencionar las asociaciones de consumidores y usuarios.

3. Apoyar la actuacion de las autoridades y Corporaciones locales y de las Comunidades
Auténomas, especialmente en los casos a que se refieren los apartados 3 y 5 del articulo 41.

4. Promover la actuacién de las demas Administraciones publicas y, en caso de necesidad
0 urgencia, adoptar cuantas medidas sean convenientes para proteger y defender los
derechos de los consumidores o usuarios, especialmente en lo que hace referencia a su
salud y seguridad.

5. Ejercer la potestad sancionadora con el alcance que se determine en sus normas
reguladoras.

6. En general, adoptar en el ambito de sus competencias cuantas medidas sean
necesarias para el debido cumplimiento de lo establecido en esta Ley.

Articulo.- 40

Correspondera a las Comunidades Auténomas promover y desarrollar la proteccion y
defensa de los consumidores o usuarios, de acuerdo con lo establecido en sus respectivos
Estatutos y, en su caso, en las correspondientes Leyes Organicas complementarias de
transferencia de competencias.

Articulo.- 41

Correspondera a las autoridades y corporaciones locales promover y desarrollar la
proteccién y defensa de los consumidores y usuarios en el ambito de sus competencias y de
acuerdo con la legislacion estatal y, en su caso, de las Comunidades Auténomas y
especialmente en los siguientes aspectos:

1. La informacion y educacion de los consumidores y usuarios, estableciendo las oficinas
y servicios correspondientes, de acuerdo con las necesidades de cada localidad.
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2. La inspeccion de los productos y servicios a que se refiere el articulo 2.2, para
comprobar su origen e identidad, el cumplimiento de la normativa vigente en materia de
precios, etiquetado, presentacién y publicidad y los demas requisitos o signos externos que
hacen referencia a sus condiciones de higiene, sanidad y seguridad.

3. La realizacion directa de la inspeccién técnica o técnico-sanitaria y de los
correspondientes controles y analisis, en la medida en que cuenten con medios para su
realizacion, o promoviendo, colaborando o facilitando su realizacion por otras Entidades y
Organismos.

4. Apoyar y fomentar las asociaciones de consumidores y usuarios.

5. Adoptar las medidas urgentes y requerir las colaboraciones precisas en los supuestos
de crisis 0 emergencias que afecten a la salud o seguridad de los consumidores o usuarios.

6. Ejercer la potestad sancionadora con el alcance que se determine en sus normas
reguladoras.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Clausulas abusivas.- A los efectos previstos en el articulo 10 bis, tendran el
caracter de abusivas al menos las cldusulas o estipulaciones siguientes:

I. Vinculacion del contrato a la voluntad del profesional.

12 Las clausulas que reserven al profesional que contrata con el consumidor un plazo
excesivamente largo o insuficientemente determinado para aceptar o rechazar una oferta
contractual o satisfacer la prestacion debida, asi como las que prevean la prérroga
automatica de un contrato de duracién determinada si el consumidor no se manifiesta en
contra, fijando una fecha limite que no permita de manera efectiva al consumidor manifestar
su voluntad de no prorrogarlo.

22 La reserva a favor del profesional de facultades de interpretacion o modificacién
unilateral del contrato sin motivos validos especificados en el mismo, asi como la de resolver
anticipadamente un contrato con plazo determinado si al consumidor no se le reconoce la
misma facultad o la de resolver en un plazo desproporcionadamente breve o sin previa
notificacion con antelacion razonable un contrato, por tiempo indefinido, salvo por
incumplimiento del contrato o por motivos graves que alteren las circunstancias que
motivaron la celebracién del mismo.

En los contratos referidos a servicios financieros lo establecido en el parrafo anterior se
entendera sin perjuicio de las clausulas por las que el prestador de servicios se reserve la
facultad de modificar sin previo aviso el tipo de interés adeudado por el consumidor o al
consumidor, asi como el importe de otros gastos relacionados con los servicios financieros,
cuando aquéllos se encuentren adaptados a un indice, siempre que se trate de indices
legales y se describa el modo de variacion del tipo, o en otros casos de razén vélida, con la
condicién de que el profesional esté obligado a informar de ello en el mas breve plazo a los
otros contratantes y éstos puedan resolver inmediatamente el contrato. Igualmente podran
modificarse unilateralmente las condiciones de un contrato de duraciéon indeterminada,
siempre que el prestador de servicios financieros esté obligado a informar al consumidor con
antelacion razonable y éste tenga la facultad de resolver el contrato, o, en su caso, rescindir
unilateralmente, sin previo aviso en el supuesto de razén valida, con la condicién de que el
profesional informe de ello inmediatamente a los demas contratantes.

32 La vinculacion incondicionada del consumidor al contrato aun cuando el profesional no
hubiera cumplido con sus obligaciones, o la imposicion de una indemnizacion
desproporcionadamente alta, al consumidor que no cumpla sus obligaciones.

42 |a supeditacién a una condicién cuya realizaciéon dependa Unicamente de la voluntad
del profesional para el cumplimiento de las prestaciones, cuando al consumidor se le haya
exigido un compromiso firme.

52 La consignacion de fechas de entrega meramente indicativas condicionadas a la
voluntad del profesional.

62 La exclusién o limitacion de la obligacion del profesional de respetar los acuerdos o
compromisos adquiridos por sus mandatarios o representantes o supeditar Sus compromisos
al cumplimiento de determinadas formalidades.

72 La estipulacion del precio en el momento de la entrega del bien o servicio, o la facultad
del profesional para aumentar el precio final sobre el convenido, sin que en ambos casos
existan razones objetiva o sin reconocer al consumidor el derecho a rescindir el contrato si el
precio final resultare muy superior al inicialmente estipulado.
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Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de la adaptacién de precios
a un indice, siempre que sean legales y que en ellos se describa explicitamente el modo de
variacion del precio.

82 La concesion al profesional del derecho a determinar si el bien o servicio se ajusta a lo
estipulado en el contrato.

Il. Privacién de derechos basicos del consumidor.

92 La exclusion o limitacion de forma inadecuada de los derechos legales del consumidor
por incumplimiento total o parcial o cumplimiento defectuoso del profesional.

En particular las clausulas que modifiquen, en perjuicio del consumidor, las normas
legales sobre vicios ocultos, salvo que se limiten a reemplazar la obligacion de saneamiento
por la de reparacion o sustitucion de la cosa objeto del contrato, siempre que no conlleve
dicha reparacién o sustitucién gasto alguno para el consumidor y no excluyan o limiten los
derechos de éste a la indemnizacién de los dafios y perjuicios ocasionados por los vicios y al
saneamiento conforme a las normas legales en el caso de que la reparacién o sustitucion no
fueran posibles o resultasen insatisfactorias.

102 La exclusion o limitacion de responsabilidad del profesional en el cumplimiento del
contrato, por los dafios o por la muerte o lesiones causados al consumidor debidos a una
accion u omision por parte de aquél, o la liberacion de responsabilidad por cesién del
contrato a tercero, sin consentimiento del deudor, si puede engendrar merma de las
garantias de éste.

112 La privacion o restriccién al consumidor de las facultades de compensacion de
créditos, asi como de la de retencién o consignacion.

128 La limitacion o exclusién de forma inadecuada de la facultad del consumidor de
resolver el contrato por incumplimiento del profesional.

132 La imposicidén de renuncias a la entrega de documento acreditativo de la operacion.

142 La imposicién de renuncias o limitacién de los derechos del consumidor.

Ill. Falta de reciprocidad.

152 La imposicion de obligaciones al consumidor para el cumplimiento de todos sus
deberes y contraprestaciones, aun cuando el profesional no hubiere cumplido los suyos.

162 La retencién de cantidades abonadas por el consumidor por renuncia, sin contemplar
la indemnizacion por una cantidad equivalente si renuncia el profesional.

172 La autorizacion al profesional para rescindir el contrato discrecionalmente, si al
consumidor no se le reconoce la misma facultad, o la posibilidad de que aquél se quede con
las cantidades abonadas en concepto de prestaciones aun no efectuadas cuando sea él
mismo quien rescinda el contrato.

IV. Sobre garantias.

182 La imposicion de garantias desproporcionadas al riesgo asumido. Se presumira que
no existe desproporcién en los contratos de financiacion o de garantias pactadas por
entidades financieras que se ajusten a su normativa especifica.

192 La imposicion de la carga de la prueba en perjuicio del consumidor en los casos en
gue deberia corresponder a la otra parte contratante.

V Otras

202 Las declaraciones de recepcion o conformidad sobre hechos ficticios, y las
declaraciones de adhesion del consumidor a clausulas de las cuales no ha tenido la
oportunidad de tomar conocimiento real antes de la celebracion del contrato.

212 La transmision al consumidor de las consecuencias econémicas de errores
administrativos o de gestion que no le sean imputables.

222 La imposicién al consumidor de los gastos de documentacién y tramitacién que por
Ley imperativa corresponda al profesional. En particular, en la primera venta de viviendas, la
estipulacion de que el comprador ha de cargar con los gastos derivados de la preparacion de
la ftitulacion que por su naturaleza correspondan al vendedor (obra nueva, propiedad
horizontal, hipotecas para financiar su construccion o su divisiéon y cancelacion).

232 La imposicién al consumidor de bienes y servicios complementarios o accesorios no
solicitados.

242 Los incrementos de precio por servicios accesorios, financiacion, aplazamientos,
recargos, indemnizaciéon o penalizaciones que no correspondan a prestaciones adicionales
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susceptibles de ser aceptados o rechazados en cada caso expresados con la debida
claridad o separacion.

252 La negativa expresa al cumplimiento de las obligaciones o prestaciones propias de
productor o suministrador con reenvio automatico a procedimientos administrativos o
judiciales de reclamacion.

262 La sumisién a arbitrajes distintos del de consumo, salvo que se trate de érganos de
arbitraje institucionales creados por normas legales para un sector o un supuesto especifico.

272 La prevision de pactos de sumision expresa a Juez o Tribunal distinto del que
corresponda al domicilio del consumidor, al lugar del cumplimiento de la obligacion o aquél
en que se encuentre el bien si fuera inmueble asi como los de renuncia o transaccion
respecto al derecho del consumidor a la eleccién de fedatario competente segun la Ley para
autorizar el documento publico en que inicial o ulteriormente haya de formalizarse el
contrato.

282 La sumision del contrato a un Derecho extranjero con respecto al lugar donde el
consumidor emita su declaracion negocial o donde el profesional desarrolle la actividad
dirigida a la promocién de contratos de igual o similar naturaleza.

292 La imposicion de condiciones de crédito que para los descubiertos en cuenta
corriente superen los limites que se contienen en el articulo 19.4 de la Ley 7/1995, de 23 de
marzo, de Crédito al Consumo.

Las clausulas abusivas referidas a la modificacion unilateral de los contratos y resolucion
anticipada de los de duracion indefinida, y al incremento del precio de bienes y servicios, no
se aplicaran a los contratos relativos a valores, con independencia de su forma de
representacion, instrumentos financieros y otros productos y servicios cuyo precio esté
vinculado a una cotizacion, indice bursatil, o un tipo del mercado financiero que el
profesional no controle, ni a los contratos de compraventa de divisas, cheques de viaje, o
giros postales internacionales en divisas.

Se entendera por profesional, a los efectos de esta disposicion adicional, la persona fisica
o0 juridica que actda dentro de la actividad profesional, ya sea publica o privada.

Segunda. Ambito de aplicacién.- Lo dispuesto en la presente Ley sera de aplicacion a todo
tipo de contratos en los que intervengan consumidores, con las condiciones y requisitos en
ella establecidos, a falta de normativa sectorial especifica, que en cualquier caso respetara
el nivel de proteccién del consumidor previsto en aquélla.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Dentro de los seis meses siguientes a la entrada en vigor de esta Ley, el Ministerio
de Sanidad y Consumo promovera, en colaboracion con las Comunidades Auténomas, un
plan para el tratamiento informético del Registro General Sanitario de Alimentos y de los
demas registros sanitarios y datos de interés general para la defensa del consumidor o
usuario.

Segunda. A efectos de lo establecido en el capitulo 1X, sera de aplicacién el Real Decreto
1945/1983, de 22 de junio, sin perjuicio de sus ulteriores modificaciones o adaptaciones por
el Gobierno.

Tercera. Dentro del afio siguiente a la entrada en vigor de esta Ley, el Gobierno adaptara la
estructura organizativa y las competencias del Instituto Nacional del Consumo y de los
restantes 6rganos de la Administracion del Estado con competencia en la materia, al
contenido de la misma.

Cuarta. El Gobierno, en el plazo de un afio a partir de la entrada en vigor de esta Ley,
aprobara el Reglamento o Reglamentos necesarios para su aplicacion y desarrollo.

DISPOSICION DEROGATORIA
Quedan derogadas todas las disposiciones que se opongan a lo dispuesto en esta Ley.
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1981/3915 Ley 10/1981, de 18 de noviembre, del Estatuto del Consumidor.
(BOPV 103/1981 de 18-11-1981)

EXPOSICION DE MOTIVOS

La Comunidad Autonoma del Pais Vasco, conforme al art. 10, apartados 27 y 28, del Estatuto,
tiene competencia exclusiva en materia de defensa del Consumidor y del usuario, sin perjuicio
de la politica general de precios, la libre circulacién de bienes en el territorio del Estado y la
legislacion sobre defensa de la competencia.

En base a cuanto antecede, el Gobierno vasco se ha planteado la probleméatica del consumidor
y el usuario y lo hace ante una realidad que se presenta en forma de situaciones de
indefensién y de proliferacion legislativa.

Evidentemente, el consumidor no tiene, en muchos casos, la proteccién que le corresponde
ante practicas comerciales organizadas. Por otra parte, las normativas se diseminan y abarcan
campos diferenciados que van desde el Derecho Civil y Mercantil hasta el Penal, sin olvidar las
normas administrativas y procesales.

Asimismo, se hace preciso establecer una nocion mas amplia del concepto de consumidor
como persona a la que conciernen los diferentes aspectos de la vida social que pueden
afectarle directa o indirectamente.

Partiendo de cuanto antecede, parece correcto que se establezcan aquellas bases conforme a
las cuales una Administracion moderna debe contemplar la evolucion que ha tenido en el
tiempo la filosofia contractual.

El principio fundamental de la libertad ha sido el sustento de nuestra legislacién en materia de
contratos. Pero es innegable la desigualdad manifiesta existente entre el individuo aislado y
organizaciones comerciales cuyos productos se adquieren, de forma que la libre contratacion
pueda en ocasiones mistificada de tal forma que en la practica supone un contrato de
adhesion.

A esto habra que afiadir los efectos de las grandes campafias publicitarias frente a las cuales el
ciudadano medio tiene grandes dificultades para discernir factores que, por otra parte, son
fundamentales para la eleccion del producto.

Esta preocupacién por la situacion legal de los consumidores y su necesaria proteccion ha
tenido su reflejo en la legislacion que en estos Ultimos veinte afios esta surgiendo en distintos
paises y en la que desde distintas vertientes se acomete esta problematica.

El derecho a la proteccién de la salud y seguridad fisica y a la de los intereses econémicos,
junto con el derecho a la informacion y a la educacién del consumidor, ya forman parte de
diferentes legislaciones en el derecho comparado.

Por otra parte, se viene reconociendo el derecho de los consumidores a organizarse y a ser
oidos en las cuestiones que les afecten.

Con relacién a estos temas, es de sefalar la Carta de Proteccién del Consumidor, del Consejo
de Europa, y el Programa Preliminar de la Comunidad Econémica Europea para una politica de
Proteccién y de Informacion de los Consumidores.

El alcance de cuanto antecede da lugar a que dichos conceptos se recojan en las mas
modernas constituciones y concretamente en la espafiola, donde el art. 51 establece que los
poderes publicos garantizaran los derechos de los consumidores y usuarios, protegiendo,
mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos intereses econdémicos
de los mismos.

Asimismo, dicho texto constitucional precisa que se promovera la informacion y la educacion de
los consumidores y usuarios, se fomentaran sus organizaciones y se oira a éstas en las
cuestiones que puedan afectar a aquellos, en los términos que la Ley establezca.

Por ultimo, se hace constar que en dicho marco se regulara el comercio interior y el régimen de
autorizacion de productos comerciales.

Es, asimismo, de hacer constar que en el parrafo 3. del art. 53, de la Constitucién espafiola, se
establece que el reconocimiento, el respeto y la proteccion de los principios reconocidos en el
capitulo 1ll, en el que esté incluido el art. 51, informara la legislacion positiva, la practica judicial
y la actuacién de los poderes publicos.

Por ello, y tal como se ha indicado al comienzo de esta exposicion de motivos, al disponer la
Comunidad Auténoma del Pais Vasco de competencia exclusiva en esta materia, en virtud de
la Ley Organica 3/1979, de 18 de diciembre, se formula la presente Ley-Estatuto del
Consumidor, reiterando la salvedad y el respeto a los principios constitucionales referentes a la
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politica general de precios, la libertad de empresa en el marco de la economia de mercado” la
libre circulacion de bienes en el territorio del Estado y la legislacién sobre defensa de la
competencia.

TITULO PRIMERO

PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 1

Por la presente Ley basica se establecen las normas para la defensa de los intereses del
consumidor y del usuario como un derecho ciudadano, en los términos del art. 10, apartados 27
y 28, del Estatuto de Autonomia, sin perjuicio del mantenimiento de la legislacion estatal en la
materia, que sera aplicable segun resulta de la disposicién transitoria séptima del referido
Estatuto.

Articulo 2

A estos efectos se entiende por consumidor y usuario a toda persona fisica o juridica que
adquiera, utilice o disfrute de bienes, medios o servicios, para uso personal, familiar o colectivo
y a la que conciernen los diferentes aspectos de la vida social que pueden afectarle directa o
indirectamente como tal consumidor.

Articulo 3

Son derechos del consumidor y usuario:

a) El derecho a la proteccion de su salud y su seguridad.

b) El derecho a la proteccién de sus intereses econémicos.

c¢) El derecho a la informacion y educacion.

d) El derecho a crear sus propias organizaciones y a que éstas sean oidas en los temas que
les afecten, de acuerdo con las normas que se establezcan al respecto.

e) El derecho a la proteccion juridica y a la reparacién de dafios.

TITULO SEGUNDO
DERECHOS DEL CONSUMIDOR

CAPITULO PRIMERO

DERECHO A LA PROTECCION DE SU SALUD Y SEGURIDAD

Articulo 4

Los bienes y servicios destinados a los consumidores o usuarios deben ser suministrados o
prestados de forma que, en condiciones previsibles, no presenten peligro alguno para la salud
o la seguridad fisica. En caso contrario deberan ser retirados, del mercado por procedimientos
eficaces.

Cualquier riesgo que pudiere derivarse de la normal utilizacion de bienes y servicios, en
consideracion a su naturaleza y a presuntas circunstancias personales del destinatario, debera
ser puesto en conocimiento de los consumidores o usuarios por los medios apropiados y en
forma clara y visible.

Articulo 5

Los productos alimenticios y bebidas puestos a la venta deberan cumplir las condiciones
higiénico-sanitarias exigidas por la normativa vigente, sujetarse a las normas alimentarias y
reunir los requisitos obligados respecto de informacién, propaganda, publicidad, rotulacién,
etiquetado, envasado, precintado y caducidad. Asimismo se adoptaran las medidas precisas
para asegurar que se elaboren asépticamente, se manipulen en forma higiénica y se evite su
contaminacion.

Los productos farmacéuticos se sujetaran a cuanto esta legislado respecto de envases y cierre
de seguridad de los mismos e informacién de la compaosicion, condiciones terapéuticas,
contraindicaciones, modo de empleo y caducidad.

La composicion, grado de inflamabilidad y normas de uso de los productos textiles deberan
recogerse en sus etiquetas.

Todos los articulos que en su composicién lleven sustancias téxicas, causticas, corrosivas o
abrasivas deberan ir envasados con las debidas garantias y llevar adosados los oportunos
signos que adviertan el riesgo en su manipulacion.

Articulo 6
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Se adoptaran las medidas precisas para que los productos manufacturados susceptibles de
afectar a la seguridad fisica de las personas sean debidamente controlados, prestando a este
respecto la debida atencidn a los servicios de reparacion y mantenimiento.

Articulo 7

Se confeccionara una relacion de productos, bienes y servicios considerados de primera
necesidad, dandose este caracter a aquellos que por ser de consumo masivo o0 por ser
esenciales para la poblacion necesiten de un control mas intenso.

Articulo 8

Los usuarios y consumidores tendran derecho a conocer las caracteristicas higiénico-sanitarias
y constructivas de su vivienda, asi como la calidad y sistemas de puesta en obra de sus
materiales e instalaciones, inclusive las de ahorro energético y especialmente las de
aislamiento térmico.

Articulo 9
Los poderes publicos velaran por la seguridad, calidad y salubridad de los transportes y locales
de uso publico.

Articulo 10

La Administracién vasca, y organismos publicos encargados de la aplicacion y control de la
reglamentacion que garantice el derecho a la proteccion de la salud y seguridad de los
consumidores, publicard anualmente una memoria detallada de sus actividades, indicando los
resultados de los controles efectuados y presentando como anexos los fundamentos de su
decision.

CAPITULO Il

DERECHO A LA PROTECCION DE LOS INTERESES ECONOMICOS DE LOS
CONSUMIDORES

Articulo 11

Los compradores de bienes o los usuarios de servicios estaran protegidos contra las practicas
abusivas de ventas y en particular respecto de:

a) Los contratos tipo establecidos de modo unilateral.

b) Las que se refieran a la exclusion en los contratos de derechos irrenunciables.

¢) Las condiciones abusivas de crédito.

d) La demanda de pago de mercancias no solicitadas.

e) Los métodos de venta que limiten la libertad de eleccién.

f) Las clausulas contractuales que resulten lesivas o simplemente abusivas para el consumidor.
Con este fin, el Gobierno vasco orientara su actividad a la efectiva aplicaciéon de la normativa
vigente y a la consecucion de aquella que evite y sancione practicas como las referidas.

Articulo 12

Se adoptaran todas las medidas precisas para la defensa de la calidad de los bienes y
servicios, la correccién en el peso y medida y la transparencia de los precios. A todos estos
fines se desarrollaran las medidas conducentes al logro de:

a) Unas plenas garantias del estado del bien o servicio al ser adquirido o utilizado y una
concrecion de las que se ofrecen en relacién con su posterior uso.

b) Una exactitud en el peso y medida.

¢) La precisién en el precio de adquisicién, al contado o aplazado.

d) Una correcta relacién entre el producto ofrecido y los componentes que lo definan o
particularicen.

e) Una clara exposicion de las condiciones que han de regir los servicios postventa en los
bienes duraderos.

Articulo 13

Se adoptaran las medidas oportunas dentro de la normativa vigente, dirigidas al logro de los
siguientes objetivos:

a) El control de las practicas tendentes a disminuir la correcta y normal utilizacion de estos
bienes.
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b) Garantizar al usuario la provision de recambios durante un plazo determinado, para modelos
que hubiesen sido objeto de innovacién o se dejaran de fabricar.

¢) El control de las practicas tendentes a presentar piezas de recambio-bloque, integradoras de
varias unidades con entidad independiente.

d) La generalizacion de los presupuestos previos en firme en la asistencia técnica postventa.

e) El respeto de los plazos de realizacion de los servicios.

f) Las compensaciones a otorgar al consumidor por las inmovilizaciones de bienes dentro del
periodo de garantia.

g) El cumplimiento de la obligacion de facilitar las facturas debidamente desglosadas, en su
caso, en cada uno de sus componentes.

Articulo 14
Se regulara la participacién de los consumidores y usuarios en los servicios publicos vinculados
a la Comunidad Auténoma del Pais Vasco u Organos de su Administracion.

Articulo 15

El Gobierno vasco, en consideracién a los intereses del consumidor y a los econémicos
generales, con el fin de responder a las necesidades individuales y colectivas de los
consumidores, obtener una mejor relacion calidad/precio de los productos ofrecidos, prevenir el
fraude en las condiciones de los productos y perfeccionar los mercados, asumira a través del
Departamento de Comercio y Turismo el desarrollo y ejecucion de todas aquellas medidas y
actividades tendentes a la orientacion del consumidor.

CAPITULO Il
DERECHO A LA INFORMACION Y EDUCACION

SECCION PRIMERA

Derecho a la informacion

Articulo 16

Cuando se ofrezcan sistemas de financiacion, descuentos, bonificaciones o cualesquiera
condiciones especiales, se hara constar de manera diferenciada el precio de mercado y el
importe de los incrementos o descuentos en su caso.

Articulo 17

A fin de lograr que el consumidor conozca las caracteristicas de los bienes y servicios
ofrecidos, el Gobierno vasco exigira el estricto cumplimiento de la normativa sobre etiquetaje y
precio y velar4 por hacer efectivo que cada producto comercializado especifique, en la
oportuna etiqueta, los requisitos que la legislacion vigente exija al respecto para cada producto
concreto.

En coincidencia con los objetivos precedentes, el Gobierno vasco fomentara la oportuna
informacion sobre el modo de utilizacion de los productos, las contraindicaciones y sus
garantias.

Se propiciaran normas bilinglies - euskera -y castellanos a todos estos efectos.

A todos los fines del contenido del presente articulo se tendra en cuenta lo establecido en el
art. 5.

Articulo 18

Con la finalidad de conseguir que el usuario de servicios tenia los conocimientos adecuados
sobre sus peculiaridades, el Gobierno vasco, sin perjuicio del ejercicio de las facultades
normativas que en su caso pudiera ejercitar, llevara a cabo las debidas campafias orientadoras
e informativas.

Articulo 19

Al objeto de lograr que el consumidor pueda efectuar una eleccion racional entre productos y
servicios concurrentes, el Gobierno vasco instrumentard las medidas precisas para el
desarrollo de las siguientes actuaciones:

a) Fomento de la utilizacién de etiquetas voluntarias informativas.

b) Otorgamiento de certificados de calidad cumplidos los requisitos que para cada caso se
establezcan por via reglamentaria.
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c) Realizar estudios sobre la relacion calidad-unidad y medidas-precio de los distintos
productos y servicios, asi como del comportamiento de los consumidores.

d) El ejercicio de acciones contra quienes para la venta de productos o servicios utilicen una
informacion inexacta, realicen una publicacién gréfica, visual o auditiva que induzca a error, 0
que no pueda justificar la veracidad de lo que afirma, mediante las pruebas pertinentes.

SECCION SEGUNDA

Derecho a la educacién

Articulo 20

Al consumidor le corresponde el derecho a la educacidon en materia de consumo, a fin de
desarrollar su comportamiento responsable y el conocimiento de sus derechos y obligaciones
ciudadanas.

A todos estos fines, el Gobierno vasco desarrollara las medidas conducentes a:

a) La formacién de educadores en la citada materia.

b) La inclusiéon de la educacion consumerista desde la E.G.B. hasta la Universidad.

¢) La elaboracion de medios y métodos pedagdgicos, asi como su publicacién.

d) La creacion y difusién de programas educativos en los medios de comunicacién publicos.

CAPITULO IV

DERECHO A CREAR ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES Y A QUE ESTAS SEAN
OIDAS

Articulo 21

Los consumidores y usuarios tienen el derecho de constituirse en organizaciones para la mejor
defensa de sus intereses. El Gobierno vasco fomentara el asociacionismo de consumidores y
usuarios, como cauce adecuado para el ejercicio mas efectivo de los derechos de éstos.

Articulo 22

A los efectos de esta Ley, tendran la consideracién de organizaciones de consumidores y
usuarios las asociaciones que, estando legalmente constituidas, tenian como finalidad
primordial la defensa del consumidor y usuario del Pais Vasco y se encuentren incluidas en el
Censo creado para tal fin.

Articulo 23

Las organizaciones de consumidores y usuarios seran oidas, en la forma que legalmente se
establezca, en cuantos temas puedan afectar a aquellas.

En la elaboracion de disposiciones de caracter general se procederd a otorgar la audiencia
contemplada en el art. 130, apartado 4, de la Ley de Procedimiento Administrativo.

Articulo 24
El Gobierno vasco, a través del Departamento de Comercio y Turismo, promovera la instalacion
de centros de consulta e informacion de los consumidores.

CAPITULO V

DERECHO A LA PROTECCION JURIDICA Y A LA REPARACION DE DANOS

Articulo 25

El consumidor tendra derecho a la proteccion juridica en los términos y alcance que resultaren
por via del proceso legislativo interesado en la Disposicidon Transitoria Unica de la presente
Ley.

Articulo 26

El Gobierno vasco, al desarrollar el contenido del art. 15 del Estatuto de Autonomia en relacion
con el art. 54 de la Constitucion espafiola, y al remitir al Parlamento vasco el proyecto de Ley
gue se deduce, tendra en cuenta las facultades que corresponderian a la figura del Defensor
del consumidor y usuario.

Articulo 27

Se creara, en el seno del Departamento de Comercio y Turismo y en el plazo de un afio a partir
de la aprobacién de la Ley, una Comisién consultiva integrada por los representantes de
intereses sociales, profesionales, econdmicos y de la administracion vinculados al sector
Consumo, ademas de los representantes de los consumidores.
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Asimismo, dicha Comision podra realizar funciones de arbitraje en materia de Consumo,
cuando las partes implicadas asi lo aceptaren mediante el correspondiente compromiso.

TITULO TERCERO

GRUPOS DE PROTECCION ESPECIAL

Articulo 28

Los nifios, mujeres en estado de gestacion, ancianos y disminuidos en general seran objeto de
una proteccién especial en cuanto al consumo, utilizacién de bienes y servicios, y asi sera
tenido en cuenta por los Organos establecidos en los articulos precedentes.

Articulo 29

Con objeto de prestar la atencion debida a la salud y seguridad fisica del nifio, se promoveran
las acciones oportunas tendentes al logro de:

a) La seguridad de los juguetes.

b) La idoneidad de los productos destinados a vestido, limpieza e higiene.

¢) La composicion, etiquetaje e informacion respecto de los productos alimenticios infantiles.

d) La seguridad de las instalaciones en pargues y zonas de recreo.

Articulo 30
Sera objeto de especial regulacién la publicidad, impidiendo mensajes engafiosos para los
nifios o la manipulacidén psiquica de los mismos.

Articulo 31

En los medios de comunicacion social o en aquellos otros que reciban cualquier tipo de
subvencién o ayuda con cargo a fondos publicos, los programas o espectaculos dirigidos a
nifios deberan reunir las siguientes condiciones:

a) Que no inciten a la violencia ni a actos delictivos.

b) Que no sugieran el consumo consumo de bebidas alcohdlicas, tabaco o cualquier otro
producto capaz de originar efectos nocivos para la salud.

Articulo 32

El Gobierno establecera la normativa conducente a la supresion de barreras urbanisticas y
arquitectonicas de forma que se facilite a los ancianos y disminuidos fisicos el desplazamiento
por zonas urbanas y la utilizacién de transportes y servicios publicos.

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA

Disposicién Transitoria Unica

El Gobierno vasco impulsara que el Parlamento vasco, en los términos dispuestos en el art. 28
b), del Estatuto de Autonomia, promueva la iniciativa legislativa contemplada en el art. 87.2 de
la Constitucion, al objeto de instar:

a) La aprobacion de una normativa sobre las condiciones generales de la contratacién en la
que se recojan los derechos del consumidor.

b) El incremento de las normas de Derecho imperativo dirigidas a impedir pactos abusivos en la
contratacion.

¢) La legislacion que contemple el establecimiento de la responsabilidad objetiva del fabricante,
reglamentando su alcance y circunstancias de aplicacion.

d) El establecimiento de los limites apropiados a la libre contratacion, procediendo, con este fin,
a la reglamentacion de determinadas modalidades de venta en las que se estime conveniente
una proteccion del consumidor.

e) La creacion de una normativa especial que permita el establecimiento de procedimientos
judiciales, simplificados y gratuitos, para las reclamaciones de los consumidores hasta una
determinada cuantia.

DISPOSICIONES FINALES

Disposicién Final Primera

La incoacion, tramite y resolucién de los expedientes sancionadores que se deriven de la
presente Ley, asi como la finalizacion de la via administrativa, correspondera a los Organos
competentes de la Comunidad Auténoma que se determinaran reglamentariamente.

En la materia especifica de calificacion de infracciones, tipo de sanciones y, en su caso,
cuantia maxima de las mismas, sera de aplicacion el régimen general que rija en el Estado.
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Disposicién Final Segunda

El Gobierno vasco, a través del Departamento de Comercio y Turismo, promovera
oportunamente la creacién de un Laboratorio que tenga por objeto efectuar trabajos de estudio,
investigacion, consulta, peritaje, ensayo, control y todas las prestaciones de asistencia técnica
Utiles para la protecciéon e informacion de los consumidores o la mejora de la calidad de los
productos, pudiendo emitir las certificaciones que correspondiere.

Disposicion Final Tercera

Se faculta al Gobierno vasco para dictar las disposiciones necesarias para el desarrollo
normativo de esta Ley.

La memoria de la actividad del Gobierno en este ambito se presentara anualmente en la
Comisién Parlamentaria procedente.

Disposicién Final Cuarta
La presente Ley entrara en vigor el dia de su publicacion en el Boletin Oficial del Pais Vasco.
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1984/9699 Ley 12/1984, de 28 de diciembre de 1984, del Estatuto Gallego
del Consumidor y Usuario.

(BOE 139/1985 de 11-06-1985, pag. 17755)

(DOG 2371985 de 01-02-1985)

La preocupacion del Legislador por alcanzar una adecuada defensa y proteccion juridica del
consumidor y usuario surgié, fundamentalmente, a partir de la década de los afios sesenta,
como una necesidad ineludible para mejorar la posicion de indefensiéon en que se encuentran
amplios sectores de poblacion con el desarrollo de la moderna "sociedad de consumo".

Hay que subrayar que el desarrollo de las técnicas de venta en el mercado impuls6é un cambio
de perspectiva en las relaciones entre empresarios y clientela, de tal modo que el consumidor o
usuario suele verse constringido a contratar en situacién de desigualdad que entorpece el libre
ejercicio de la autonomia de la voluntad. Asimismo, el gran nimero de productores y servicios
que existe en el mercado para satisfacer las mismas necesidades, la complejidad técnica de
muchos de ellos, y la contratacion en masa, conduce a una falta de transparencia que dificulta
la orientacidon del consumidor; contribuyendo también a esta situacién, el uso ciertamente
frecuente de mensajes publicitarios que tratan Unicamente de influir en el consumidor o
usuario, de una forma sugestiva o insistente, para que adquiera o solicite determinado producto
0 servicio dotado de una marca; pero no informan correctamente sobre sus caracteristicas
fundamentales. La clarificacion de tales situaciones no sélo redundara e n beneficio de los
consumidores, sino también de los fabricantes e intermediarios de la cadena de distribucion, al
garantizarse a aquellos la sanidad y calidad de los productos puestos a su disposicién en el
mercado, y proteger a estos contra las manipulaciones o usos indebidos de sus productos.

Asi las cosas, y dentro de la tendencia actual a la creciente penetracion de las ideas sociales
en el campo general de los consumidores, no es solamente, ni siquiera de una forma
primordial, un interés privado que colisiona con el interés privado de las empresas, sino un
interés publico en general que los poderes publicos deben proteger y tutelar.

Se intentd encubrir la situacién de indefenso de los consumidores y usuarios por dos vias, que
no excluyen entre si, sino que se complementan de una forma eficaz. De una parte, los
poderes publicos procuran apoyar las iniciativas de los consumidores y usuarios en orden a
crear sus propias organizaciones 0 asociaciones en defensa de sus intereses; y de otra, surgid
una nueva disciplina juridica, bajo el nombre de Derecho del Consumo o Derecho de los
Consumidores, que dia a dia va cobrando un mayor desarrollo tanto en las legislaciones
nacionales como en el marco supra nacional.

Debe advertirse, sin embargo, que la adecuada formacién de un derecho de los consumidores
se ve interferida por la existencia de una variada normativa civil, mercantil, penal y procesal,
que no se ajusta facilmente a los principios que deben informar esta nueva disciplina juridica;
de ahi que el reto que se plantea al Legislador sea el de introducir las necesarias correcciones
en esta normativa comun que posibiliten una eficaz defensa y proteccion juridica de los
intereses de los consumidores y usuarios.

En este sentido, y en el plano supranacional, hay que sefialar la carta de proteccion del
consumidor del Consejo de Europa, y el programa preliminar de la Comunidad Econémica
Europea para una politica de proteccién e informacion a los consumidores, que constituyen un
encomiable intento de configurar un catalogo de derechos de los consumidores y usuarios, asi
como de presentar unas recomendaciones a los paises miembros, dirigidas a conseguir una
armonizacion legislativa en este campo.

Entre los derechos de los consumidores y usuarios, que se han ido consolidando, se puede
establecer, de una forma general una clasificacién fundamental: los derechos substantivos, que
se concretan en los derechos a la salud y seguridad fisica de los consumidores y usuarios, el
derecho a la proteccién de sus legitimos intereses econdmicos sociales, y el derecho a una
eficaz proteccion juridica, administrativa y técnica y a una adecuada reparacion de dafios y
perjuicios; y los de caracter instrumental, que constituyen un presupuesto ineludible para el
eficaz ejercicio de los derechos substantivos, pudiendo sefialar como tales; el derecho a la
informacion y a la educacion como consumidores y usuarios, y el derecho de representacion a
través de las asociaciones y organizaciones de consumidores y usuarios, y el de que éstas
sean consultadas en las materias que les afecten.
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Finalmente, y en atencién a que no debe acogerse a un concepto uniforme del consumidor o
usuario, suelen establecerse medidas de proteccion especial en relacion con aquellas personas
que encuentren en especiales circunstancias de indefension, inferioridad o subordinacion,
como es el caso de los nifios, mujeres en estado de gestacién, ancianos y minusvalidos.

En esta corriente se inscribe la vigente Constitucion espafiola de 1978, que el art. 51 reconoce
expresamente que los poderes publicos garantizardn la defensa de los consumidores y
usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos
intereses econdmicos y sociales de los mismos; asimismo, promoveran la informacion y la
educacion de los consumidores y usuarios, fomentaran sus organizaciones y consultaran a
éstas en las cuestiones que les afecten.

Por lo demas, se debe subrayar que, conforme con lo previsto en el art. 53 de la Constitucion,
el reconocimiento, respeto y proteccion de los principios recogidos en el Capitulo Ill, y, en
particular, los que menciona el art. 51 informaran la legislacién positiva, la practica judicial y la
actuacion de los poderes publicos.

Consciente la Xunta de Galicia de esta problematica, y a fin de dotar a los consumidores y
usuarios de un amparo legal para la defensa de sus intereses, y disponiendo la Comunidad
Auténoma gallega de competencias exclusivas en esta materia, en virtud del art. 30, apartado i,
parrafo cuarto, del Estatuto de Autonomia, se formula la presente Ley del Estatuto gallego del
consumidor y usuarios, sin perjuicio de las limitaciones impuestas por el respeto a las normas
de aplicacién general y las referentes a la politica general de precios y las que constituyen la
legislacion sobre defensa de la competencia, y a los principios constitucionales de la libertad de
empresa, en el marco de la economia de mercado y de la libre circulacion de bienes en el
territorio del Estado.

Por todo lo expuesto, el Parlamento de Galicia aprobé y yo, de conformidad con el art. 13.2 del
Estatuto de Galicia y con el art. 24 de la Ley 1/1983, de 22 de febrero, Reguladora de la Xunta
y de su Presidente, vengo en,

PROMULGAR; en nombre del Rey, la Ley del Estatuto Gallego del Consumidor y Usuario.

TITULO PRIMERO

PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 1

Conforme a lo previsto en el art. 30, apartado |, parrafo cuarto, del Estatuto de Autonomia, la
presente Ley tiene por objeto establecer los principios y normas basicas a que debe atenerse la
defensa de los derechos e intereses de los consumidores y usuarios en el ambito de la
Comunidad Autbnoma.

Articulo 2

Se entiende por consumidores y usuarios, a los efectos de esta Ley, todas las personas fisicas
0 juridicas que adquieran, utilicen o disfruten de bienes, muebles, inmuebles y semovientes,
medios, productos o servicios y actividades, cualquiera que sea la naturaleza, publica o
privada, individual o colectiva, de quien lo produce o interviene, directa o indirectamente, en su
comercializacion, siempre que su destino final sea para su uso personal, familiar o colectivo.

Articulo 3

Son derechos de los consumidores y usuarios:

a) El derecho a la proteccion de la salud y seguridad y del medio ambiente adecuado.

b) El derecho a la proteccidon de sus intereses econémicos y sociales.

¢) El derecho a la informacion y educacién en materia de uso y consumo.

d) El derecho a crear sus propias organizaciones en orden a la representacion y defensa de
sus intereses, y a que éstas sean consultadas en materias que les afecten.

e) El derecho a la proteccion juridica, administrativa y técnica y a la reparacion de dafios y
perjuicios.

Articulo 4

Se otorgara una proteccion prioritaria y rigurosa a los derechos de los consumidores y
usuarios, en relacion con la adquisicion y disfrute de aquellos productos y servicios de
consumo y uso comun ordinario o generalizado, y especialmente a los de rapido consumo y
perecederos.
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TITULO SEGUNDO
DERECHOS DEL CONSUMIDOR

CAPITULO PRIMERO

DERECHO A LA PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD

Articulo 5

Los bienes, medios, productos, servicios y actividades ofertados en el mercado deben ser
suministrados o prestados de modo que, en condiciones razonables y previsibles, no lleven
consigo riesgos que puedan eliminar o reducir las condiciones de seguridad para la vida y la
salud de los consumidores y usuarios. En otro caso, y a través de procedimientos eficaces,
deberan ser retirados del mercado los bienes, medios y productos, o suspendidos los servicios
y actividades susceptibles de generar tales riesgos.

Articulo 6

Cualquier riesgo previsible que pudiera provenir de la normal utilizacién de bienes y servicios,
en atencion a su naturaleza y a las eventuales circunstancias personales que puedan concurrir
en su destinatario, habra de ser puesto en conocimiento previo de los consumidores y usuarios
por los medios apropiados y en forma clara y visible.

Articulo 7

En el etiquetado, presentacion y publicidad de los productos alimenticios y bebidas puestos a
disposicion de los consumidores deberan observarse las normas comunes o las especificas de
cada producto, y, en particular, se facilitard una correcta informacién al consumidor sobre los
ingredientes, aditivos, fecha de produccién y caducidad, modo de empleo, conservacion,
namero del registro sanitario de alimentos o cualquier otra circunstancia que pueda afectar a la
salud y seguridad.

Con objeto de mantener los alimentos y bebidas en condiciones idéneas para su consumo, se
adoptaran, asimismo, las medidas necesarias para evitar la alteracion o contaminacion que,
para tales productos, pudiese provenir de falta de higiene en su manipulacién, de envasado
defectuoso o de inadecuadas condiciones de transporte, conservacion o comercializacion.

Se regularan los casos, modalidades y condiciones en que se podra efectuar la venta
ambulante de bebidas y alimentos.

Articulo 8

En relacién con los productos farmacéuticos, la Administracion Gallega, con la necesaria
colaboracion de los organismos encargados de la proteccion y defensa de los consumidores y
usuarios, adoptard las medidas necesarias para el estricto cumplimiento de la normativa
vigente, en atencidn a su particular incidencia sobre las condiciones de seguridad para la vida y
la salud de las personas. Del mismo modo se arbitrardn las medidas oportunas en orden a
evitar los riesgos que para la salud de los consumidores pudiese representar el uso inadecuado
de los productos zoo y fitosanitarios.

Los cosmeéticos y detergentes habran de ajustarse a la normativa vigente, en particular en lo
gue se refiere a su composicion envasado y etiquetado, con objeto de garantizar su inocuidad y
prevenir los riesgos derivados de su uso inadecuado.

Los fertilizantes, insecticidas, fungicidas, herbicidas y todos los articulos que lleven en su
composicién sustancias toxicas, causticas, corrosivas o abrasivas deberan ir envasados con
las debidas garantias, y en el etiquetado mismo se debera suministrar al usuario una correcta y
clara informacion sobre los riesgos que comportan su manipulaciéon y su empleo, asi como las
adecuadas prevenciones y los pertinentes tratamientos en casos de urgencia por posibles
descuidos, con una correcta, clara y visible informacion.

Respecto a los productos enumerados en el parrafo anterior, se estableceran normas rigurosas
para evitar que, en su almacenaje, transporte o venta, se pueda producir contaminacion de
articulos alimentarios o confusion en el consumidor por similitud externa o proximidad de los
productos en los establecimientos de expedicion.

Articulo 9

Se adoptaran las medidas oportunas en orden a que los productos manufacturados que
puedan generar un riesgo para la salud y seguridad fisica de las personas, sean sometidos a
controles rigurosos y eficaces en su proceso de fabricacion, transporte y comercializacion,
prestando a este respecto la debida atencién a los servicios de reparacion y mantenimiento.
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Articulo 10

El Gobierno Gallego, anualmente, llevara a cabo la confeccién de una relacién de productos,
bienes y servicios considerados de primera necesidad, atribuyéndose esta condicién a aquellos
gue por ser de uso o consumo comun, ordinario o generalizado, y, por lo tanto, afectar a
amplios sectores de la poblacién, necesitan de un control mas intenso y continuado.

Articulo 11

Quien pretenda adquirir, utilizar o disfrutar de una vivienda para su uso particular, familiar o
colectivo, tendra derecho a obtener del que la ofrece en el mercado una informacién veraz
sobre las caracteristicas constructivas, calidades de material e instalaciones de todo tipo,
incluso aquellas que conlleven un ahorro energético, condiciones higiénico-sanitarias, y todas
aquellas circunstancias que puedan repercutir en la salud y seguridad de las personas y en la
calidad de vida.

En todo caso, se observara la prohibicion de utilizar en la construccién de viviendas en locales
de uso publico materiales y demas elementos susceptibles de generar riesgos para la salud y
seguridad de las personas.

Articulo 12

Los poderes publicos, conforme a la normativa vigente, y en atencion al interés general de los
consumidores y usuarios, velaran por la seguridad, calidad y salubridad de los transportes y
locales de uso publico, ejerciendo de una forma rigurosa y eficaz las funciones de control,
inspeccién y sancién, en su caso, que tienen atribuidas para asegurar el cumplimiento de
aquellas condiciones.

La prescripcidon contenida en el parrafo anterior se ejercera con especial rigor e intensidad
respecto de los transportes y locales destinados al uso y servicios de menores en edad escolar.

Articulo 13

Los poderes publicos, ya sea directamente a través de los propios 6érganos de la
Administracion, o bien en colaboracién con las organizaciones y asociaciones de consumidores
y usuarios, organizaran campafias informativas, asi como actuaciones programadas de control
de calidad, especialmente en relacion con los productos y servicios de uso o consumo comun,
ordinario o generalizado, y con los que reflejen una mayor incidencia en los estudios
estadisticos y epidemioldgicos, dirigidas, entre otros objetivos, a:

1. Prevenir los riesgos que se pudiesen derivar del uso inadecuado de productos o servicios
eventualmente peligrosos, fundamentalmente en los que puedan afectar en mayor grado a la
salud y seguridad de las personas.

2. Evitar los fraudes o adulteraciones de que puedan ser objeto los productos en su proceso de
fabricacion y comercializacion.

3. Impedir las situaciones de indefension o inferioridad en que se puedan encontrar los
usuarios y consumidores, tanto en la contratacion como durante el desarrollo del contrato y en
su genérica posicion juridica de usuarios de un servicio publico.

4. Proteger y vigilar de un modo especial los productos con denominacion de origen.

Articulo 14

La Administracion de la Comunidad Auténoma de Galicia, a través de los érganos encargados
de la aplicacién y control de la normativa que garantice el derecho a la proteccion de la salud y
seguridad de los consumidores, publicara anualmente una Memoria detallada de sus
actividades, indicando los resultados de los controles efectuados y presentando como anexos
los fundamentos de sus decisiones.

CAPITULO Il

DERECHO A LA PROTECCION DE LOS INTERESES ECONOMICOS Y SOCIALES DE LOS
CONSUMIDORES Y USUARIOS

Articulo 15

Sin perjuicio de lo que establezcan las normas civiles y mercantiles en la materia, y otras
disposiciones de caracter general o las especificas de cada producto o servicio, y en atencion
al interés general de los consumidores y usuarios, deberan ser respetados y defendidos los
legitimos intereses econdmicos y sociales en los términos establecidos en esta Ley y
disposiciones complementarias.
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Articulo 16

La publicidad en general de los productos, servicios o actividades ofrecidas en el mercado se
ajustara a su verdadera naturaleza, caracteristicas, condiciones, utilidad o finalidad. Cualquier
manifestacion publicitaria engafiosa que atente contra los legitimos intereses de los
consumidores o usuarios sera considerada como fraude y podra ser objeto de sancién
administrativa. Las asociaciones de consumidores y usuarios estaran legitimadas para iniciar e
intervenir en los oportunos procedimientos administrativos.

Articulo 17

Aquellos métodos de venta que limiten, dificulten o restrinjan la libertad de eleccion, asi como
la voluntad de contratar en perjuicio de los consumidores y usuarios, seran debidamente
reglamentados.

En especial, se protegera a los consumidores y usuarios con las correspondientes
reglamentaciones especificas, frente a los perjuicios que se pudiesen derivar de las ventas
ambulantes, a domicilio, por correspondencia, mediante saldos y liquidaciones, o de las que
incluyan la concesién de un premio, la participacién en un sorteo, concurso y cualquier clase de
prima y en todas aquellas que de algin modo puedan redundar en detrimento de la libertad de
eleccion, de la comprobacion de calidad o de la voluntad de contratar de los consumidores y
usuarios.

Articulo 18

Conforme a la normativa general vigente en la materia, los consumidores y usuarios seran
protegidos frente a las eventuales clausulas abusivas contenidas en los contratos tipo o de
adhesiéon establecidas de una forma unilateral por quien ofrece en el mercado bienes o
servicios, incluidos los que faciliten las Administraciones Publicas y las Entidades y Empresas
de ellas dependientes.

En especial habran de cumplir los siguientes requisitos:

a) Concrecion, claridad y sencillez en la redaccién, con posibilidad de comprension directa, sin
reenvios a textos o documentos que no se faciliten previa o simultaneamente a la conclusién
del contrato, y a los que, en todo caso, habra de hacerse referencia expresa en el documento
contractual.

b) Entrega, salvo renuncia del interesado, del recibo, justificante, copia o documento
acreditativo de la operacién, o, en su caso, del presupuesto, debidamente explicado.

¢) Buena fe y justo equilibrio de las contraprestaciones, lo que, entre otras cosas, excluye,
ademas de las previstas en la legislacion general, las siguientes:

1. Los incrementos de precios por servicios accesorios, financiacion, aplazamientos, recargos,
indemnizaciones o0 penalizaciones que no correspondan a prestaciones adicionales
susceptibles de ser aceptados o rechazados en cada caso y expresado con la debida claridad y
separacion.

2. La repercusion sobre el consumidor o usuario de fallos, defectos o errores administrativos,
bancarios o de domiciliacion de pagos, que no le sean directamente imputables, asi como el
costo de los servicios que en su dia y por un tiempo determinado se ofrecieron gratuitamente.
3. La inversion de la carga de la prueba en perjuicio del consumidor o usuario.

4. La negativa expresa al cumplimiento de las obligaciones o prestaciones propias del
productor o suministrador, con reenvio automatico a procedimientos administrativos o judiciales
de reclamacion.

5. La imposicién de renuncias a los derechos del consumidor y usuario reconocidas en esta
Ley.

6. La obligada adquisicibn de bienes o mercancias complementarias 0 accesorias ho
solicitadas.

Articulo 19

Se adoptaran todas las medidas precisas y oportunas para la defensa de la calidad de los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado y el mantenimiento de la transparencia en los
precios.

A este respecto, los bienes y servicios puestos a la venta se ajustaran a sus propias normas de
calidad, y en general se exigira de los mismos que sean ajustados a la finalidad que puede
motivar su adquisicién, conforme a las expectativas razonables que se deriven de su
descripcidn, precio y otras circunstancias.
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Asimismo, para mantener la transparencia de los precios en el mercado, se exigira absoluta
precision en el precio de la adquisicion, ya sea al contado o aplazado, y, al mismo tiempo, se
garantizard la exactitud en el peso y en la medida.

Articulo 20

Respecto a los bienes de naturaleza duradera, se adoptaran dentro de la normativa vigente las
medidas que conduzcan a lograr los siguientes objetivos:

a) Entrega, por el fabricante o vendedor, de una garantia que, formalizada por escrito,
expresara necesariamente:

1. El garante.

2. El beneficiario de la garantia.

3. El objeto o contenido de la garantia.

4. El plazo de duracién de la garantia, durante el cual el beneficiario de la misma tendra
derecho, como minimo, a la reparacion totalmente gratuita de los vicios o defectos originarios y
de los dafos y perjuicios por ellos ocasionados, asi como la sustitucion del objeto adquirido por
otro de idénticas caracteristicas 0 a la devolucién del precio pagado en los presupuestos en
gue la reparacion efectuada no hubiese sido satisfactoria y el bien no tuviese las condiciones
Optimas para cumplir el uso a que estuviese destinado.

5. Una informacion precisa que le permita diferenciar con claridad los servicios postventa
debidos por el vendedor o fabricante en concepto de garantia contractual de los que tienen que
ser costeados a su cargo.

b) Adecuado servicio técnico y existencia de repuestos durante el periodo ordinario de duracién
segun los casos. En todo caso, los poderes publicos velaran por las condiciones de los
servicios postventa.

Articulo 21

El régimen de comprobacién, garantia y posibilidad de renuncia o devolucidn que se establezca
en los contratos, debera permitir, en conformidad con la legislacion general, que el consumidor
0 usuario se asegure de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad o finalidad del
producto o servicio; pueda reclamar con eficacia en caso de error, defecto o deterioro y hacer
efectivas las garantias de calidad o nivel de prestacion, asi como obtener la devolucién
equitativa del precio en el mercado del producto o servicio, total o parcial, en caso de
incumplimiento.

CAPITULO I

DERECHO A LA INFORMACION Y EDUCACION

Articulo 22

Los consumidores y usuarios tienen derecho a recibir una informacién veraz, completa, objetiva
y eficaz sobre las caracteristicas esenciales de los bienes y servicios puestos a su disposicion
en el mercado, con las indicaciones para su correcto uso o consumo Yy las advertencias sobre
riesgos previsibles, de tal forma que puedan realizar una eleccién consciente y racional entre
los diversos bienes y servicios concurrentes y utilizarlos de una manera segura y satisfactoria.

Articulo 23

Para garantizar el derecho de los consumidores y usuarios a una correcta informacién sobre
los diversos bienes y servicios que se ofrecen en el mercado, la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Galicia exigira el estricto cumplimiento de la normativa vigente,
comun o especifica de cada producto o servicio, relativa a la fabricacién, composicién y
etiquetado, presentacion y publicidad de los productos y servicios puestos a la venta.

Se arbitrardn las medidas oportunas para que la informacién sobre bienes y servicios,
contenida en el etiquetado, facilitada en los establecimientos mercantiles, o difundida mediante
anuncios publicitarios, sea rigurosamente veraz y objetiva y, particularmente, sobre los
siguientes extremos: Origen empresarial y procedencia geografica, naturaleza y composicion;
calidad, cantidad y categoria comercial; condiciones de idoneidad para el consumo y
advertencias sobre riesgos previsibles; condiciones de los servicios, precios y demas
caracteristicas relevantes.

En todo caso, la Administracion de la Comunidad Auténoma fomentara la oportuna informacion
sobre el modo de utilizacién, las contraindicaciones y las garantias de los productos.

A estos efectos, y en el ambito de la Comunidad Auténoma Gallega, se propiciara el empleo
del gallego.
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Articulo 24

Con el fin de facilitar a los consumidores y usuarios la informacion precisa para el adecuado
ejercicio de los derechos que esta Ley les reconoce y, en general, atender a la defensa y
proteccién de sus legitimos intereses, la Administracién de la Comunidad Auténoma de Galicia
promovera, fomentara y, en su caso, habilitara o apoyara la creacion de oficinas y servicios de
informacién al consumidor y usuario, ya sean de titularidad publica, ya dependan de una
organizacion o asociacion de consumidores.

En las Oficinas de Informacién no estara permitida la publicidad expresa o encubierta.

Articulo 25

Con la finalidad de conseguir que el consumidor o usuario pueda efectuar una eleccién racional
entre los diversos productos y servicios puestos a su disposicién en el mercado, el Gobierno
Gallego instrumentara las medidas precisas para el desarrollo de las siguientes actuaciones:

a) La utilizacién de etiquetas voluntarias informativas.

b) El otorgamiento, por una Entidad publica o privada, de certificados de calidad o
denominacién de origen que acrediten la adecuacion del producto o servicio o determinadas
normas de calidad.

c) La realizaciébn de ensayos o pruebas comparativas entre los productos y servicios
concurrentes.

Articulo 26

Los poderes publicos promoveran la educacién y la formacién permanente de los
consumidores o usuarios con la finalidad de que puedan conseguir y desarrollar un
comportamiento en libertad y responsabilidad en el mercado de bienes y servicios, y lleguen a
conocer sus derechos y deberes y la forma de ejercerlos adecuadamente.

Para lograr estos fines, el Gobierno Gallego adoptara las medidas oportunas en orden a que se
dé acogida en el sistema educativo a las ensefianzas en materia de consumo.

Se promovera asimismo, la informacion y educacién de los consumidores o usuarios a través
de los medios de comunicacion social de titularidad publica, facilitando el acceso a ellos a las
asociaciones de consumidores y usuarios y a grupos o Entidades interesadas.

Asimismo se llevardn a cabo campafias informativas con la finalidad de conseguir que el
usuario de servicios alcance los conocimientos adecuados sobre sus peculiaridades.

CAPITULO IV

DERECHO DE REPRESENTACION, CONSULTA Y PARTICIPACION

Articulo 27

Los consumidores y usuarios tienen derecho a constituirse en organizaciones y asociaciones
para hacer efectiva una adecuada representacion y defensa de sus intereses.

Las asociaciones de consumidores y usuarios, en su estructura interna y en la adopcion de sus
acuerdos, se regirdn por un sistema democratico. Asimismo, y con el fin de conseguir una
mayor representatividad y alcanzar una mayor eficacia en el desempefio de sus funciones,
podran integrarse en agrupaciones o federaciones.

El Gobierno Gallego adoptara las medidas precisas para promover el asociacionismo y dar
adecuada y eficaz participacion a las asociaciones de consumidores y usuarios.

Articulo 28

A los efectos de la presente Ley, seran reconocidas como organizaciones de consumidores y
usuarios aquellas que, estando legalmente constituidas, tengan como finalidad primordial la
defensa informaciéon y educacién de los mismos y estén inscritas en el Registro
correspondiente.

También se considerardn organizaciones de consumidores y usuarios las Entidades
constituidas por los mismos con arreglo a la legislacion cooperativa que entre sus fines figure,
necesariamente, la educacion y formacion de sus socios, y estan obligados a constituir un
fondo con tal objeto, segun su legislacién especifica.

Articulo 29

El Gobierno Gallego establecera los cauces adecuados para que las organizaciones o
asociaciones de consumidores y usuarios sean consultados en cuantos temas puedan afectar
directamente al interés de los consumidores y usuarios.

Diploma Asesoria Juridica en Consumo 29 José Bermejo Vera



Las asociaciones de consumidores y usuarios se consultaran en los términos del art. 130,
apartado 4° de la Ley de Procedimiento Administrativo, en la elaboracion de todas aquellas
disposiciones de caracter general que afecten directamente a los consumidores y usuarios,
siempre que razones de urgencia o interés general no aconsejen lo contrario.

El Gobierno Gallego, por razones de interés general, promovera la colaboracion entre
organizaciones de consumidores y empresarios.

CAPITULO V

DERECHO A LA PROTECCION JURIDICA, ADMINISTRATIVA Y TECNICA Y REPARACION
DE DANOS Y PERJUICIOS

Articulo 30

De acuerdo con lo establecido en la legislacion general del Estado en materia de garantias y
responsabilidades, los consumidores y usuarios tendran derecho a una eficaz proteccion
juridica, administrativa y técnica ordenada a la prevencidon o reparacion de los dafios y
perjuicios que puedan sufrir como consecuencia de la adquisicion, uso o disfrute de los bienes
y servicios que se ponen a su disposicién en el mercado.

Articulo 31

Se creara una comision consultiva, que tendra que ser consultada en la adopcion de aquellas
disposiciones que afecten directa o indirectamente a la proteccion y defensa de los
consumidores y usuarios, y velara por la correcta aplicacién de la normativa vigente en esta
materia. En esta comisién tendran que estar adecuadamente representadas las asociaciones
que tengan como obijetivo la defensa de los consumidores y usuarios y las organizaciones o
Entidades vinculadas a intereses profesionales o empresariales, asi como los érganos de la
Administracién Gallega que desarrollen competencias en esta materia.

La comision creada a tales efectos podra también realizar funciones de arbitraje en materia de
consumo, teniendo sus decisiones un caracter vinculante para las partes cuando asi lo
aceptasen por compromiso expreso.

TITULO TERCERO

GRUPOS DE PROTECCION ESPECIAL

Articulo 32

1. Los nifios, mujeres en estado de gestacion, ancianos, disminuidos fisicos y psiquicos y, en
general, aquellos consumidores o usuarios que, de una forma individual o colectiva, se
encuentren en una situacion de inferioridad o indefensién, deberan recibir una proteccion
especial en lo referente al consumo o utilizacién de los bienes o servicios puestos a su
disposicion en el mercado.

2. Los drganos y servicios de la Administracion Auténoma Gallega que tengan atribuidas
competencias en materia de consumo adoptaran las siguientes medidas en relacién con los
bienes o servicios destinados a ser consumidos o utilizados por aquellas personas:

a) En el etiquetado, presentacién y publicidad de aquellos bienes o servicios se proporcionara
una correcta informacién, asi como las advertencias precisas, por medios claros y notorios,
acerca de los riesgos que para la salud y seguridad fisica de sus destinatarios se pudiesen
derivar de un uso normal o de un previsible mal uso.

b) Se instrumentaran los controles necesarios para verificar el estricto cumplimiento de las
condiciones de seguridad exigidas legalmente, en orden a garantizar un uso o disfrute sin
riesgos de aquellos bienes o servicios.

Articulo 33

En los medios de comunicacion social de caracter publico o que reciban alguna subvencién o
ayuda con cargo a los fondos publicos, los mensajes dirigidos a los nifios a través de los
anuncios publicitarios, programas, espectaculos o publicaciones deben reunir las siguientes
condiciones:

a) Evitar la manipulacion psiquica de los nifios, con el fin de no interferir en el adecuado
desarrollo de su personalidad.

b) Evitar la incitacién a la violencia o a la realizacion de actos delictivos.

¢) No sugerir habitos de consumo de bebidas alcohdlicas, tabaco o cualquier otro producto que
pueda originar efectos nocivos para la salud o que generen dependencia.

d) Que sus contenidos no sean contrarios a la moral publica y ofendan sentimientos éticos o
religiosos.
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Articulo 34

El Gobierno Gallego establecera la normativa adecuada para que los ancianos y disminuidos
fisicos no se vean discriminados, por razones de inferioridad o indefensién, en los diferentes
aspectos de la vida social que afecten al uso o disfrute de los bienes y servicios que se pongan
a su disposicién en el mercado. En particular, se adoptaran las medidas oportunas para
facilitarles la utilizacion de los transportes y servicios publicos y el acceso a los locales de uso
publico.

DISPOSICIONES FINALES

Disposicién Final Primera

La incoacion, tramite y resolucién de los expedientes sancionadores que se deriven de la
presente Ley y de otras disposiciones que se dicten en su desarrollo, asi como la finalizacién
de los mismos en la via administrativa, correspondera a los érganos competentes de la
Comunidad Auténoma que tengan asumidas reglamentariamente tales facultades.

En lo que afecta a la calificacién de infracciones, tipo de sanciones y, en su caso, cuantia de
las mismas, sera de aplicacion el régimen general que rige para el Estado.

Disposicién Final Segunda

El Gobierno Gallego promovera oportunamente la creacion de laboratorios que tengan por
objeto efectuar ensayos, controles y andlisis, en la medida en que cuente con medios para su
realizacion o, en otro caso, por medio de la colaboracién con otras Entidades y organismos
capaces de prestar la asistencia técnica adecuada; todo ello con objeto de facilitar una
informacion util a los consumidores o de contribuir a la mejora de la calidad de los productos,
asi como proporcionar los informes precisos a los érganos de la Administracién encargados del
ejercicio de la potestad sancionadora en materia de consumo, pudiendo emitir las
certificaciones correspondientes.

Disposicién Final Tercera
El Gobierno Gallego presentara anualmente ante la Comision correspondiente del Parlamento
Autonomo una Memoria de las actividades que desarrolle en el &mbito del consumo.

Disposicién Final Cuarta
El Gobierno Gallego podra dictar cuantas disposiciones legales sean precisas para el
desarrollo normativo de la presente Ley.

Disposicién Final Quinta
La presente Ley entrard en vigor al dia siguiente de su publicacién en el («Diario Oficial de
Galicia»).
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Ley 11/2004, de 19 de noviembre, de inspeccion de consumo de Galicia

Exposicion de motivos.

La Comunidad Auténoma de Galicia, de acuerdo con lo establecido en el articulo 30.1.4 del
Estatuto de autonomia, tiene competencia exclusiva en materia de consumo.

En desarrollo de esta competencia, por medio de la Ley 12/1984, de 28 de diciembre, se
aprobé el Estatuto gallego del consumidor y usuario. La aprobacién de este estatuto, habiendo
sido uno de los primeros en aprobarse, pone de manifiesto la preocupacion y sensibilizacion
del legislador autonémico respecto a todas aquellas cuestiones relacionadas con el campo del
consumo.

No obstante lo anterior, los esfuerzos del legislador gallego no se circunscribieron al campo de
la elaboracion de una norma sustantiva como es el Estatuto gallego del consumidor y usuario
sino que, en orden a conseguir una mejor y mayor proteccion de los intereses de los
consumidores y usuarios, por medio de la Ley 8/1994, de 30 de diciembre, se cred el Instituto
Gallego de Consumo, como organismo autbnomo de caracter administrativo que establece una
estructura administrativa para una mejor y mas eficaz informaciéon y defensa del consumidor y
usuario.

Dentro de este ambito organizativo, una pieza fundamental para el control del mercado es la
inspeccién de consumo; inspeccién de consumo que, teniendo en cuenta la mayor complejidad
del mercado y la actual economia globalizada, debe ser objeto de una cada vez mayor
profesionalizacion y especializacion, asi como de un cuerpo normativo que ampare sus
actuaciones, lo que redundara, ademas de en una mayor eficacia de las actuaciones
inspectoras, en una mayor seguridad juridica, tanto para los consumidores y usuarios como
para las empresas objeto de inspeccion.

En este campo de la seguridad juridica y la regulacién de las potestades administrativas, la
actividad de la administracién publica se adapt6 a la nueva realidad administrativa por medio
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de régimen juridico de las administraciones publicas y
del procedimiento administrativo comuan, modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero. Este
nuevo marco normativo de la administracion publica establece nuevas cautelas y garantias a
favor de los administrados, dejando un margen de maniobra amplio para que cada comunidad
autbnoma, respetando sus principios esenciales, pueda adaptar su actuacion a sus
necesidades y realidades especificas.

Por ello, es, dentro de este marco general, donde ha de incardinarse la presente Ley de
inspeccién en materia de consumo, inspeccion que corresponde a la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Galicia de conformidad con el articulo 30.1.4 del Estatuto de
autonomia de Galicia y con la Ley 12/1984, de 28 de diciembre, por la que se aprueba el
Estatuto gallego del consumidor y usuario, ya citados.

El objetivo perseguido es la regulacion de la inspeccién en materia de consumo de una forma
global, incluyendo la fase de actuaciones previas del procedimiento sancionador, que es donde
alcanza su mayor virtualidad, pero sin olvidar otras funciones de la inspeccién de consumo que
no se plasman en un procedimiento administrativo sancionador.

En este sentido, se establece un elenco de funciones donde la actuacion de la inspeccién se
plasma de una forma amplia abarcando todas aquellas actuaciones que, de forma directa o
indirecta, contribuyan a una mayor defensa de los derechos de los consumidores y usuarios;
asi, ademas de las funciones tradicionales de la inspeccion, se afiaden otras como la
propuesta de mediacion o informar a las empresas y consumidores de las exigencias
establecidas en la normativa relativa a la defensa de los consumidores y usuarios.

Estas funciones, concebidas de modo amplio, permitiran a las autoridades de consumo
establecer planificaciones generales a fin de investigar aquellos sectores del mercado donde se
encuentre un mayor déficit de cumplimiento de la normativa de proteccién al consumidor,
especialmente respecto a aquellos productos, servicios o actividades de los que podrian
derivarse riesgos para su salud y seguridad, en aras de incluirlos como prioritarios de las
actividades de vigilancia y control.

De igual forma, esta concepcion amplia permite obtener la flexibilidad necesaria para hacer
frente a las nuevas formas de comercializacion o de actuacion de los distintos agentes que
actan en la produccion y comercializacién de bienes o servicios en el mercado, como por
ejemplo la verificacion del cumplimiento de los codigos de buenas practicas empresariales,
siendo éstos, como asi se pone de manifiesto en la normativa de la Unién Europea, una pieza
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importante dentro de los sistemas de autocontrol y evaluaciéon que redundan en beneficio del
consumidor.

A través de la presente Ley también se crean las escalas de inspectores y subinspectores de
consumo, pretendiendo alcanzar una mayor profesionalizacion de los funcionarios que realizan
funciones de inspeccion, habiéndose optado por la creacion de dos escalas debido a la
variedad de actuaciones y distinta complejidad de las funciones encomendadas a la Inspeccion
de Consumo, que aconsejan la creacién de estas dos escalas, donde las actividades mas
complejas quedarian reservadas a los inspectores de consumo, correspondiendo a la escala de
subinspectores de consumo la prestacion de apoyo a los inspectores.

También se regulan en la presente Ley las actuaciones de la Inspeccion de Consumo,
determinando tanto sus potestades como las obligaciones de los interesados, asi como la
documentacién de sus actuaciones, todo ello en orden a conseguir una mayor seguridad
juridica que sea compatible con las finalidades de la Inspeccion de Consumo. Dentro de este
equilibrio ha de destacarse la regulacion de la potestad establecida en la normativa de datos de
caracter personal, de poder acceder por la Inspeccion de Consumo a estos datos en el ejercicio
de sus funciones.

Por todo lo expuesto, el Parlamento de Galicia aprobé y yo, de conformidad con el articulo 13.2
del Estatuto de Galicia y con el articulo 24 de la Ley 1/1983, de 23 de febrero, reguladora de la
Xunta y de su presidente, promulgo en nombre del Rey, la Ley de inspeccion de consumo de
Galicia.

Articulo 1. Objeto.

La presente Ley tiene por objeto la regulacién de la inspeccién en materia de consumo en la
Comunidad Autbnoma de Galicia.

Articulo 2. Funciones de la Inspeccién de Consumo.

Corresponden a la Inspeccién de Consumo las siguientes funciones:

1. Vigilar, verificar y constatar el cumplimiento de la normativa que pueda afectar, directa
o indirectamente, a los derechos de los consumidores y usuarios en la comercializacién
de productos y prestacion de servicios que tengan como destinatarios finales a los
consumidores y usuarios.

2. Investigar y comprobar los hechos de los que tenga conocimiento la administracion en
materia de consumo, por presuntas infracciones o irregularidades en materia de
defensa del consumidor y usuario.

3. Informar a las empresas, durante la realizacion de sus actuaciones, sobre las
exigencias, cumplimiento y aplicacion de la normativa vigente en materia de proteccién
y defensa de los derechos de los consumidores y usuarios, asi como facilitar a los
consumidores y usuarios la informacion que precisen para el adecuado ejercicio de sus
derechos, divulgando el sistema arbitral de consumo.

4. Realizar actuaciones de mediacion en aquellos casos en que a través de este medio
puedan solucionarse los posibles conflictos que puedan surgir entre empresarios y
consumidores y usuarios.

5. Elaborar los informes que requiera su actividad, asi como los recabados por los
o6rganos competentes en materia de arbitraje de consumo o potestad sancionadora, y
los que, en su caso, le sean requeridos por otros érganos de la Administracion de la
Comunidad Autbnoma.

6. Estudiar, preparar y ejecutar las campafias de inspeccién, asi como cualquier otra
actuacion preparatoria para la correcta ejecucion de sus funciones.

7. Ejecutar las acciones derivadas del sistema de intercambio rapido de informacién
relativo a la seguridad de los productos industriales.

8. Ejecutar las érdenes dictadas por las autoridades competentes en materia de consumo
en el ambito de la inspeccién de consumo.

9. Cualquier otra que se establezca en el desarrollo reglamentario de la presente Ley.

Articulo 3. Obligaciones ante la Inspeccion de Consumo.

1. A fin de salvaguardar los derechos de los consumidores y usuarios, las personas fisicas o
juridicas, asociaciones o entidades que de cualquier forma intervengan en la produccién o
comercializacién de bienes o servicios estaran obligadas, por requerimiento de los érganos
competentes en materia de consumo o de los funcionarios de la Inspeccién de Consumo:

e A suministrar toda clase de informacién y datos, incluidos los de caracter personal,
sobre instalaciones, productos, servicios, transacciones comerciales o contratos de
prestacion de servicios, permitiendo la directa comprobacién de los funcionarios de la
Inspeccion de Consumo.
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e A exhibir la documentacion que sirva de justificacion de las transacciones efectuadas o
contrataciones realizadas, de los precios y margenes aplicados y de los conceptos en
que se desglosan los mismos.

e A facilitar copia o reproduccion de la referida documentacion, incluida aquélla que
contenga datos de caracter personal.

e A permitir que se practique la oportuna toma de muestras de los productos o
mercancias que elaboren, distribuyan o comercialicen o que se practique cualquier otro
tipo de control o ensayo sobre productos o bienes en cualquier fase de elaboracién,
envasado o comercializacion.

e Y, en general, a consentir la realizacion de las visitas de inspeccion y a dar toda clase
de facilidades para ello.

2. En la inspecciéon de los productos objeto de venta o de la prestacion de servicios, el
compareciente habra de justificar, en el momento de la inspeccion, el cumplimiento de los
requisitos exigidos por la legislaciéon vigente para su venta o prestacion.

3. La falsedad, asi como la constancia en dichos documentos de datos inexactos o
incompletos, se considerara infracciébn en materia de consumo, sin perjuicio de que, si se
observase la posible existencia de delito o falta, se pase el tanto de culpa a los tribunales de
justicia.

4. La carencia de toda o parte de la documentacién reglamentaria exigida, su defectuosa
llevanza o la negativa a suministrarla, cuando afecte fundamentalmente a la determinacién de
los hechos imputados o a la calificacion de los mismos, se estimara como presuncion de
infraccion, salvo prueba en contrario.

5. Sélo podran requerirse datos de caracter personal cuando los mismos sean imprescindibles
para el cumplimiento de las funciones de la Inspeccion de Consumo.

Articulo 4. Colaboracién con la Inspeccién de Consumo.

A fin de salvaguardar los derechos de los consumidores y usuarios, y dentro de las funciones
de la Inspecciébn de Consumo, las empresas con participacién publica, organizaciones
empresariales y corporativas, asi como las organizaciones de consumidores y usuarios,
prestaran cuando sean requeridas para ello cualquier informacion que les soliciten los
correspondientes servicios de inspeccion, incluidos datos de caracter personal, a los que sera
de aplicacion lo establecido en el apartado 5 del articulo anterior. El incumplimiento de esta
obligacién supondré infraccién en materia de consumo.

Articulo 5. Escalas de la Inspeccién de Consumo.

1. La actividad inspectora en materia de consumo sera realizada por los funcionarios de la
Inspeccion de Consumo, que se estructura en las siguientes escalas que se crean a través de
la presente Ley:

a. Escala de inspectoras e inspectores de consumo, perteneciente al cuerpo de gestion,
grupo B, de la Xunta de Galicia, y

b. Escala de subinspectoras y subinspectores de consumo, perteneciente al cuerpo
administrativo de la Xunta de Galicia, grupo C.

Para el ingreso en estas escalas se exigira estar en posesion de la titulacion correspondiente al
grupo a que pertenece cada una, de acuerdo con la normativa de funcién publica.

2. Corresponde a los inspectores de consumo la direccién y ejecucion de las acciones dirigidas
al cumplimiento de las funciones establecidas en el articulo 2 de la presente Ley.

3. Corresponde a los subinspectores de consumo la prestacion de apoyo a las labores
encomendadas a los inspectores de consumo.

4. El acceso a estas escalas sera a través de cualquiera de los sistemas de acceso previstos
en la normativa de funcién publica.

5. Las funcionarias y los funcionarios de la Inspeccién de Consumo se integran dentro del
Instituto Gallego de Consumo creado por la Ley 8/1994, de 30 de diciembre, con dependencia
orgénica de dicho instituto y con la dependencia funcional establecida reglamentariamente.
Articulo 6. Habilitacion de funcionarios para la realizacién de funciones de inspeccién de
consumo.

En caso de necesidad del servicio o por la naturaleza de la inspeccién, el presidente del
Instituto Gallego de Consumo podra habilitar funcionarios pertenecientes al grupo B como
inspectores de consumo Yy funcionarios del grupo C como subinspectores de consumo.

Estas habilitaciones podran ser para un caso concreto o por un periodo de tiempo que en
ningan caso podra ser superior a seis meses continuados y siempre cumpliendo con las
garantias de profesionalidad y especializacion para el caso.
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Debera procederse a ajustar la plantilla de personal cuando, realizada una habilitacién, el
objeto de la misma ponga de manifiesto una necesidad continua y permanente, con el fin de
atender a ésta.

Articulo 7. Caracter y colaboracion del funcionariado de la Inspeccién de Consumo.

1. Los funcionarios de la Inspeccion de Consumo, en el ejercicio de sus funciones, tendran el
caracter de autoridad y, para el desarrollo de sus funciones, podran recabar la ayuda que
resulte precisa de cualquier otra autoridad o de sus agentes, que deberan prestarsela, incluidos
los pertenecientes a los cuerpos y fuerzas de seguridad del Estado de acuerdo con su
normativa especifica.

2. Asimismo, los funcionarios de la Inspeccion de Consumo deberan colaborar con otros
departamentos de la Xunta de Galicia u otras administraciones, de acuerdo con lo establecido
en la Ley de régimen juridico de las administraciones publicas y del procedimiento
administrativo comun, en la verificacion de los requisitos de comercializaciéon o prestacion de
servicios destinados a los consumidores y usuarios.

3. En la planificacién de las actuaciones de la Inspeccién de Consumo se actuard, en la medida
de lo posible, en coordinacién con otras inspecciones de cualquier administraciéon publica,
especialmente con las de la Administracion local.

Articulo 8. Forma de realizacion de las actuaciones inspectoras.

1. En el ejercicio de sus funciones, el funcionariado de la Inspeccion de Consumo estara
obligado a identificarse como tal y, cuando le sea solicitado, exhibir las credenciales de su
condicion.

2. Lo dispuesto en el punto anterior, en lo relativo al caracter previo de la identificacion, no sera
de aplicacion en aquellos casos en que la finalidad de la inspeccién pueda frustrarse por tal
motivo.

S6lo podra actuarse de la forma establecida en el parrafo anterior siempre que las labores de
inspeccién se realicen en lugares de acceso publico y se determinen, por escrito, las causas
que justifiqguen tal actuacion.

3. Las actuaciones de la Inspeccion de Consumo se practicaran en la forma que resulte mas
cémoda para aquellas personas con quienes hayan de realizarse y compatible, en la medida de
lo posible, con sus obligaciones laborales o profesionales.

Articulo 9. Visitas de inspeccion.

1. El funcionariado de la Inspeccion de Consumo podra en cualquier momento realizar visitas a
las empresas, actividades y establecimientos dedicados a la comercializacién de productos o a
la prestacion de servicios para la practica de cualquiera de las actuaciones referentes a sus
labores. A estos efectos, el funcionariado de la Inspeccién de Consumo tendra la facultad de
acceder libremente y sin notificacion previa, en cualquier momento, a las instalaciones, locales
0 dependencias, previa acreditacion de su condicién, sin perjuicio de lo dispuesto en el
apartado 2 del articulo 8 de la presente Ley.

2. El funcionariado de la Inspecciéon de Consumo durante la visita podra ir acompafiado del jefe
de servicio o de los técnicos especialistas en la materia correspondiente, en aquellos casos en
gue se estime conveniente.

3. Durante la visita los funcionarios de la Inspeccién de Consumo podran:

a. Inspeccionar los productos objeto de venta, el local y sus dependencias, realizando las
verificaciones y comprobaciones que procedan.

b. Exigir la presentacion de documentacion, libros y registros que tengan relaciéon con el
objeto de la investigacién, a fin de examinarlos y obtener las copias o reproducciones
necesarias, incluidos aquéllos que contengan datos de caracter personal.

c. Solicitar declaracién, datos o antecedentes del titular, responsable o representante de
la empresa o actividad y recabar informacion de los empleados o clientes sobre
cuestiones relacionadas con el objeto de la inspeccién, incluidos datos de caracter
personal.

d. Realizar mediciones y tomar muestras o fotografias, asi como practicar cualquier otra
prueba por los medios legales permitidos.

3. Llevar a cabo cuantas actuaciones sean precisas en razon del cumplimiento de las funciones
de inspeccidn que desarrollan.

Articulo 10. Citaciones.

1. El funcionariado de la Inspeccion de Consumo podra efectuar citaciones a fin de que las
personas titulares de empresas, actividades o establecimientos, o sus representantes legales,
se personen en el lugar donde se encuentre el domicilio de la empresa, donde se realice la
venta de los productos o la prestacion de los servicios o en las oficinas del Instituto Gallego de
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Consumo a los efectos de facilitar el desarrollo de la labor inspectora y aportar la
documentacién precisa y cuanta informacion o datos sean necesarios, incluida aquélla con
datos de caracter personal.

2. Estas citaciones podran realizarse igualmente a cualquier consumidor o usuario, siempre
que sea absolutamente imprescindible para la actividad inspectora.

3. En las citaciones se hara constar el lugar, fecha, hora y objeto de la comparecencia,
procurando la minima perturbacion de las obligaciones laborales y profesionales de las
personas citadas, que podran acudir acompafiadas de asesores identificados.

Articulo 11. Requerimientos.

1. El funcionariado de la Inspeccidon de Consumo, en el gjercicio de las funciones que tiene
reconocidas, esta facultado para requerir la presentacién o remisién de documentos, el
suministro de datos, incluso de caracter personal, de acuerdo con lo dispuesto en los apartados
1y 5 del articulo 3, o la ejecucién de las actuaciones necesarias para el esclarecimiento de los
hechos objeto de la actividad inspectora. Su incumplimiento se entendera como obstruccion a
la inspeccion o negativa a facilitar la informaciéon requerida por ellos, sin perjuicio de lo
establecido en el apartado 4 del articulo 3 de la presente Ley.

2. Cuando de la inspeccion realizada resultasen simples inobservancias de exigencias o
requisitos facilmente subsanables, de las que no se deriven dafios o perjuicios inmediatos para
los consumidores o usuarios, la inspeccion podra formular al titular o representante del
establecimiento o servicio los requerimientos que estime oportunos, a fin de lograr su efectiva
adecuacion a la normativa vigente.

En este caso, el requerimiento recogera las anomalias, irregularidades o deficiencias
apreciadas con la indicacion, en su caso, del plazo para su subsanacion.

Articulo 12. Documentacién de la actuacion inspectora.

1. Las actuaciones del funcionariado de la Inspeccion de Consumo se documentardn en
comunicaciones, diligencias, informes y actas. Los requisitos especificos de estos documentos,
sin perjuicio de lo establecido en la presente Ley, son los determinados reglamentariamente.

2. Las diligencias son los documentos que redacta el funcionariado de la Inspeccién de
Consumo en el curso del procedimiento inspector para hacer constar cualquier hecho,
circunstancia o manifestacion con relevancia para la inspeccion.

La diligencia sera valida con la firma Gnicamente del personal actuante en aquellos casos en
gue no se requiera la presencia de un compareciente o ésta no sea posible, o bien cuando su
presencia pueda frustrar la accién inspectora.

3. Las actas de inspeccién son documentos que redactan los funcionarios de la Inspeccion de
Consumo en los que se recoge el resultado de la funcién inspectora de vigilancia y verificacion
del cumplimiento de las disposiciones y normativa de proteccién y defensa de los derechos de
los consumidores y usuarios durante las visitas de inspeccién y en las que deben figurar, como
minimo, la fecha, hora y lugar de la inspeccién, la identificacion de los funcionarios actuantes,
el motivo de la inspeccién, la ubicacidon del establecimiento o actividad inspeccionada y la
referencia a los hechos constatados.

4. Las diligencias y las actas de inspeccién tienen naturaleza de documento publico y tendran
valor probatorio de los hechos que motiven su formalizacion, salvo que se acredite lo contrario.

Articulo 13. Ratificacién de las actuaciones.

El superior jerarquico o los instructores de los procedimientos podran solicitar de los
funcionarios de la Inspeccion de Consumo intervinientes la ratificacion de las actas o
diligencias formalizadas por éstos.

DISPOSICION TRANSITORIA PRIMERA.

Las funcionarias y los funcionarios pertenecientes al cuerpo de gestion de la Xunta de Galicia,
grupo B, que a la entrada en vigor de la presente Ley desempefien puestos con caracter
definitivo con funciones de inspecciéon de consumo, y asi figuren en la vigente relacién de
puestos de trabajo, podran integrarse en la escala de inspectores de consumo manteniendo su
localidad de destino, o mantener su situacion actual de acuerdo con lo establecido en la
disposicion transitoria tercera. A tales efectos deberan presentar escrito de opcién en el plazo
de quince dias habiles desde la fecha de la entrada en vigor de la presente Ley.

DISPOSICION TRANSITORIA SEGUNDA.

Las funcionarias y los funcionarios pertenecientes al cuerpo administrativo de la Xunta de
Galicia, grupo C, que a la entrada en vigor de la presente Ley desempefien puestos con
caracter definitivo con funciones de inspeccion de consumo, y asi figuren en la vigente relacion
de puestos de trabajo, podran integrarse en la escala de subinspectores de consumo
manteniendo su localidad de destino, 0 mantener su situacion actual de acuerdo con lo
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establecido en la disposicion transitoria tercera. A tales efectos deberan presentar escrito de
opcién en el plazo de quince dias habiles desde la fecha de entrada en vigor de la presente
Ley.

DISPOSICION TRANSITORIA TERCERA.

El personal de la Xunta de Galicia que a la entrada en vigor de la presente Ley desempefie
puestos con caracter definitivo con funciones de inspeccion de consumo seguira
desempefiando dichas funciones en la forma y condiciones previstas en esta Ley.

Los puestos de trabajo que ocupen los funcionarios o funcionarias que no se integren en las
escalas de inspectores y subinspectores de consumo, una vez que queden vacantes, se
recalificardn para ser incorporados a una de estas dos escalas.

DISPOSICION DEROGATORIA PRIMERA.

Queda derogado el articulo 13 de la Ley 3/2002, de 29 de abril, de medidas de régimen fiscal y
administrativo.

DISPOSICION DEROGATORIA SEGUNDA.

Quedan derogadas todas las disposiciones de igual o inferior rango que se opongan a lo
establecido en la presente Ley.

DISPOSICION FINAL PRIMERA.

Se autoriza a la Xunta de Galicia para proceder al desarrollo reglamentario de la presente Ley.
DISPOSICION FINAL SEGUNDA.

La presente Ley entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el Diario Oficial de
Galicia.
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1985/8802 Ley 5/1985, de 8 de julio de 1985, de los Consumidores y
Usuarios en Andalucia.

(BOE 17371985 de 20-07-1985, pag. 23174)

(BOJA 71/1985 de 16-07-1985)

EXPOSICION DE MOTIVOS

La presente Ley viene a dar cumplida respuesta, de una parte, al mandato establecido en el
art. 51 de la Constitucion Espafiola, que encomienda a los poderes publicos la defensa de los
consumidores y usuarios, la promocion de la informacion y la educacién de los mismos, el
fomento y audiencia de sus organizaciones; y de otra, al ejercicio de la competencia exclusiva
de defensa del consumidor y el usuario, que el art. 18.1.6, del Estatuto de Autonomia atribuye a
la Comunidad Auténoma de Andalucia, de acuerdo con las bases y la ordenacion de la
actuacion econdmica general y la politica monetaria del Estado en los términos de lo dispuesto
enlos arts. 38, 131y 149.1, 11 y 13, de la Constitucion.

La proteccién del consumidor goza ya de amplia tradicion en los paises de nuestro entorno
geografico y cultural, siendo objeto de especial atencidon por organizaciones supranacionales
como el Consejo de Europa, la OCDE vy, en especial, la Comunidad Econémica Europea, que
la constituye en uno de los objetivos prioritarios de la politica comunitaria, cuyas directrices y
recomendaciones encomiendan la adopcion de medidas concretas en orden a la declaracion y
regulacién de los derechos que afectan a los consumidores y usuarios, sin olvidar otras
acciones economicas, agricolas, sociales, de medio ambiente, transportes y energia, por
afectar, todas ellas, a la situacién de aquellos.

Siendo responsabilidad de la Administracion Autdénoma arbitrar los medios juridicos e
instrumentales que integran una politica de defensa de los consumidores, no pueden
desconocerse los efectos que su adopcion genera, tales como la redistribucion de la renta que
se deriva de la tutela del consumidor, fundamentalmente en favor de aquellos colectivos
sociales mas desprotegidos, el efecto modernizador de la economia y la profundizacién de la
democracia.

El objetivo de la Ley se concreta en la proteccion del consumidor a través de una mejora de la
calidad de los bienes y servicios mediante un adecuado y efectivo control de éstos,
garantizando a los ciudadanos una especial proteccion de los intereses econémicos y sociales
articulados a través de dos elementos basicos: el fomento de las asociaciones de
consumidores y usuarios y la actuacion de las Administraciones Publicas.

Es pilar central de las concepciones que conforman esta Ley la autodefensa de los
consumidores, a través de la autoorganizacion de la sociedad civil en torno al tema. Se busca
con ello introducir un elemento conformador de una nueva dinamica econémica y social de la
Comunidad andaluza, dotando a las asociaciones de consumidores y usuarios de plataformas
de accion eficaz y responsable, susceptibles de dar soluciones satisfactorias no solo a los
problemas generales de los consumidores, sino también a los problemas puntuales e
inmediatos de los ciudadanos concretos en esta materia. Asimismo, se establecen
procedimientos para que los representantes de los consumidores y usuarios puedan llegar a
soluciones pactadas con los productores y suministradores de bienes y servicios, de forma que
los métodos contenciosos y la intervencion administrativa queden relegados a recursos Ultimos.
Asi, se pretende sentar las bases para superar el periodo histérico en el que las medidas de
defensa de los co nsumidores se limitaban casi exclusivamente al intervencionismo de los
poderes publicos, a través de actuaciones de policia sanitaria y mercantil, pasando a otro mas
adecuado a los requerimientos del futuro, en el que aquéllas ceden su importancia a la
autodefensa de los consumidores. La expansién, capacitacién técnica y eficacia de las
asociaciones que posibilitara el marco que crea la presente Ley no solo contribuira a consolidar
la vertebracion de la Comunidad andaluza, sino que determinara un equilibrio econémico-social
acorde con los requerimientos de una Andalucia que afronta el comienzo del siglo XXI y que
pretende salir del nivel de subdesarrollo relativo para participar con plenitud de la integracién
de la Comunidad Econdmica Europea.

La definicion de hecho de ese marco adecuado, para la promocién de la autodefensa de los
consumidores, tanto en lo que se refiere a la fase de despegue definitivo como a la de accién
mantenida, es el conjunto de actuaciones e iniciativas tendentes de tal fin por parte de los
poderes publicos de la Comunidad andaluza. Esto se refiere a la Administraciéon Autonémica,
que tiene la responsabilidad inicial de coordinar y armonizar todas las actuaciones para
garantizar su pronto reajuste al contenido de esta Ley. Pero también a las corporaciones
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locales que, consecuentemente con la profundizacién de la filoséfica que inspira el Estado
Autondémico, cada vez irdn asumiendo con mayor intensidad estas acciones que, aunque se
pretende que en un plazo razonable sean subsidiarias de la propia sociedad civil, no por ello
dejan de resultar imprescindibles, especialmente en los momentos iniciales.

Por ello, la Ley contiene un mandato que afecta no sélo directamente a los organismos que
asumen la defensa de los consumidores y usuarios, sino que también se extiende su ambito de
aplicacion sobre diversas instituciones publicas de la Comunidad andaluza que, por su
actividad, guardan una relacién directa con aquellos, y que deben ser instrumento de una
politica radicalmente innovadora en la materia. Asimismo se arbitran medidas de articulacion y
colaboracion con las Administraciones Locales en un importante esfuerzo para la constitucion
de una red integrada de dispositivos de apoyo al consumidor, con la evidente finalidad de un
acercamiento de los servicios publicos al ciudadano.

CAPITULO PRIMERO.
OBJETO, PRINCIPIOS INFORMADORES Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1°

Constituye el objeto de esta Ley de defensa de los consumidores y usuarios en la Comunidad
Autonoma de Andalucia, en cumplimiento del mandato establecido en el art. 51, 1 y 2, de la
Constitucion Espafiola, y del ejercicio de la competencia exclusiva que el art. 18.1.6°, del
Estatuto de Autonomia de Andalucia, confiere a la Junta de Andalucia.

Articulo 2°

1. A los efectos de los dispuesto en el articulo anterior, los poderes publicos de la Junta de
Andalucia garantizaran con medidas eficaces la defensa de los consumidores y usuarios,
dentro del @mbito de jurisdiccion y competencia.

2. La Junta de Andalucia velara especialmente y colaborara, de acuerdo con la legislacion
vigente, por la defensa de los consumidores y usuarios en situaciones catastréficas o de
emergencia, o de perturbacion grave en el abastecimiento o suministro de bienes de primera
necesidad y de servicios esenciales para la Comunidad.

Articulo 3°

1. A los efectos de esta Ley, son consumidores y usuarios las personas fisicas o juridicas que
adquieran, utilicen o disfruten como destinatarios finales, productos, bienes o servicios,
actividades o funciones independientemente del caracter individual o social, puablico o privado,
de quienes los produzcan, suministren o los emanen.

2. No tendran la consideracion de consumidores y usuarios las personas fisicas o juridicas que,
sin constituirse en destinatarios finales, adquieran, utilicen o disfruten bienes o servicios con el
fin de integrarlos en la organizacion o ejercicio de un actividad empresarial, profesional o de
prestacion de servicios, incluidos los publicos.

3. A los efectos de esta Ley son destinatarios finales:

a) Las personas fisicas que adquieran, utilicen o disfruten bienes, productos o servicios cuya
exclusiva finalidad sea el uso o disfrute personal, familiar o doméstico.

b) Las personas juridicas que adquieran, utilicen o disfruten bienes, productos o servicios
destinados de forma desinteresada, gratuita o sin animo de lucro a sus trabajadores, socios 0
miembros o para ellas mismas.

¢) Las Entidades asociativas sin personalidad juridica que adquieran, utilicen o disfruten
bienes, productos o servicios sin &nimo de lucro.

CAPITULO II.
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS

Articulo 4°

Son derechos de los consumidores y usuarios, en el ambito de esta Ley:

1° La efectiva proteccion frente a las actuaciones que por accién u omisién ocasionen riesgos o
dafios que puedan afectar a la salud o a la seguridad de los consumidores y usuarios.

2° La proteccién, reconocimiento y realizacion de sus legitimos intereses econdémicos y
sociales.
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3° La indemnizacién y reparacién efectiva de dafios y perjuicios producidos en los bienes,
derechos o intereses que esta Ley tutela, de conformidad con la legislacion vigente.

4° La constitucion de organizaciones y asociaciones de consumidores y usuarios a través de
las cuales ejerceran:

a) La participacion en las actividades de las instituciones publicas andaluzas que directamente
les afecten.

b) La audiencia en consulta, para la elaboracion de las disposiciones de caracter general que
puedan interesarles o afectarles, y en los términos legalmente establecidos.

¢) La representacion de los derechos e intereses reconocidos y protegidos en esta Ley.

5° La informacion veraz, suficiente, comprensible, objetiva y racional sobre las operaciones y
sobre los bienes, productos y servicios susceptibles de uso y consumo, objeto de éstos, de
acuerdo con la normativa vigente.

6° La educacién y formacion en relacién con todas las materias que puedan afectarles como
consumidores y usuarios.

7° La especial proteccion en aquellas situaciones de inferioridad, subordinacion o indefensién
en que puedan encontrarse individual o colectivamente.

Articulo 5°
La exclusion voluntaria de la presente Ley, la renuncia previa a los derechos e intereses en ella
reconocidos y a los actos en fraude de la misma seran nulos de pleno derecho.

CAPITULO 111
DERECHO A LA PROTECCION DE LA SALUD Y A LA SEGURIDAD

Articulo 6°

1. Los bienes, productos y servicios destinados a los consumidores y usuarios en Andalucia
deberan estar elaborados y ser suministrados o prestados de conformidad con la norma
vigente, de modo que no presenten previsiblemente peligro para la salud y la seguridad fisica.
En caso contrario deberan ser retirados, suspendidos o inmovilizados por procedimientos
eficaces.

2. Las Administraciones Publicas de la Comunidad Auténoma de Andalucia velaran para que
los consumidores y usuarios conozcan las condiciones y modos de consumo o empleo de los
bienes, productos o servicios, de manera que con su adecuada observancia no se puedan
originar previsiblemente riesgos o dafios.

Articulo 7°

Las Administraciones Publicas de la Comunidad Autbnoma de Andalucia ejerceran la
adecuada vigilancia y control al objeto de prevenir y sancionar la elaboracién, utilizaciéon y
circulacion en su territorio de sustancias, bienes, productos y servicios que no cumplan las
condiciones reglamentariamente exigidas para garantizar la salud y la seguridad de los
consumidores y usuarios, de acuerdo con la legislacion vigente.

Articulo 8°

Seran objeto de una especial vigilancia y control los bienes y productos de primera necesidad y
los servicios esenciales para la Comunidad, entendiéndose por tales aquéllos que por sus
singulares caracteristicas resulten basicos para los consumidores y usuarios.

Articulo 9°

Las Administraciones Publicas de la Comunidad Autbnoma de Andalucia, sin perjuicio de las
gue en cada caso puedan adoptarse, ejerceran medidas de vigilancia especial y permanente
para asegurar el cumplimiento de la normativa reguladora sobre:

a) La calidad higiénico-sanitaria de los alimentos y bebidas y de los establecimientos donde se
elaboren, almacenen o expendan.

b) El origen, distribucion y utilizacion de los productos téxicos y sustancias peligrosas.

¢) La seguridad, salubridad e higiene en materia de vivienda e instalaciones de éstas de los
servicios comunitarios, tales como fluido eléctrico, gas, agua, saneamiento y ascensor, asi
como prevencién y extincién de incendios.

d) La seguridad y calidad de los medios de transportes publicos de personas o mercancias vy,
en particular, del transporte escolar.
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e) La seguridad en restaurantes, bares, discotecas, cines, teatros, escuelas y demas lugares
de uso o disfrute comunitario.

f) La composicién, grado de inflamabilidad, toxicidad y normas de uso de los productos textiles,
asi como la seguridad de los juguetes.

CAPITULO IV.
DERECHOS A LA PROTECCION DE LOS INTERESES ECONOMICOS Y SOCIALES

Articulo 10

En el ambito de aplicacién de ésta Ley, la Junta de Andalucia comprometera su politica social y
econdmica a la consecucion de la maxima satisfaccion y respeto de los derechos e intereses
legitimos de los consumidores y usuarios.

Articulo 11

Para la justa proteccién y adecuada satisfaccion de los legitimos intereses de los consumidores
y usuarios, los drganos competentes de la Junta de Andalucia adoptaran las medidas precisas
para:

1° Asegurar el reconocimiento y apoyo en la Comunidad Auténoma de Andalucia del colectivo
formado por los consumidores y usuarios como grupo social y econémico, con vistas a su
participacion activa, representacion y audiencia.

2° Tutelar a los consumidores y usuarios en el ejercicio de su libertad de acceso al mercado,
asi como en la libre aceptacion de las ofertas y promesas al publico de bienes o servicios en
condiciones de igualdad de trato, especialmente en caso de monopolio o de posicion de
dominio en el mercado.

3° Garantizar el justo equilibrio de prestaciones en las relaciones econdmicas de los
consumidores y usuarios con la Administracion Publica andaluza o con Entidades o Empresas,
publicas o privadas, gestoras de servicios publicos dependientes de la Comunidad Autonoma
de Andalucia.

4° Solicitar de los 6rganos y autoridades competentes, encargados de controlar y sancionar la
actividad publicitaria, el efectivo ejercicio de sus funciones conforme a la legislacion vigente, de
modo que los consumidores y usuarios sean destinatarios de una publicidad sujeta a los
principios de legalidad, veracidad y autenticidad.

Articulo 12

Los 6rganos competentes en materia de consumo, sin perjuicio de las atribuidas a otros
Organos y de acuerdo con la normativa vigente, vigilaran y desarrollaran sistemas de control a
fin de conseguir en Andalucia:

a) La exactitud en el peso y medida de los bienes y el correcto suministro de los servicios.

b) La exposicién y transparencia de los precios al contado o a plazos, y de las condiciones
econdmicas 0 negociales de los servicios postventa ofrecidos en la adquisicién de bienes
duraderos.

c) La legalidad de los precios de los repuestos de los bienes al aplicarlos en las reparaciones y
mano de obra, traslado y visita.

d) La adecuacion estricta a la normativa vigente sobre régimen de comprobacion, reclamacion,
garantia y posibilidad de renuncia o devolucion que se ofrezca, prometa o estipule con los
consumidores y usuarios.

e) La efectividad y satisfaccion del derecho de los consumidores y usuarios a un adecuado
servicio técnico y la existencia de repuestos durante un plazo determinado y razonable en la
contratacion de bienes de naturaleza duradera.

f) El derecho a la entrega de presupuestos previos, clara y debidamente explicados, en la
prestacién de servicios técnicos de reparacion o mantenimiento de bienes de naturaleza
duradera.

g) El derecho a la entrega del documento original o copia acreditativa de las transacciones
comerciales o de la correspondiente factura, contrasefia, recibo, justificante, sellados y
firmados, extendidos con claridad y sencillez, y debidamente desglosados. En caso de venta o
contratacién de bienes, productos y servicios con caracter masivo y ordinario, se vigilara y
controlara la entrega de billetes mecanizados en los que han de constar necesariamente los
datos identificativos del negocio o establecimiento y los signos o claves de los productos o
servicios contratados o adquiridos.
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h) La efectiva aplicacion y estricto cumplimiento de las disposiciones vigentes referentes a la
elaboracién, distribucion, informacion, publicidad, promocién, oferta y venta de bienes,
productos y servicios.

i) La eleccién, por parte del consumidor y usuario, del sistema de pago correspondiente, sin
perjuicio de la cuantia minima que reglamentariamente se establezca para los pagos periédicos
en caso de domiciliacion bancaria.

CAPITULO V.
DERECHO DE INFORMACION

Articulo 13

A los efectos de dar proteccion juridica al derecho contemplado en este capitulo las
Administraciones Publicas de la Comunidad Autbnoma de Andalucia adoptaran medidas
eficaces dirigidas a:

a) Facilitar a los consumidores y usuarios toda clase de informacién sobre materias o aspectos
gue les afecten o interesen directamente y, de modo particular, sobre la construccion de
viviendas en régimen de licencia y de inspeccion o de proteccion oficial.

b) Tutelar a los consumidores y usuarios frente a las practicas, métodos y sistemas de
publicidad, promocién o comunicacion que atenten contra la libre y racional eleccién entre las
ofertas concurrentes en el mercado, sin perjuicio de la aplicacion de la normativa vigente.

¢) Prohibir la divulgacién o emisién, en los medios de comunicacion social de los que sean
titulares la Junta de Andalucia o las Administraciones Locales, de mensajes 0 comunicaciones
publicitarias de caracter comercial dirigidas a los nifios, y estimular la no realizacion de este
tipo de publicidad en los medios de comunicacion social andaluces de caracter privado.

d) Promover y facilitar el acceso de los consumidores y usuarios, a través de sus
organizaciones o asociaciones, a los medios de comunicacion social de los que sea titular la
Junta de Andalucia.

e) En los medios de comunicacion social de los que sean titulares la Junta de Andalucia y las
Administraciones Locales, se prohibira la publicidad que atente a la dignidad de la mujer o de
los grupos étnicos, culturales o sociales.

f) Facilitar a los consumidores y usuarios la informacion necesaria que les permite identificar los
bienes y servicios producidos por Empresas andaluzas.

Articulo 14

1. En la defensa de los intereses colectivos de los consumidores y usuarios, y de acuerdo con
la normativa vigente, los sujetos responsables de la produccién, comercializacion, distribucion y
venta de bienes y productos o prestacibn de servicios estdn obligados a ofrecer una
informacion veraz, suficiente y comprensible sobre las caracteristicas de los mismos en lo que
afecten a su uso y consumo.

2. La obligacion de informar a que se refiere el apartado anterior sera igualmente exigible en el
tréfico inmobiliario de viviendas que se desarrolle en la Comunidad Autbnoma de Andalucia, al
objeto de que los consumidores y usuarios puedan conocer la calidad y los sistemas de puesta
en obra de los materiales de construccién y de las instalaciones de los servicios de todo tipo,
tanto individualizados como comunitarios.

3. La Junta de Andalucia garantizara y promovera el derecho a la informacién de los términos
anteriormente indicados.

4. Salvo en los casos en que expresamente se encuentren reglamentados, el secreto de
fabricacion no podra ser invocado para cumplir la obligacion de informar.

Articulo 15

Todas las quejas y reclamaciones que se presenten por escrito deberan ser contestadas por
las Administraciones competentes y por los sujetos responsables comprendidos en el parrafo
primero del art. 14 mediante escrito razonado a los interesados.

Articulo 16

Los medios de comunicacién social de los que sea titular la Junta de Andalucia dedicaran
espacios y programas, no publicitarios a la informacién de los consumidores y usuarios. En
tales espacios y programas, de acuerdo con su contenido y finalidad, tendran acceso y
participacion las organizaciones y asociaciones de consumidores, asi como los sectores,
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publicos y privados, suministradores de bienes y servicios, afectados por dicho contenido y
finalidad.

Articulo 17

1. A los efectos de lo dispuesto en el art. 13.1, se crearan Oficinas de Informacion al
Consumidor y al Usuario de titularidad publica.

2. Las Oficinas de Informacién al Consumidor y al Usuario de titularidad pablica son érganos de
informacién y asesoramiento a los consumidores y usuarios en el ambito de la Comunidad
Auténoma.

3. Son funciones de estas Oficinas de Informacion al Consumidor:

a) La informacion, ayuda y orientacién a los consumidores y usuarios para el adecuado
ejercicio de sus derechos.

b) Recepcidn, registro y acuse de recibo de denuncias y reclamaciones de los consumidores y
usuarios, y su remision a Entidades y 6rganos correspondientes.

¢) Servir de cauce de mediacién voluntaria en conflictos.

d) Elevar, a instancia de las partes interesadas, solicitud de dictamen o, en su caso, de arbitraje
al Consejo de Consumo correspondiente, acompafiando a la citada solicitud informacién
completa y detallada de la cuestion.

e) Suministrar, a través de los érganos de la Consejeria de Salud y Consumo, la informacién
requerida por las distintas Administraciones Publicas.

f) Recibir peticiones concretas, elevando éstas a las autoridades competentes, a fin de
modificar algunos de los servicios que prestan, o bien establecer otros nuevos si se consideran
necesarios.

g) Facilitar a los consumidores y usuarios los datos referentes a registro y autorizaciéon de
productos o servicios, asi como de los que se encuentren suspendidos, retirados o prohibidos
por su riesgo o peligrosidad; sanciones firmes por infracciones contra los derechos de los
consumidores y usuarios y la regulacion de los precios y condiciones de productos o servicio
de uso o consumo comun, ordinario y generalizado.

h) Realizar campafias informativas tendentes a conseguir un mejor conocimiento por parte de
los consumidores y usuarios en relacion con sus derechos y obligaciones, asi como desarrollar
programas dirigidos a mejorar el nivel de educacion especifica y formacion de los mismos. Para
el desarrollo de las campafias y programas podra contarse con las propuestas y colaboracion
de las Asociaciones de Consumidores existentes dentro del ambito de su actuacion.

i) Asistir a las Asociaciones de Consumidores y Usuarios, asi como facilitar a los consumidores
y usuarios toda la informacién necesaria sobre la existencia y actividades de estas
asociaciones, potenciando asi el fomento del asociacionismo de aquéllos.

i) Disponer la documentacion técnica y juridica sobre temas de consumo, asi como potenciar
su investigacion y estudio.

4. Queda prohibida toda forma de publicidad expresa o encubierta en las Oficinas de
Informacién al Consumidor y al Usuario a las que se refiere este articulo.

Articulo 18

1. La creacion y ubicacion de las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor y al
Usuario se efectuara atendiendo a los criterios de eficacia y de mayor proximidad a los
consumidores y usuarios.

2. La Junta de Andalucia fomentara especialmente la creacién de Oficinas Municipales de
Informacién al Consumidor:

a) En las mancomunidades o agrupaciones de municipios.

b) En todos los municipios, capitales de provincia de la Comunidad Auténoma de Andalucia.

¢) En los municipios de mas de 20.000 habitantes.

d) En los municipios de alto grado de poblacion flotante, en la forma en que se establezca
reglamentariamente.

Articulo 19

Las Diputaciones Provinciales, dentro de su ambito territorial, podran asumir la funcién de
informacién a los consumidores y usuarios en aquellos municipios donde no se disponga de
Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor.

Articulo 20
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La Junta de Andalucia, a través de la Consejeria de Salud y Consumo, coordinara la labor de
las Oficinas de Informacién al Consumidor y al Usuario de titularidad publica y podra prestar a
las mismas el apoyo técnico y econdmico necesario para su implantacion y funcionamiento, en
los términos que reglamentariamente se determine.

CAPITULO VL.
DERECHO A LA EDUCACION Y A LA FORMACION

Articulo 21

Para la adecuada satisfaccion de los derechos de educacion y formacion de los consumidores
y usuarios, las Administraciones Publicas de la Comunidad Auténoma de Andalucia
organizaran, promoveran e incentivaran, en la forma que reglamentariamente se determine,
programas de educacion y formaciéon a los consumidores y usuarios en Andalucia para
contribuir a:

a) El desarrollo a la capacidad de ejercer una eleccion libre y racional de los bienes, productos
y servicios ofertados, asi como una correcta y mas beneficiosa utilizacién de los mismos.

b) La divulgacién del conocimiento béasico y elemental del funcionamiento del mercado, asi
como de los medios e instrumentos para ejercitar y satisfacer los derechos e intereses
legitimos de los consumidores y usuarios.

c) El desarrollo de la conciencia individual y colectiva sobre la necesidad de adecuar las pautas
de consumo a la utilizacion racional de los recursos naturales.

d) La divulgacién de conocimientos sobre medidas de prevencion de riesgos y dafios que
puedan derivarse del consumo de productos o de la utilizacién de bienes y servicios.

e) La formacién especializada de educadores y ensefiantes en materia de consumo.

f) La divulgacion del conocimiento basico y elemental de la presente Ley.

Articulo 22

La Junta de Andalucia, a través de la Consejeria de Educacion y Ciencia, fomentara la
educacion en temas de consumo, en todos los diferentes ciclos educativos, en la forma que se
ajuste a la finalidad pedagdgica de cada uno de los mismos.

Articulo 23

La Consejeria de Salud y Consumo de las Juntas de Andalucia desarrollard y coordinara
programas de formacion para educadores, consumidores y usuarios, y especialmente para los
cuadros técnicos de las organizaciones y asociaciones de consumidores y usuarios, asi como
el desarrollo de actividades de especializacion para el personal de las Administraciones
Pablicas de Andalucia vinculado al area de consumo. Las Asociaciones de Consumidores y
Usuarios seran oidas en la elaboracion de los citados programas.

Articulo 24

Los medios de comunicacion social de los que sea titular la Junta de Andalucia dedicaran en
Sus respectivas programaciones espacios no publicitarios, destinados a la educacion y
formacion de los consumidores y usuarios, en la forma que reglamentariamente se determine.

CAPITULO VII.
DERECHO DE PARTICIPACION, REPRESENTACION Y AUDIENCIA EN CONSULTA

Articulo 25

Las organizaciones o asociaciones de consumidores y usuarios de Andalucia, constituidas de
conformidad con la legislacion vigente, son cauces de participacion en los asuntos publicos de
la Comunidad Auténoma de Andalucia que les afecte, asi como de representacion, consulta y
defensa de los derechos e intereses de los consumidores y usuarios.

Articulo 26

1. A los efectos de la presente Ley, se consideran organizaciones 0 asociaciones de
consumidores y usuarios las constituidas conforme a la Ley de Asociaciones, cuyo objeto social
determinado en los Estatutos de las mismas sea la defensa, informacion, educacion, formacion,
asistencia y representacion de sus asociados como consumidores y usuarios, asi como la
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defensa de los intereses colectivos de los ciudadanos en cuanto a su condicion de
consumidores y usuarios en general.

2. Asimismo, se consideran asociaciones de consumidores y usuarios a los efectos de esta Ley
las Entidades constituidas en Andalucia exclusivamente por consumidores y usuarios con
arreglo a la Ley de Cooperativas Andaluzas, que retinan las siguientes condiciones:

a) Incluir dentro de su objeto social, en los Estatutos, la defensa, asistencia, informacion,
educacion y formacion de los mismos como consumidores y usuarios.

b) Formar un fondo social integrado por las aportaciones de los socios y por el 15 por 100,
como minimo, de los excedentes netos de cada ejercicio econémico, destinado exclusivamente
a la defensa, informacion, educacion, y formacion de los socios, en materias relacionadas con
el consumo.

Articulo 27

1. Las organizaciones o asociaciones de consumidores y usuarios de Andalucia, podran gozar
de los beneficios que les reconoce la presente Ley y sus disposiciones reglamentarias y
complementarias cuando rednan las siguientes condiciones:

a) Figurar inscrita en el Registro Publico de Asociaciones de Consumidores y Usuarios de
Andalucia, que a tal efecto se crea en la Consejeria de Salud y Consumo de la Junta de
Andalucia.

b) Aplicar los medios de fomento y ayuda, que se les otorgue para tal fin, a la exclusiva defensa
de los consumidores y usuarios.

¢) Tener un funcionamiento democratico en todo lo relacionado con la toma de decisiones,
eleccién de los 6rganos directivos y elaboracién de los programas de actividades.

d) Cumplir los requisitos que reglamentariamente se establezcan para cada tipo de beneficios,
teniendo en cuenta, entre otros, criterios de implantacién territorial, nimero de asociados y
programas de actividades a desarrollar.

2. No podran disfrutar de los beneficios a los que alude el apartado anterior en los términos que
reglamentariamente se determine, las organizaciones o asociaciones de consumidores y
usuarios que incluyan como asociados a personas juridicas con animo de lucro, perciban
ayudas o subvenciones de Empresas 0 agrupaciones de Empresas suministradoras de bienes
0 servicios a los consumidores y usuarios, o efectien publicidad no exclusivamente informativa
de dichos bienes o servicios.

Articulo 28

Son derechos de las organizaciones o asociaciones de consumidores y usuarios en Andalucia:
1° Ejercer las correspondientes acciones judiciales y extrajudiciales en defensa de los socios,
de la asociacion y de los intereses colectivos de los consumidores y usuarios en general, de
conformidad con la legislacion aplicable.

2° Solicitar y poder ser declaradas de utilidad publica y gozar de las correspondientes
exenciones y bonificaciones fiscales legalmente establecidas.

3° Representar a los consumidores y usuarios en los Consejos de Consumo que
territorialmente les correspondan, del modo que reglamentariamente se determine.

4° Solicitar y obtener informacion de las Administraciones Publicas de Andalucia que las
apoyaran en la consecucion de sus fines, especialmente en el ambito de la informacion y
educacion de los consumidores y usuarios.

5° Promover el ejercicio de las acciones tendentes a solicitar en procedimientos administrativos
el cese de practicas engafiosas o fraudulentas en la oferta, promocion y publicidad de bienes y
servicios realizadas en la Comunidad Autonoma de Andalucia.

6° Exigir la rectificacion publica de las comunicaciones e informaciones publicitarias engafiosas
o ilicitas y ejercitar en estos casos el correspondiente derecho de réplica, de acuerdo con la
normativa vigente.

7° Integrarse en agrupaciones o federaciones con idénticos fines y de ambito territorial mas
amplio.

Articulo 29

1. Las organizaciones y asociaciones de consumidores y usuarios ajustaran sus actuaciones a
los principios de buena fe y lealtad, no pudiendo divulgar datos que no se encuentren
respaldados por acreditaciones, resultados analiticos o controles de calidad suficientemente
contrastados.
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2. Sin perjuicio de la responsabilidad civil y penal en que pudieran incurrir las organizaciones o
asociaciones de consumidores y usuarios, sera causa de supresién del apoyo oficial que
reciban y de suspensién temporal o definitiva en el Registro Publico de Asociaciones de
Consumidores y Usuarios de Andalucia, la divulgacién por parte de éstas de informaciones
erroneas, producidas por dolo o negligencia, y que ocasionen a los fabricantes, productores o
distribuidores dafios o perjuicios.

3. Los suministradores de bienes o los prestadores de servicios tienen derecho a exigir
rectificacion puablica o cesacién de actividades temerarias de las organizaciones o asociaciones
de consumidores y usuarios.

4. Las asociaciones de consumidores y usuarios colaboraran con las Administraciones Publicas
de la Comunidad Auténoma de Andalucia en la consecucion conjunta de los objetivos de la
presente Ley.

Articulo 30

Las organizaciones o asociaciones de consumidores y usuarios legalmente constituidas en
Andalucia podran estar representadas, en la forma que reglamentariamente se determine, en
los organismos publicos de la Comunidad Autonoma de Andalucia, al objeto de hacer efectiva
su participacion en todas aquellas cuestiones que puedan afectarles directamente como tales
consumidores y usuarios.

Articulo 31

1. Las organizaciones o asociaciones de consumidores y usuarios radicadas en la Comunidad
Auténoma de Andalucia, habran de ser oidas en consulta en el procedimiento de elaboracion
de las disposiciones de caracter general de la Junta de Andalucia relativas a materias que
afecten directamente a los consumidores y usuarios.

2. Sera preceptiva su audiencia en consulta en los siguientes casos:

a) Elaboracion de los reglamentos de aplicacion de esta Ley.

b) Propuestas de las tarifas de servicios publicos cuya competencia ostente la Junta de
Andalucia.

c) Establecimiento de las condiciones generales de los contratos de Empresas que prestan
servicios publicos en Andalucia en régimen de monopolio.

d) En los supuestos en que por Ley se establezcan.

3. Se entendera cumplido el preceptivo tramite de audiencia respecto de ellas, cuando las
organizaciones o asociaciones de consumidores y usuarios se encuentren representadas en
los 6rganos colegiados que informen o participen en la elaboraciéon de las disposiciones
normativas o adopciéon de actos administrativos. En los demas casos, la notificacion o
comunicacién a efecto de ser oidas se dirigirAn a la asociacién, federacion o agrupacion
designada o designadas mediante un sistema electivo entre las inscritas en el Registro Publico
de Asociaciones de Consumidores y Usuarios de Andalucia, en la forma que
reglamentariamente se determine.

4. Las asociaciones empresariales, radicadas en la Comunidad Auténoma de Andalucia, seran
oidas en consulta en el procedimiento de elaboracién de las disposiciones de caracter general
relativas a materias que les afecten directamente, y de acuerdo con las especificaciones
establecidas en el apartado anterior.

Articulo 32

El Consejo de Gobierno de la junta de Andalucia fomentara la colaboracién entre
organizaciones o asociaciones de consumidores y usuarios, sindicatos de trabajadores y las
organizaciones empresariales de Andalucia.

CAPITULO VIIL.
SITUACIONES DE INFERIORIDAD, SUBORDINACION E INDEFENSION

Articulo 33

Los 6rganos y servicios de la Junta de Andalucia competentes en materia de consumo
promoveran las medidas adecuadas para suplir las situaciones de inferioridad, subordinacién o
indefensién en que puedan encontrarse individual o colectivamente los consumidores y
usuarios en Andalucia.
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Articulo 34

1. La Junta de Andalucia potenciara en las areas y comarcas econdmicamente deprimidas el
ejercicio de sus competencias y funciones de informacion, inspeccién, prevencion y sancién en
materia de consumo.

2. Asimismo, se fomentara la adopcidn de medidas eficaces para facilitar el desplazamiento por
zonas urbanas, utilizacion de transportes y servicios publicos a los ancianos y disminuidos
fisicos y sensoriales.

CAPITULO IX.
INFRACCIONES Y SANCIONES

Articulo 35

1. Las infracciones administrativas en materia de consumo que atentaren contra los derechos e
intereses legitimos de los consumidores y usuarios ubicados en el ambito territorial de la
Comunidad Auténoma, seran objeto de incoacion de expediente por los érganos competentes
de la Junta de Andalucia, que no se inhibiran a favor de otras Administraciones Autonémicas, y
para lo que se ajustaran al procedimiento sancionado vigente.

2. Son organos competentes para la imposicion de sanciones e incoacion de expedientes:

a) El Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia, para la imposicion de sanciones de hasta
100 millones de pesetas, pudiendo rebasar dicha cantidad hasta alcanzar el quintuplo del valor
de los productos o servicios objeto de la infraccién.

b) El Consejo de Salud y Consumo de la Junta de Andalucia, para la imposicién de sanciones
de hasta 2.500.000 pesetas.

¢) El Director general de Consumo de la Junta de Andalucia, para la imposicién de sanciones
de hasta 1.000.000 de pesetas.

d) Los Delegados provinciales de la Consejeria de Salud y Consumo, para la incoacion de
expedientes e imposicién de sanciones de hasta 100.000 pesetas.

3. El Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia podra acordar, como medida cautelar, la
suspension temporal de las actividades de Empresas radicadas en Andalucia.

Articulo 36
La clasificacion de infracciones y régimen de graduacion de las sanciones se llevara a efecto
de conformidad con lo establecido en la legislacién general vigente.

Articulo 37

Se suspendera la tramitacién del expediente administrativo que hubiere sido incoado si por los
mismos motivos se hubiese instruido causa penal ante los Tribunales de Justicia, y en tanto
éstos no resuelvan, se mantendran en todo caso las medidas cautelares adoptadas para la
salvaguarda de la salud y de la seguridad de las personas.

Articulo 38

1. El personal adscrito a la Direccion General de Consumo de la Junta de Andalucia, en el
ejercicio de sus funciones de vigilancia y control, tendra la consideracion de autoridad, y estara
facultado para requerir y examinar cuantos elementos puedan contribuir a un mejor
cumplimiento de su mision.

2. Lo establecido en el apartado anterior se entenderd sin perjuicio de las facultades de
inspeccién atribuidas a otros érganos de distintas Administraciones Publicas, que coordinaran
su labor para una mayor eficacia en la gestion.

Articulo 39

De conformidad en lo establecido en el art. 72 del Estatuto de Autonomia de Andalucia, la
Junta de Andalucia podra celebrar convenios con el Estado u otras Comunidades Auténomas
para lograr una mas adecuada y eficaz actividad inspectora y sancionadora en materia de
consumo.

CAPITULO X.

EL CONSEJO ANDALUZ DE CONSUMO
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Articulo 40

1. Previa audiencia de los sectores interesados, se crea el Consejo Andaluz de Consumo, que
estara integrado, en la forma que reglamentariamente se determine, por una representacion de
las organizaciones o0 asociaciones de consumidores y usuarios, de las organizaciones
empresariales y de las Administraciones Publicas radicadas en el ambito territorial de la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

2. El Consejo Andaluz de Consumo asumira funciones consultivas, de mediacion y arbitraje en
materia de defensa de los consumidores y usuarios, cuando las cuestiones planteadas
excedan del ambito provincial, o cuando se eleven al mismo por los Consejos de Consumo de
ambito territorial mas restringido.

3. En el ejercicio de su funcién arbitral el Consejo Andaluz de Consumo atendera y resolvera
con caracter vinculante y ejecutivo, para ambas partes, las quejas o reclamaciones de los
consumidores y usuarios, siempre que no existan indicios racionales de delito, atentado contra
la salud, lesiéon o muerte. Quedara siempre a salvo lo que corresponda a la competencia de los
Juzgados y Tribunales.

4. El sometimiento de las partes a este sistema arbitral sera voluntario y debera constar
expresamente por escrito.

5. El Consejo Andaluz de Consumo podra delegar las funciones consultivas y de mediacién en
drganos subordinados de ambito sectorial que pudieran establecerse.

6. Reglamentariamente se estableceran los procedimientos de actuacion del Consejo Andaluz
de Consumo.

Articulo 41

1. En cada provincia de la Comunidad Auténoma de Andalucia se crea un Consejo Provincial
de Consumo, que asumira funciones consultivas, de mediacién y arbitraje en materia de
defensa de los consumidores y usuarios, dentro de su ambito territorial, y de forma anéaloga al
Consejo Andaluz de Consumo.

2. Reglamentariamente se determinara la composicién y procedimiento de actuacién de los
Consejos Provinciales de Consumo.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Disposicién Adicional Primera

1. A los efectos de lo previsto en la presente Ley, reglamentariamente se adoptaran las
medidas necesarias para completar la red integrada de laboratorios publicos de la Comunidad
Auténoma de Andalucia. A tal fin, los laboratorios y otros dispositivos técnicos de apoyo a la
defensa del consumidor, que dependan de las Administraciones Locales, estaran coordinados
por la Junta de Andalucia, ajustandose a los criterios de planificacién que por la misma se
establezcan.

2. La Junta de Andalucia podra concertar, ademas, y a través de la Consejeria de Salud y
Consumo, la colaboracién técnica con laboratorios y Entidades dependientes de instituciones o
corporaciones publicas o privadas para el mejor desarrollo de sus funciones, en orden a la
eficaz proteccion y defensa de los consumidores y usuarios.

Disposicién Adicional Segunda

La Junta de Andalucia podra delegar en las distintas Entidades locales incluidos en su
estructura territorial, competencias en materia de defensa de los consumidores y usuarios, de
conformidad con lo dispuesto en la Ley 3/1983, de 1 de junio, de Organizacién Territorial de la
Comunidad Autbnoma de Andalucia.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Disposicién Transitoria Primera

Anualmente durante un periodo de tres afios, el Consejo de Gobierno presentara Memoria de
la actividad desarrollada en aplicacion de la presente Ley.

Disposicién Transitoria Segunda
En el plazo maximo de seis meses a partir de la publicacion de la presente Ley se constituira el
Consejo Andaluz de Consumo.

DISPOSICIONES FINALES
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Disposicién Final Primera

1. En todo lo no previsto en la presente Ley y normas que la desarrollen o complemente, sera
de aplicacién la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios.

2. A los efectos de lo establecido en el art. 34, sera de aplicacion el Real Decreto 1945/1983,
de 22 de junio, por el que se regulan las infracciones y sanciones en materia de defensa de los
consumidores y usuarios y de la produccion agroalimentaria, sin perjuicio de sus ulteriores
modificaciones o adaptaciones.

3. El Consejo de Gobierno podra actualizar la cuantia de los limites sancionadores a que se
hace referencia en el art. 35 de la presente Ley.

Disposicién Final Segunda
Se autoriza al Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia para dictar las disposiciones
necesarias de aplicacién y desarrollo, de la presente Ley.

DISPOSICION DEROGATORIA
Disposicién Derogatoria
Quedan derogadas todas las disposiciones que se opongan a lo dispuesto en esta Ley.
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1987710949 Ley 2/1987, de 9 de abril, de Estatuto de Consumidores y
Usuarios de la Comunidad Valenciana.

(BOE 10271987 de 29-04-1987, pag. 12628)

(DOGV 568/1987 de 15-04-1987)

PREAMBULO

La proteccion del consumidor es materia que viene guardando evidente relacion con buena
parte de las disciplinas que conforman el ordenamiento juridico.

Ciertamente en normas de variada naturaleza -civil, mercantil, penal o procesal- pueden
hallarse declaraciones y cautelas que contribuyen a beneficiar la posicién de los consumidores.
Sin embargo, como corresponde por otra parte a la especifica procedencia sectorial de
aquellas disposiciones legales, es frecuente comprobar que el propésito del legislador no se
dirigia, al menos en primer término, a conseguir la defensa y proteccion del consumidor.

Las perspectivas con que actualmente se contemplan los derechos e intereses del consumidor
ya son sustancialmente distintas, de suerte que se ha consagrado plenamente la inequivoca
exigencia de dotarles de un tratamiento comin y al mas alto nivel juridico formal.

En definitiva, se abre paso a la idea para el reconocimiento del caracter publico y prioritario que
ha de informar la tutela de estos derechos e intereses, la necesidad de proclamar sus principios
basicos de actuacion, y el sefialamiento de los criterios que han de presidir las respectivas
iniciativas legislativas, que, en ocasiones, habran de tener presente la obligada primacia del
interés del consumidor sobre cualquier otro -legitimo, pero subordinado- con el que pueda
entrar en conflicto dentro del habitual desenvolvimiento del mercado de bienes y servicios, cuya
dinamica tradicional se ha visto modificada notablemente por el desarrollo de las técnicas
comerciales y la aparicion de estructuras sélidamente organizadas que evidencian la situacion
de clara desigualdad en que se encuentra el individuo, en cuanto consumidor y usuario.

Reflejo de este cambio de orientacién lo representa nuestra propia Constitucion de 1978. En
efecto, su art. 51 compromete a los poderes pulblicos a garantizar la defensa de los
consumidores y usuarios mediante la proteccion de su seguridad, su salud y sus legitimos
intereses econdmicos, a promover su informacién y educacion, a fomentar sus organizaciones
y a oir a éstas en cuantas cuestiones les afecten.

No es otra la trayectoria mantenida en el seno de las Comunidades Europeas, cuyas
Instituciones han sentado en distintas ocasiones los oportunos criterios armonizadores, como
fiel trasunto de la unanime preocupacion por la proteccion e informacién de quienes son
destinatarios finales del mercado de bienes y servicios, en situacion de eventual indefension o
inferioridad.

La Generalitat no podia permanecer ajena a esta comun sensibilidad, teniendo en cuenta,
ademas, que posee competencia exclusiva en estas materias, en virtud del articulo treinta y
cuatro, apartado uno, parrafo cinco, de la Ley Orgéanica 5/1982, de 1 de julio, del Estatuto de
Autonomia de la Comunidad Valenciana, si bien con respeto a la politica econémica general y
a la legislacién sobre la defensa de la competencia, asi como a los principios constitucionales
de libertad de empresa, en el marco de la economia de mercado y de la libre circulacion de
bienes en el territorio del Estado.

La presente Ley, por tanto, se dirige a regular la defensa de los derechos e intereses de los
consumidores y usuarios, dentro del ambito territorial de nuestra comunidad, en la esperanza -
creemos que fundada- de que constituya un valioso y eficaz instrumento de proteccién juridica.

De entre los aspectos fundamentales de esta norma cabe destacar la potenciaciéon del
movimiento asociativo y de auto organizacion de los consumidores, mediante su apoyo técnico
y financiero, el favorecimiento de su educacién e informacién, y la representacion, participacion
y audiencia, a través de las Asociaciones legalmente articuladas, que se integran en un érgano
especial -Consejo Asesor de Consumo- previsto en la Ley a estos efectos.

Finalmente, conscientes de que los ataques a los derechos del consumidor trascienden mas
alla del simple plano individual y afectan a los propios intereses generales de la colectividad, la
Ley tampoco puede descuidar el establecimiento de un adecuado régimen sancionador con el
gue poder otorgar legitima respuesta juridica a cuantas conductas ilicitas eludan los mandatos
de la norma.
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CAPITULO PRIMERO

OBJETO Y AMBITO DE LEY

Articulo 1

El objeto de esta Ley es la regulacion de la proteccién y defensa de los consumidores y
usuarios, asi como la del ejercicio de los derechos a éstos reconocidos, todo ello en el ambito
de la Comunidad Valenciana, dentro del marco de su competencia, y sin perjuicio de la
legislacion estatal sobre politica general de precios y defensa de la competencia.

Articulo 2

A los efectos de lo establecido en esta Ley, la Generalitat en el ambito de su jurisdiccion y
competencia garantizara, con medidas eficaces, el ejercicio por los consumidores y usuarios de
los derechos en ella reconocidos y los que se le reconozcan en la legislacién de ambito estatal.

Articulo 3

1. A los efectos de lo dispuesto en esta Ley, es consumidor o usuario toda persona fisica o
juridica que adquiere, utiliza o disfruta, como destinatario final, bienes, servicios, actividades o
funciones, cualquiera que sea la naturaleza juridica de quienes los produzcan, vendan, presten
o distribuyan.

2. No tendran la consideracion de consumidores y usuarios las personas fisicas o juridicas que
no se constituyan en destinatarios finales, sino que adquieran, almacenen, utilicen o disfruten
bienes o servicios con el fin de integrarlos en la organizacién o ejercicio de una actividad
empresarial, profesional o de prestaciéon de servicios, incluidos los publicos.

Articulo 4

A los efectos de esta Ley se reconocen como derechos bésicos de los consumidores y
usuarios los siguientes:

a) La proteccién contra los riesgos que puedan afectar a su salud y seguridad.

b) El derecho a la proteccion de sus legitimos intereses econémicos y sociales.

c) La informacion correcta y suficiente sobre los productos y servicios y la educacién y
formacion en los derechos y conocimientos necesarios para el correcto uso y consumo de unos
y otros.

d) La audiencia en consulta, la participacién en la elaboracion de las disposiciones generales
gue les afecten directamente y la representacion de sus intereses, todo ello a través de las
Asociaciones de Consumidores y de sus Agrupaciones o Federaciones.

e) La proteccién juridica, administrativa y técnica por parte de los poderes publicos, que
permitan elegir libremente y corregir situaciones de inferioridad, subordinacion o indefension.

f) El derecho a la reparacién e indemnizacion de los dafios y perjuicios sufridos.

Articulo 5
Se prohibe la renuncia previa al ejercicio de los derechos reconocidos en la presente Ley, asi
como todo pacto que tenga por objeto la exclusién de su aplicacion.

CAPITULO Il

DERECHO A LA PROTECCION DE LA SALUD Y SEGURIDAD

Articulo 6

La Generalitat en el &mbito de su competencia velara por la aplicacion de la legislacién general
que tenga por objeto evitar que los productos y servicios destinado al consumo y uso puedan
provocar, previsiblemente, peligro para la salud y la seguridad fisica de quienes los consuman
0 usen.

Del mismo modo en el &mbito de su competencia ejercera la adecuada vigilancia y control al
objeto de prevenir y sancionar cualquier infraccion que pueda cometerse en la prestacion de
servicios en la elaboracién, utilizacién o circulacion de bienes que no cumplan las condiciones
reglamentariamente exigidas para garantizar la salud y seguridad de los consumidores y
usuarios, asi como también la proteccion contra los perjuicios causados por los servicios
insuficientes o defectuosos del producto.

Articulo 7
Seran objeto de especial vigilancia y control los bienes, productos y servicios que se califiquen
como productos o servicios de uso o consumo comun, ordinario y generalizado.
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La Generalitat en el ambito de su competencia desarrollara con especial intensidad campafias
de inspeccion y analisis con difusion en su caso, de sus resultados en los bienes y servicios a
que se refiere el parrafo anterior, a los efectos de promover el necesario cumplimiento de la
regulacion.

Articulo 8

La Generalitat anualmente programara y hara publico el desarrollo de las campafas
encaminadas a la mejora de la calidad de vida en los aspectos atinentes a la salud y seguridad
en materia de uso y consumo, siendo objetivo prioritario de las mismas la difusion de la
formacion de los consumidores y usuarios para obtener el mas alto conocimiento de los modos
de consumo o empleo de los hienes o servicios y la defensa de sus derechos.

CAPITULO Il

DERECHO A LA PROTECCION DE LOS INTERESES ECONOMICOS Y SOCIALES

Articulo 9

La Generalitat velara por la adecuada proteccién de los intereses de los consumidores y
usuarios, desarrollando una politica social y econdémica en cuya ejecucion se elaboraran las
normas y se realizaran las actuaciones necesarias para la proteccién de los consumidores, y
en especial para:

1) Preservar la libertad de eleccion y contratacién de los consumidores y usuarios, asegurando
la igualdad de trato y la supresién de discriminaciones injustificadas entre los consumidores y
usuarios.

2) Propiciar con la colaboracion de las Camaras de Comercio, las Asociaciones de
Consumidores y las de Empresarios, la generalizada utilizacién en el trafico de condiciones
generales de contratacion ajustadas a la legalidad vigente, suprimiendo toda clausula que
atente a la buena fe y al justo equilibrio de las prestaciones.

3) Garantizar que en la utilizacién de los servicios publicos dependientes de la Generalitat,
independientemente de su gestién directa o indirecta, se mantiene un justo equilibrio de las
prestaciones en las relaciones econémicas de los consumidores y usuarios.

4) Vigilar en el ambito de su competencia la actividad publicitaria de tal modo que ésta se
desarrolle con estricto cumplimiento de los principios de veracidad, objetividad y autenticidad.

Articulo 10

Por la Generalitat se propiciaran acuerdos y convenios entre Asociaciones de Consumidores y
Grupos o0 Asociaciones de Empresarios para la utilizacién de condiciones contractuales que
favorezcan los intereses de los consumidores y usuarios.

A tales efectos se procurara la difusion de tales acuerdos en los medios de comunicacion, en
especial los de titularidad publica, resaltando las ventajas incorporadas en las condiciones
generales pactadas.

La existencia de tales pactos podra hacerse publica por los empresarios concertados mediante
el uso de distintivos autorizados al efecto.

Articulo 11

La Generalitat en el ambito de su competencia, desarrollar4 la actividad necesaria para
consequir:

a) La exactitud en el peso y medida de los bienes y la correcta prestacion de los servicios.

b) La aplicacion del régimen legal de precios asi como la publicidad y especificacion de los
mismos, y de las condiciones de prestacién de servicios postventa con la correspondiente
existencia de repuestos.

¢) La adecuada formalizacion de los contratos y en especial de la documentacién acreditativa
de los encargos de prestacion de servicios o la realizacion de obras, tales como presupuestos,
hojas de servicios y otros justificantes.

d) La formalizacion y entrega habitual de las facturas, recibos o contrasefias, redactadas con
claridad y exactitud, y en términos suficientemente expresos que sean facilmente
comprensibles por el consumidor medio.

CAPITULO IV
DERECHO DE INFORMACION
Articulo 12
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Para el mas eficaz ejercicio del derecho de informacién, las Administraciones Publicas de la
Comunidad Valenciana adoptaran las medidas necesarias dirigidas a:

a) Proporcionar a los consumidores y usuarios toda clase de informacién sobre las materias
que sean objeto de regulaciéon en materia de consumo.

b) Proteger a los consumidores y usuarios frente a las practicas o medios de publicidad,
promocion o comunicacién que puedan atentar contra el derecho de libre eleccién que les
corresponde, o que produzcan el efecto de limitar o falsear la misma.

¢) Impedir la divulgacién o emisién en medios de comunicacion social, de los que sean titulares
la Comunidad Auténoma o las Administraciones de ella dependientes, de mensajes o
comunicaciones publicitarias que atenten a la dignidad usuaria individual, o colectivamente
materializada en grupos étnicos, culturales o sociales.

d) Impedir en los medios de comunicacién a que se refiere el apartado anterior cualquier tipo
de publicidad que pueda influir negativamente en la libertad de eleccion de los destinatarios.

€) Hacer objeto de minuciosa vigilancia la publicidad en los medios de comunicacién publicos o
privados dirigida a colectivos de especial necesidad de proteccion tales como nifios, ancianos,
grupos o colectividades econémicamente deprimidas y analogos.

Articulo 13

Los medios de comunicacion social de titularidad publica pertenecientes a las Administraciones
dependientes de la Generalitat habilitaran espacios y programas para el acceso a los mismos
de las Asociaciones de Consumidores y Usuarios, en los términos en que reglamentariamente
se determine, y asimismo dedicaran espacios y programas no publicitarios a la informacion de
los destinatarios finales de los bienes y servicios.

En los medios de comunicacion de titularidad privada se fomentara la creacion y desarrollo de
programas gratuitos dedicados al consumo y a la difusibn de las actividades de las
Asociaciones de Consumidores y Usuarios.

La Generalitat, sin perjuicio del respeto al régimen de libre competencia, podra premiar,
calificar positivamente y en su caso fomentar las actividades publicitarias que resulten
destacables por su contenido informativo y su posible contribucién al mejor desarrollo de libre
eleccion por los consumidores y usuarios.

Articulo 14

Para facilitar el ejercicio del derecho de informacion por los consumidores existiran Oficinas de
Informacién, que se definen como establecimientos abiertos al publico creados por Entidades
publicas o privadas, que prestaran el servicio de asesoramiento e informacién al consumidor y
usuario y serviran de cauce para sus reclamaciones, prohibiéndose toda forma de publicidad
expresa o encubierta en ellas.

Son funciones de estas Oficinas:

a) La informacion, ayuda y orientacién a los consumidores y usuarios para el adecuado
ejercicio de sus derechos.

b) Recepcion, registro y acuse de recibo de denuncias y reclamaciones de los consumidores y
usuarios, y su remisién a Entidades u 6rganos correspondientes y el seguimiento de las
mismas para informar debidamente a los interesados.

c) Elevar, a instancia de las partes interesadas, solicitud de dictamen o, en su caso, de arbitraje
al érgano correspondiente, acompafiando a la citada solicitud informacion completa y detallada
de la cuestion.

d) Suministrar, a través de los 6rganos de la Conselleria de Sanidad y Consumo la informacion
requerida por las distintas Administraciones Publicas.

e) Recibir peticiones concretas, elevando ésta a las autoridades competentes, a fin de
modificar algunos de los servicios que prestan, o bien establecer otros nuevos si se consideran
necesarios.

f) Realizar tareas de educacion y formacion en materia de consumo.

g) Proporcionar datos sobre autorizaciones, requisitos, suspensiones, prohibiciones que
afecten a productos y servicios, asi como informar sobre las sanciones firmes impuestas por
infracciones de los derechos de los consumidores y usuarios.

h) Las oficinas de titularidad publica prestaran su apoyo a las Asociaciones de Consumidores
de su &mbito de actuacion.

Articulo 15
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La Generalitat regulard la creacion de Oficinas de Informacién al Consumidor por las
Corporaciones Locales, atendiendo a criterios de eficacia y eficiencia, facilitando su
implantacion en aquellos nicleos urbanos con una poblacién superior a 15.000 habitantes de
derecho o0 en aquellos Municipios que sin alcanzar tal cifra tengan grandes variaciones
estacionales. En todo caso, se potenciara su existencia a través de Mancomunidades de
Municipios.

En las zonas en que por la dispersion de los habitantes no se den las condiciones de poblacion
requeridas se establecera, dependientes directamente de la Generalitat servicios mdviles de
informacién que atendera periddicamente esta labor, del mismo modo estos centros urbanos
gue carezcan de este servicio podran ser atendidos por los Servicios creados a tal efecto por
las Mancomunidades de Municipios.

Articulo 16

Las Oficinas Municipales de Informacién, con la finalidad de llevar una politica integrada en
materia de consumo, seran coordinadas por la Conselleria de Sanidad y Consumo, debiendo
informar a la misma de sus actividades.

Estas Oficinas podran clasificarse en varios niveles en virtud de la acreditacion que se les
efectle, y podran servir de sede al sistema arbitral prestandoseles el correspondiente apoyo
técnico y econémico.

Podran delegarse en las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor funciones en
materias de inspeccion y control de bienes y servicios, en los Programas que organice la
Generalitat.

Todo ello sin perjuicio de la dependencia administrativa de tales Oficinas de los distintos
organismos que contribuyan a su creacién y mantenimiento. Asi como de la competencia
municipal en la inspeccion de bienes y servicios de consumo y uso publico y de su potestad
sancionadora con el alcance que se determina en las normas reguladoras de régimen local.

CAPITULO V

DERECHO A LA EDUCACION Y A LA FORMACION

Articulo 17

La Generalitat en el ambito de su competencia introducird y fomentara en los diversos niveles
educativos, con prioridad en la Educacién General Basica, la ensefianza de materias
relacionadas con el consumo Yy el ejercicio de los derechos de los consumidores encaminados
especialmente a:

a) El desarrollo de la formacion individual frente al consumismo subrayando la funcién social
que el consumo cumple cuando se practica adecuadamente, y su ejercicio mediante la elecciéon
libre y racional de los bienes y servicios, tratando de adecuar las pautas de consumo en razén
a los condicionamientos de necesidad, calidad y precio.

b) La divulgacién del conocimiento basico y elemental del mercado, su regulacién y los medios
e instrumentos para defender y satisfacer los intereses de los consumidores y usuarios, en
ejercicio de sus derechos como ciudadanos.

c) El conocimiento y utilizacion de los bienes, productos, aparatos o servicios para la mas
satisfactoria atencién de las necesidades individuales, y colectivas, asi como el manejo de la
informacién que reglamentariamente ha de acompafiarles.

d) Fomentar la labor de prevencién en la utilizacién y consumo de los aparatos, servicios, y
bienes que son objeto de consumo habitual.

e) La divulgacion de conocimientos sobre la prevencion de riesgos y dafios que pudieran
originar el consumo de productos o utilizacidon de bienes o servicios.

Tales objetivos se sefalan con caracter general, y sin perjuicio de que su cumplimiento se
adecuard a la oportunidad y posibilidades que correspondan en los distintos niveles y clases de
ensefianza no universitaria, de acuerdo con la finalidad pedagogica de los mismos.

Articulo 18

La Generalitat desarrollara, como complemento de las ensefianzas regladas, programas de
educacion y formacién de los consumidores y usuarios con la finalidad de propiciar los
objetivos propuestos en el articulo anterior.

La Conselleria de Sanidad y Consumo organizard en colaboracién con la de Cultura,
Educacién y Ciencia la formacion especializada de educadores en materia de consumo.
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La Conselleria de Sanidad y Consumo organizara y desarrollara programas especializados de
formacién de técnicos y personal de Organizaciones y Asociaciones de Consumidores y de la
propia Administracién en el area de consumo.

CAPITULO VI

DERECHO DE PARTICIPACION, REPRESENTACION Y AUDIENCIA EN CONSULTA

Articulo 19

Los derechos de participacién y audiencia en consulta de los consumidores y usuarios se
ejerceran por éstos a través de las Asociaciones de Consumidores que ostentaran a estos
efectos la representacion de sus asociados y podran servir de instrumento para el ejercicio de
sus derechos individuales y colectivos.

Articulo 20

A los efectos de la presente Ley se consideraran Asociaciones de consumidores las
constituidas en ejercicio del derecho de asociacion, de conformidad con la legislacion vigente,
siempre que su objeto asociativo sea la defensa de los intereses colectivo o individuales de los
consumidores o el desarrollo de los derechos a éstos reconocidos en la presente Ley.

Se consideraran igualmente Asociaciones de Consumidores las Cooperativas de Consumo,
siempre que incluyan entre sus fines la educacién y formacion de los socios y estatutariamente
tengan reconocida la obligacién de constituir un fondo social, como minimo con el 10% de los
excedentes netos de cada ejercicio social, destinado exclusivamente a la formacion y
educacion de los socios, asi como a la defensa de los intereses individuales y colectivos de los
mismos.

Articulo 21

Las Asociaciones de Consumidores de la Comunidad Auténoma Valenciana podran gozar de
los beneficios reconocidos en la presente Ley siempre que retnan las siguientes condiciones:
1. Hallarse constituidas de acuerdo con la legislacién vigente y tener un funcionamiento
democratico fijado estatutariamente.

2. Aplicar los fondos propios a la formacién de los consumidores y a la defensa de sus
legitimos intereses.

3. Llevar una contabilidad adecuada, que dé una imagen fiel de su patrimonio y en especial del
destino de las subvenciones y ayudas recibidas.

4. Figurar inscritas en el Registro Publico de Asociaciones de Consumidores y Usuarios de la
Comunidad Valenciana que a tal efecto se crea en la Conselleria de Sanidad y Consumo.

5. Cumplir en su caso los requisitos reglamentariamente determinados para percibir las
distintas ayudas o beneficios, asi como para participar en los diferentes programas o
actividades.

Articulo 22

Son derechos de las Asociaciones de Consumidores de la Comunidad Valenciana:

1. Ejercer las correspondientes acciones judiciales y extrajudiciales en defensa de los socios,
de la Asociacion y de los intereses colectivos de los consumidores y usuarios en general de
conformidad con la legislacion aplicable.

2. Solicitar y poder ser declaradas de utilidad puablica y gozar de las correspondientes
exenciones y bonificaciones fiscales legalmente establecidas.

3. Representar a los consumidores y usuarios en los Consejos y otros 6rganos de la
Administracién que territorialmente les correspondan, del modo que reglamentariamente se
determine.

4. Solicitar y obtener informacién de las Administraciones Publicas, que las apoyaran en la
consecucion de sus fines, especialmente en el ambito de la informacién y educacién de los
consumidores y usuarios.

5. Promover el ejercicio de las acciones tendentes a solicitar en procedimientos administrativos
el cese de préacticas engafiosas o fraudulentas en la oferta, promocion y publicidad de bienes y
servicios.

6. Exigir la rectificacion publica de las comunicaciones e informaciones publicitarias engafiosas
o ilicitas y ejercitar en estos casos el correspondiente derecho de réplica, de acuerdo con la
normativa vigente.

7. Integrarse en Agrupaciones o Federaciones con idénticos fines y de ambito territorial mas
amplio.
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Articulo 23

Las Asociaciones de Consumidores desarrollaran sus actuaciones observando los principios de
lealtad y diligencia que le son exigibles y en especial se abstendran de divulgar publicamente
informaciones que no pueden acreditarse, sin perjuicio de su derecho a representar las
denuncias que estime oportunas.

Sin perjuicio de la responsabilidad civil o penal en que puedan incurrir, las Asociaciones de
Consumidores podran ser privadas de los beneficios obtenidos al amparo de la presente Ley
cuando, con manifiesta negligencia o dolo, divulguen informaciones o realicen actividades que
puedan causar dafios y perjuicios justificados a las personas fisicas o juridicas relacionadas en
la informacion difundida.

Los afectados por tal conducta dolosa o manifiestamente negligente tienen derecho a exigir la
rectificacién publica y a la indemnizacibn a que hubiere lugar por las manifestaciones
perjudiciales y a la cesacién de la conducta dafiosa.

A los efectos de sancionar las conductas descritas se procedera a instruir el oportuno
expediente de conformidad con la Ley de Procedimiento Administrativo, elevandose la
propuesta de sancion, en su caso, a la Conselleria de Sanidad y Consumo.

Ademas de la privacién de los posibles beneficios, la actuacién dolosa o manifiestamente
negligente, asi como el incumplimiento de la obligacion de rectificacién, podra dar lugar a la
suspension temporal o definitiva de la inscripcion en el Registro Publico de Asociaciones de
Consumidores.

Articulo 24

Las Asociaciones inscritas en el Registro Publico de Asociaciones de Consumidores deberan
estar representadas, en la forma que reglamentariamente se determine, en los organismos
publicos de la Comunidad Autbnoma que posean competencias en materias de consumo y
desarrollen su actividad mediante Consejos u otros érganos de participacion.

Articulo 25

las Asociaciones inscritas en el Registro Plblico de Asociaciones de Consumidores habran de
ser oidas, de acuerdo con lo que reglamentariamente se determine, en el procedimiento de
elaboracién de las disposiciones de caracter general relativas a materias que afecten a los
consumidores y usuarios, en su condicion de tales.

Las Asociaciones de Empresarios y las Camaras de Comercio radicadas en la Comunidad
Valenciana seran igualmente oidas, en los términos que reglamentariamente se determinen, en
los supuestos descritos en el parrafo anterior, siempre que puedan resultar afectados por
dichas disposiciones.

CAPITULO VII

SITUACIONES DE INFERIORIDAD, SUBORDINACION O INDEFENSION

Articulo 26

Los 6rganos y servicios de la Generalitat, en el ambito de sus respectivas competencias en
materia de consumo, promoveran y desarrollaran las medidas adecuadas para evitar y suplir,
las situaciones de inferioridad, subordinacion o indefension en que puedan encontrarse
individual o colectivamente los consumidores y usuarios.

A los efectos de dar cumplimiento a esta labor, la Conselleria de Sanidad y Consumo para
resolver cuestiones o problemas concretos podra encomendar a personas 0 comisiones
especificas la atencién al problema y facultarles para suplir en su caso, de conformidad con la
Ley, la iniciativa individual, a los efectos de iniciar las actuaciones pertinentes, incluyendo el dar
cuenta de los hechos al Ministerio Fiscal, para proceder judicialmente.

CAPITULO VIII

ORGANOS PARA LA APLICACION DE LA LEY

Articulo 27

A los efectos de la aplicacion de esta Ley, y sin perjuicio de las competencias que
correspondan a los distintos drganos de la Generalitat son drganos para la aplicacion de esta
Ley:

1. La Comisién de Consumo.

2. El Consejo Valenciano de Consumo.

Diploma Asesoria Juridica en Consumo 56 José Bermejo Vera



Estos érganos podran, para una mayor eficacia de su funcién, constituirse a niveles territoriales
de ambito provincial, comarcal o local.

Articulo 28

Corresponde a la Conselleria de Sanidad y Consumo, en aplicacién de la presente Ley:

a) La disciplina administrativa en la aplicacion de esta Ley.

b) La publicacion de las sanciones aplicadas en los expedientes una vez firmes, de los
resultados obtenidos en control de calidad, o analisis 0 examenes comparativos o tests de
productos.

c¢) Propiciar en la concertacion entre las Asociaciones e Instituciones representativas de los
empresarios y profesionales y las Asociaciones de Consumidores y Usuarios en orden a
establecer contratos-tipo para determinados sectores de la contratacion.

d) La publicacién de las empresas y profesionales, y de las Asociaciones y Colegios Oficiales
que les representen, que han aceptado expresamente, individualmente o en sus Estatutos, el
compromiso de someter a arbitraje las reclamaciones de los consumidores o usuarios.

e) La gestidn del Registro de las Asociaciones de Consumidores y Usuarios de la Comunidad
Valenciana y de la estadistica de éstas y de sus socios.

f) La concesion de las subvenciones y ayuda técnica de la Generalitat para el fomento de estas
Asociaciones y Cooperativas.

g) La coordinacion, directrices y formacién de los Monitores de Consumo de las Oficinas de
Informacién al Consumidor y Usuario, tanto las Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor y Usuario como las que puedan ser creadas por las Asociaciones de éstos.

h) La informacién de todos los asuntos que afecten a los consumidores y usuarios que sometan
a su consideracion tanto la Presidencia de la Generalitat como las diversas Consellerias.

i) La adopcién en caso de necesidad o urgencia de las medidas convenientes para proteger y
defender los derechos de los consumidores y usuarios, sobre todo su salud y seguridad fisica.
i) Fomentar el recurso al arbitraje para la solucion de los conflictos surgidos con ocasion de
operaciones de consumo.

k) Cualesquiera otras funciones que le estan atribuidas por disposicion legal o reglamentaria.

Articulo 29

De conformidad con lo establecido en el articulo treinta y uno de la Ley de Gobierno
Valenciano, de 30 de diciembre de 1983, se constituira una Comision Interdepartamental de
consumo, cuyas funciones seran:

- Informar todos aquellos asuntos que, afectando al consumidor, les sean sometidos por los
6rganos de la Generalitat asi como toda disposicion general que regule materias referentes al
consumo.

- Establecimiento de criterios para la utilizacion racional de los medios humanos y materiales
disponibles evitando duplicidades en las actuaciones de los servicios.

- Impulsar la aplicacion y desarrollo de la presente Ley.

- Proponer a la Presidencia de la Generalitat o al 6rgano competente las medidas que se
estimen aconsejables para la proteccién efectiva de los derechos de los consumidores.

Articulo 30

Se constituird un Consejo Asesor de Consumo que estara integrado por representaciones de
las Asociaciones de Consumidores, de los agentes sociales, como Asociaciones de
Empresarios y Camaras de Comercio y Sindicatos de mayor representatividad de la
Comunidad Auténoma, de la propia Administracién, autonémica y local y por personas
libremente designadas, escogidas entre profesionales sanitarios y no sanitarios y técnicos de
reconocido prestigio.

Al menos un cuarto y no mas de un tercio del Consejo estara integrado por las personas que a
titulo individual sean elegidos como miembros del mismo, por designacion del Presidente del
Consejo Asesor de Consumo de la Generalitat.

El Consejo Asesor de Consumo tendra funciones consultivas y de arbitraje, siendo preceptivo
su informe para la elaboracién de las normas generales en materia de consumo, asi como para
la modificacion de la presente Ley.

Articulo 31
La Generalitat y, en particular, la Conselleria de Sanidad y Consumo, fomentaran, a través de
diversas iniciativas, la solucion amistosa de aquellos conflictos y reclamaciones que afecten a
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los consumidores y usuarios, siempre que no se trate de supuestos en los que concurra
intoxicacion, lesiobn o muerte, ni existan indicios racionales de delito.

Dentro de estas iniciativas, se tratara de propiciar en todo momento una mas rapida y
equitativa satisfaccion de las controversias y reclamaciones planteadas, mediante el
ofrecimiento de la actuacién mediadora por parte de los érganos y servicios previstos en la Ley,
asi como acudiendo a formulas de arbitraje, cuando las partes implicadas asi lo aceptaren
mediante el correspondiente compromiso, formalizado de acuerdo con la legalidad vigente.

Lo prevenido en este articulo se entenderd sin perjuicio de las acciones legales y competencias
gue, en todos los casos, pertenezcan al ambito de los érganos judiciales.

Reglamentariamente se determinaran los procedimientos encaminados a fomentar la aplicacion
de arbitraje de derecho de equidad, de conformidad con la normativa vigente que podran
comprender de concesién del uso de distintivos, elaboracién de listas, o cualquier otro
procedimiento que con respecto a la legalidad permita difundir el arbitraje como medio de
agilizar la resolucion de los conflictos en materia de consumo.

CAPITULO IX

INFRACCIONES Y SANCIONES

Articulo 32

1. Las infracciones en materia de consumo seran objeto de sanciones administrativas, previa
incoacion del correspondiente expediente por parte de los érganos competentes de la
Generalitat para lo que se ajustaran al procedimiento sancionador vigente.

2. Son 6rganos competentes para la incoacion de expedientes e imposicion de sanciones:

a) El Consell de la Generalitat para la imposicién de sanciones de hasta cien millones de
pesetas, pudiendo rebasar dicha cantidad hasta alcanzar el quintuplo del valor de los productos
0 servicios objeto de la infraccion.

b) El Conseller de Sanidad y Consumo de la Generalitat para la imposicién de sanciones de
hasta dos millones quinientas mil pesetas.

c) El Director General de Consumo de la Generalitat para la imposicién de sanciones de hasta
un millén de pesetas.

d) Los Directores Territoriales de la Conselleria de Sanidad y Consumo, y en su defecto los
Jefes de los Servicios Territoriales de Consumo para la incoacién de expedientes e imposicion
de sanciones de hasta cien mil pesetas.

3. El Consell de la Generalitat podra acordar, como medida cautelar, la suspension temporal de
las actividades de empresas radicadas en la Comunidad Valenciana.

4. La cuantia de las sanciones podra ser actualizada por el Conseller de la Generalitat,
teniendo en cuenta la variacion de los precios al consumo.

Articulo 33

Se consideran infracciones en materia de defensa de los consumidores y usuarios, a los
efectos de esta Ley:

1. El incumplimiento de los requisitos, condiciones, obligaciones o prohibiciones de caracter
sanitario establecidos por las normas generales y las propias de la Comunidad Auténoma.

2. Las acciones y omisiones que produzcan o puedan producir riesgo o dafio efectivo para la
salud de los consumidores o usuarios ya sea en forma consciente o deliberada, sea por incurrir
en cualquier grado de negligencia o abandono, en su caso, de las precauciones exigibles en la
actividad, servicio o instalaciones de que se trate.

3. El incumplimiento o transgresiéon de los requerimientos previos que formulen las autoridades
sanitarias para situaciones especificas, a fin de evitar contaminaciones o circunstancias
nocivas de otro tipo que puedan resultar gravemente perjudiciales para la salud publica.

4. La alteracién, adulteracion o fraude en la calidad o cantidad de bienes y servicios
susceptibles de consumo, por adiciébn o sustraccion de cualquier sustancia o elemento,
alteracion de su composicién o calidad, incumplimiento de las condiciones que corresponden a
su naturaleza, o a la garantia, arreglo o reparaciéon de bienes duraderos.

5. Toda conducta por acciéon u omisién que induzca a engafio o confusién o que impida
reconocer la verdadera naturaleza del producto o servicios que es objeto del consumo, o las
condiciones en que se presta, o bien que induzca a engafio o confusion, sobre la sumisién de
los conflictos surgidos con ocasién de operaciones de consumo o procedimientos mediadores o
de arbitraje.

6. El incumplimiento de las normas reguladoras de precios, la imposicién injustificada de
condiciones de contratacion que implique la inclusibn necesaria en los contratos de
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prestaciones no solicitadas o cantidades minimas o cualquier otro tipo de intervencién o
actuacion que suponga un incremento abusivo de los precios 0 margenes comerciales.

7. El incumplimiento de las normas relativas a registro, normalizacién o tipificacion, etiquetaje,
envasado y publicidad de bienes y servicios.

8. El incumplimiento de las disposiciones sobre seguridad en cuanto afecten o puedan suponer
un riesgo para el usuario o consumidor.

9. La obstruccion o negativa a suministrar datos o a facilitar las funciones de informacién,
vigilancia o inspeccién, y en especial la encaminada a evitar las tomas de muestras o la
ineficacia de la inspeccion, asi como el reiterado incumplimiento de los laudos arbitrales, por
quienes voluntariamente se han sometido a arbitraje.

10. En general, el incumplimiento de los requisitos, obligaciones o prohibiciones establecidas
en la legislacion estatal o de la Comunidad Valenciana en materia de defensa de los
consumidores y usuarios.

Articulo 34

Las faltas pueden calificarse como leves, graves y muy graves.

1. Son faltas leves:

a) La comision de las infracciones previstas en el articulo treinta y tres cuando se produzca
incurriendo en negligencia que no puede calificarse de grave, atendiendo a la diligencia exigible
al infractor.

b) La desatencion de las simples indicaciones de la autoridad administrativa.

2. Son faltas graves:

a) La comisidn de tres faltas leves en el periodo de un afio.

b) La comisién de una falta leve, cuando la infraccion pueda afectar previsiblemente a la
mayoria de los consumidores contratantes con el infractor.

¢) El reiterado incumplimiento de las indicaciones de la autoridad administrativa.

d) La comision de alguna de las infracciones previstas en el articulo treinta y tres incurriendo en
negligencia grave o intencionalidad.

3. Son faltas muy graves:

a) La comisidn de una falta grave cuando la infraccion pueda afectar previsiblemente a un
namero considerable de consumidores contratantes con el infractor.

b) La comision de dos faltas graves en el periodo de un afio.

Las faltas leves y graves seran calificadas, respectivamente, de graves y muy graves cuando el
infractor goce de posicién de dominio en el mercado o bien cuando mediante tales infracciones
obtenga unos beneficios desproporcionados.

Las faltas muy graves en las que concurra dicha circunstancia se sancionaran con multas por
encima de la media de la escala aplicable.

En la aplicacibn de las sanciones, dentro de los margenes fijados, se ponderard como
elementos determinantes el incremento de la misma, el que la infraccién comporte riesgo para
la salud o la seguridad de los consumidores o usuarios 0 grave perjuicio econémico causado
por un producto defectuoso o servicio deficiente, asi como el que produzca el efecto de limitar o
coartar la libertad de eleccién y contratacién de éstos.

Cuando se trate de infracciones graves o muy graves la autoridad que resuelva el expediente
podra acordar, por razones de ejemplaridad, la publicacion de las sanciones impuestas,
nombre de la empresa o personas naturales o juridicas responsables, asi como también la
indole o naturaleza de la infraccion, tanto en los medios de comunicacién social que se
consideren oportunos como en el Diario Oficial de la Generalitat, en el de la Provincia o
Municipio.

Articulo 35

Seran competentes para conocer de las faltas en materia reglada en esta Ley:

a) De las faltas muy graves, el Conseller de Sanidad y Consumo que podra imponer sanciones
entre 1.000.001 y 2.500.000 pesetas y podra proponer, en su caso, al Gobierno Valenciano las
sanciones que superen los 2.500.000 pesetas.

b) De las faltas graves, el Director General de Consumo, que podra imponer sanciones entre
100.001 y 1.000.000 pesetas.

c¢) De las faltas leves, los Directores Territoriales de la Conselleria de Sanidad y Consumo, que
podran imponer sanciones hasta 100.000 pesetas.
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En ningln caso se impondra una doble sancion por los mismos hechos y en funcion de los
mismos intereses publicos protegidos, si bien deberan exigirse las demas responsabilidades
que se deduzcan de otros hechos o infracciones concurrentes.

Articulo 36

La autoridad a quien corresponda resolver el expediente podra acordar, como sancion
accesoria, el decomiso de la mercancia falsificada, fraudulenta, no identificada o que pueda
entrafiar riesgo para el consumidor, corriendo por cuenta del infractor los gastos que se
originen.

No tendra caracter de sancion la reiterada precautoria o definitiva del mercado de los productos
0 servicios que sean suministrados por establecimientos o servicios que carezcan de la
preceptiva autorizacion.

DISPOSICIONES FINALES

Disposicién Final Primera

1. En todo lo no previsto en la presente Ley y normas que la desarrollen o complementen sera
de aplicacioén la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios.

2. El procedimiento sancionador seréa el establecido en el Real Decreto 1945/1983, de 22 de
junio, por el que se regulan las infracciones y sanciones en materia de defensa de los
consumidores y usuarios y de la produccion agroalimentaria, sin perjuicio de sus ulteriores
modificaciones o adaptaciones.

Disposicién Final Segunda

Se autoriza al Consell de la Generalitat para dictar las disposiciones necesarias de aplicacion y
desarrollo de la presente Ley y las delegaciones previstas en el articulo dieciséis a favor de las
Corporaciones Locales.

DISPOSICION DEROGATORIA
Disposicién Derogatoria
Quedan derogadas todas las disposiciones que se opongan a lo dispuesto en esta Ley.
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1993/15510 Ley 371993, de 5 de marzo, del Estatuto del Consumidor.
(BOE 81/1993 de 05-04-1993, pag. 10020)
(DOGC 1719/1993 de 12-03-1993)

La Generalidad de Catalufia tiene asumida la competencia exclusiva en materia de defensa de
los consumidores y usuarios, de conformidad con el art. 12.1.5 del Estatuto de autonomia.

El art. 51 de la Constitucién Espafiola ordena a los poderes publicos garantizar la defensa de
los consumidores y usuarios y proteger, mediante procedimientos eficaces, su seguridad, su
salud y sus legitimos intereses econémicos.

El Parlamento de Catalufia ha aprobado numerosas leyes en estrecha conexiéon con la
proteccién de la seguridad, la salud y los intereses econdmicos de los consumidores y
usuarios.

Cabe citar, por ejemplo:

La Ley 6/1983, de 7 de abril, sobre residuos industriales.

La Ley 15/1983, de 14 de julio, de la higiene y el control alimentario.

La Ley 22/1983, de 21 de noviembre, de proteccion del ambiente atmosférico, y

La Ley 20/1985, de 25 de julio, de prevencion y asistencia en materia de sustancias que
pueden generar dependencia.

En defensa de los legitimos intereses econémicos se han aprobado asimismo disposiciones
significativas de ordenacion comercial que, por su naturaleza bifronte, repercuten en beneficio
directo de los propios consumidores y usuarios. En este sentido, cabe citar:

La Ley 1/1983, de 18 de febrero, de regulacion administrativa de determinadas estructuras
comerciales y ventas especiales.

La Ley 3/1987, de 9 de marzo, de equipamientos comerciales.

La Ley 1/1990, de 8 de enero, sobre la disciplina del mercado y de defensa de los
consumidores y de los usuarios.

La Ley 23/1991, de 29 de noviembre, de comercio interior.

Asimismo, la Generalidad, con objeto de dar cumplimiento al citado mandato constitucional,
presta su apoyo a las organizaciones de consumidores y usuarios inscritas en el
correspondiente registro y les otorga representacion en el seno del Consejo Asesor de la
Generalidad de Catalufia en Materia de Consumo. Un hito importante en la actuacién de la
Generalidad respecto a la defensa de los consumidores ha sido la creacion del Instituto Catalan
del Consumo como organismo auténomo, que tiene entre sus objetivos orientar, formar e
informar a los consumidores y usuarios y, con esta finalidad, aporta asistencia técnica a las
asociaciones de consumidores y usuarios.

El haberse pronunciado el Tribunal Constitucional, en la Sentencia 15/1989, de 26 de enero, en
relacién al ejercicio de dichas competencias por las comunidades autbnomas que, como en el
caso de Catalufia, las han asumido con caracter exclusivo, ofrece la oportunidad para
completar, con el presente Estatuto del consumidor, la labor realizada por la Generalidad desde
la asuncion de las competencias en esta materia. La Generalidad, siguiendo el mandato
constitucional y en cumplimiento de sus competencias, incorpora la presente Ley al
ordenamiento juridico para completar la proteccion de los derechos de los consumidores y
usuarios en Catalufia.

La presente Ley establece los principios y las normas que deben regir para mejorar la vida de
los ciudadanos de Catalufia en tanto que consumidores y usuarios, y compromete directamente
a los poderes publicos en la labor de velar por su cumplimiento, en el ambito de sus
competencias.

La Ley define al consumidor -persona fisica o juridica- como destinatario final de bienes o
servicios: la expresidon consumidores y usuarios queda, a lo largo de la Ley, circunscrita al
término consumidores, que engloba tanto a quienes consumen o0 usan productos como a
quienes utilizan bienes y servicios.

La Ley consigna los derechos e intereses de los consumidores y establece medidas concretas
para hacer efectiva su proteccion y defensa.

Cabe destacar la dedicacion de un capitulo de la presente Ley, el IV, a los derechos
lingliisticos de los consumidores. El art. 3.3 del Estatuto de autonomia compromete a la
Generalidad a garantizar el uso normal y oficial de las dos lenguas oficiales y crear las
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condiciones que permitan alcanzar su plena igualdad en relacion a los derechos y deberes de
los ciudadanos. Desde el punto de vista de los derechos de los consumidores, la Ley se
inscribe en este proceso de normalizacién del uso de la lengua propia oficial de Catalufia,
reconociendo los derechos establecidos para el castellano, que ya son ejercidos normalmente
por los ciudadanos. En este sentido, y en el marco de la Constitucion, se establece en la Ley el
derecho de los consumidores de Catalufia a recibir en catalan las informaciones relativas al
consumo y uso de bienes, productos y servicios, sin otra limitacion que la derivada de la
imprescindible adaptacion gradual, que sera reglamentada con flexibilidad y fomentada con
efica cia por las administraciones publicas de Catalufia, de conformidad con lo que, a tal efecto,
establece la normativa aplicable de la Comunidad Europea.

El Estatuto del consumidor habra de ser desarrollado progresivamente, teniendo en cuenta las
competencias autonémicas conexas con su propio objeto, sin perjuicio del camino ya recorrido
por la Generalidad mediante leyes y disposiciones reglamentarias y administrativas,
directamente inspiradas en la defensa y proteccién de los derechos de los consumidores.

CAPITULO PRIMERO

PRINCIPIOS GENERALES, OBJETO Y AMBITO DE LA LEY

Articulo 1.0Objeto de la Ley

Concepto de consumidor.

1. La presente Ley tiene por objeto la defensa de los consumidores y usuarios y el
establecimiento, en el ambito de Catalufia, de los principios y normas que regiran para mejorar
la calidad de vida de las personas en su condiciéon de consumidores y usuarios.

2. A efectos de la presente Ley, se consideran consumidores a las personas fisicas o juridicas
de cualquier nacionalidad o residencia que, como destinatarios finales, adquieren, utilizan o
disfrutan, dentro del territorio de Catalufia, bienes y servicios para su consumo o uso particular,
familiar o colectivo, siempre que el proveedor tenga caracter empresarial o profesional o sea la
misma Administracion puablica.

CAPITULO Il

DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Articulo 2.Derechos protegidos

Los derechos e intereses de los consumidores protegidos por la presente Ley son los
siguientes:

a) La proteccién de la salud y la seguridad.

b) La proteccién de los intereses econémicos.

¢) La informacion y la educacion en materia de consumo.
d) La representacion, la consulta y la participacion.

e) La proteccidn juridica y la reparacién de dafios.

f) La defensa del medio ambiente y de la calidad de vida.

SECCION PRIMERA

Derecho a la proteccion de la salud y la seguridad

Articulo 3.Proteccion de la salud y la seguridad

1. Los bienes, productos y servicios destinados a los consumidores no pueden suponer riesgos
para su salud ni su seguridad, salvo aquellos que sean usuales o reglamentariamente
admisibles en condiciones de utilizacion normales o previsibles.

2. En orden al cumplimiento del apartado 1, los poderes publicos, en el ambito de sus
respectivas competencias, consideraran con especial atencion:

a) Los productos y servicios relacionados con la alimentacién, respecto a los cuales velaran
para que cumplan los requisitos exigibles en materia de produccién, elaboracién, manipulacién,
conservacion, comercializacion, transporte e informacion al consumidor.

b) Los productos y servicios destinados a la salud y al cuidado higiénico y estético de la
persona, respecto a los cuales velaran para que cumplan las condiciones exigibles y respecto a
los cuales adoptardan, ademas, las medidas necesarias para que los consumidores estén
informados sobre la composicion, propiedades, condiciones, precauciones de uso y caducidad,
en su caso.

¢) Los productos que contengan compuestos de sustancias inflamables, toxicas, causticas,
corrosivas o abrasivas, u otras sustancias peligrosas, respecto a los cuales velaran para que
sean conservados, transportados y almacenados con las correspondientes garantias de
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seguridad y para que lleven incorporados los signos externos de advertencia de los riesgos que
implican y la explicacién de las medidas adecuadas para contrarrestar sus efectos nocivos.

d) Los aparatos, instalaciones y servicios que puedan afectar a la seguridad fisica de la
persona, respecto a los cuales preveran los pertinentes controles y la atencién de los servicios
de mantenimiento y de reparacion necesarios.

e) Los transportes colectivos, instalaciones, locales y espacios de uso publico, respecto a los
cuales velaran para que cumplan las condiciones exigibles que garanticen su seguridad y
salubridad.

3. Ante la existencia en el mercado de productos o servicios peligrosos para la salud o la
seguridad de los consumidores, los organismos de las administraciones competentes en la
materia arbitraran las medidas adecuadas para conseguir su deteccion y su retirada del
mercado y para informar de ello a los consumidores, aclarar responsabilidades y reprimir, si
procede, las conductas infractoras de la legislacion vigente.

Articulo 4.Seguridad viaria

Las administraciones publicas de Catalufia, en el &mbito de sus respectivas competencias,
tomaran las medidas necesarias para mejorar la seguridad viaria. Con esta finalidad, cuidaran
el mantenimiento, la conservacion y la sefalizacién adecuada de las vias publicas y realizaran
campafias para promover el respeto de las normas que regulan el trafico.

Articulo 5.Preservacion del medio ambiente

Las administraciones publicas de Catalufia, en el ambito de sus respectivas competencias, a fin
de proteger la salud y la calidad de vida de los ciudadanos, adoptaran medidas eficaces para
preservar el medio ambiente.

SECCION SEGUNDA

Derecho a la proteccién de los intereses econémicos

Articulo 6.Proteccion contra los abusos contractuales

El Gobierno velara por la aplicacién de la legislacién vigente con la finalidad de que los
consumidores estén protegidos contra la practica abusiva de la contratacion, especialmente en
relacion a:

a) Los contratos-tipo establecidos de forma unilateral.

b) Las practicas que conllevan la exclusién en los contratos de los derechos irrenunciables.

¢) La demanda de pago de las mercancias o los servicios no solicitados.

d) Las condiciones abusivas en las operaciones de crédito y otros servicios de caracter
financiero.

e) Los métodos de venta que limiten la libertad de eleccién.

f) Las clausulas contractuales que resulten lesivas o abusivas para el consumidor.

g) Las précticas comerciales que conlleven gastos no autorizados previa y expresamente por el
consumidor.

Articulo 7.Requisitos de los productos, bienes y servicios

Para la justa proteccion y adecuada satisfaccion de los legitimos intereses de los
consumidores, la Administracion de la Generalidad adoptard las medidas necesarias para
consequir:

a) Que los productos y los servicios que son objeto de la presente Ley dispongan de las
especificaciones que determinan su calidad, respondan a ellas y mantengan su adecuacion a
las expectativas de uso o de consumo que ofrezcan.

b) La exactitud en el peso y medida de los productos y el correcto suministro de los servicios.

c) La correcta y transparente informacién sobre los precios de los productos y servicios
adquiridos, al contado o a plazos.

d) Que, de conformidad con la legislacién aplicable, el consumidor disponga de la garantia y
del correspondiente servicio de posventa para los bienes de consumo duradero.

e) El cumplimiento de las normas establecidas para cualquier clase de productos y servicios.

f) Que la actividad publicitaria se desarrolle de conformidad con los principios de veracidad,
objetividad y autenticidad.

Articulo 8.Veracidad y suficiencia de la publicidad y de la informacién
1. La promocién de los bienes, productos y servicios destinados a los consumidores sera
concebida y llevada a cabo de forma que no pueda engafiar o inducir a engafio sobre sus
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caracteristicas o condiciones. La publicidad no puede, sean cuales sean los soportes utilizados,
inducir a error al potencial adquirente del producto o servicio.

2. Toda la informacién contenida en los envases, embalajes y etiquetas de los productos y la
que se proporcione mediante la publicidad en los puntos de venta debera ser veraz y suficiente
en relacién a los siguientes aspectos:

a) Naturaleza y composicion.

b) Cantidad.

¢) Referencia a resultados obtenidos, en su caso.

d) Disponibilidades.

e) Calidad.

f) Precio, medida y peso.

g) Riesgo que supone su uso, en su caso, y forma de prever y contrarrestar los efectos no
deseables de los incidentes que, pese a las instrucciones, puedan producirse.

h) Origen.

i) Otras caracteristicas relevantes de la oferta.

3. Los proveedores de hienes, productos y servicios deberan estar en condicién de entregar al
consumidor una factura o recibo de los pagos efectuados donde conste, como minimo:

a) La identidad de quien suministra el bien o producto o presta el servicio.

b) El concepto por el que se satisface la cantidad.

c¢) La cantidad total abonada por el consumidor.

4. Los proveedores de bienes, productos y servicios deberan entregar en cualquier caso al
consumidor una copia del contrato, el albaran o el documento de la transaccion, de
conformidad con lo establecido en la legislacién vigente.

SECCION TERCERA
Derecho a la informacion y a la educacion

SUBSECCION PRIMERA

Derecho a la informacion

Articulo 9.Informacién a los consumidores

La Generalidad velara para que, de acuerdo con la normativa vigente, los consumidores
puedan recibir:

a) La informacion legalmente establecida, que incluira la identidad de los productos y servicios
y la identificacion del proveedor, a fin de que puedan hacer una eleccién racional entre
productos y servicios competitivos.

b) La informacién legalmente establecida, que deberd permitirles conocer y utilizar con
seguridad y satisfactoriamente los bienes, productos y servicios.

¢) Informacién suficiente y facilmente accesible sobre precios, tarifas y condiciones de venta o
utilizacion en los puntos de venta de bienes y en los establecimientos de prestacién de
servicios.

Articulo 10.Derechos de los adquirentes e inquilinos de viviendas

1. Los adquirentes de una vivienda tienen derecho a conocer:

a) Las caracteristicas de construccion, las caracteristicas propias de todas las instalaciones, la
descripcién de los materiales utilizados y el grado de aislamiento término y acustico de la
vivienda.

b) Las servidumbres, cargas y gravamenes que la afectan.

¢) Las condiciones econdmico-financieras de la compra-venta.

d) Las demés particularidades que, para salvaguardar los derechos e intereses de los
consumidores, se establezcan por reglamento.

2. Amén de lo dispuesto en la legislacion en materia de vivienda, los inquilinos de una vivienda
tienen derecho a recibir del arrendador informacién sobre las caracteristicas y la situacion de
las instalaciones no visibles de agua, gas y electricidad, y sobre los gravamenes que les
afectan como arrendatarios.

Articulo 11.Oficinas publicas de informacion

1. La Generalidad propiciara la creacion de oficinas de informacién al consumidor en los
consejos comarcales y en los ayuntamientos.

2. Las oficinas de informacion de titularidad publica tienen las siguientes finalidades:

a) Informar y orientar a los consumidores sobre el ejercicio de sus derechos.
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b) Recibir denuncias y reclamaciones de los consumidores para remitirlas a las Entidades u
Organismos correspondientes.
¢) Cualquier otra relacionada con las precedentes que se establezca por reglamento.

Articulo 12

Resultados de los controles de calidad.- Las administraciones de Catalufia con competencias
en materia de consumo pueden facilitar los resultados de los estudios, ensayos o controles de
calidad realizados en centros publicos o privados, reconocidos especialmente en la forma en
que se determine por reglamento.

SUB

SECCION SEGUNDA

Derecho a la educacién

Articulo 13.Educacion de los consumidores

El consumidor tiene derecho a la educacién en materia de consumo para poder conocer y
ejercer sus derechos con responsabilidad y satisfacer racionalmente sus necesidades. Esta
educacion serd concebida, en cualquier caso, como una contribucién a la formacion integral de
la persona.

Articulo 14.Formacion en materia de consumo

El Gobierno, en cumplimiento de las finalidades a que se refiere el art. 13, adoptara las
medidas oportunas para:

a) Incluir la formacién para el consumo en los grados y niveles de enseflanza en que sea mas
eficaz.

b) Poner a disposicion de los adultos los medios educativos adecuados para su formacion
permanente como consumidores.

¢) Asegurar la formacién permanente en materia de consumo del personal docente y del
personal que deba ejercer funciones de informacion y orientacién a los consumidores.

d) Fomentar que los medios de comunicacién social se ocupen de la informacién y orientacién
al consumidor y, en cuanto a los medios de titularidad publica que dependen de la Generalidad,
velar para que dediquen programas y campafias a los mencionados fines, contando con la
presencia de las asociaciones de consumidores.

SECCION CUARTA

Derecho a la representacién, consulta y participacion

Articulo 15.0rganizaciones de consumidores

1. El Gobierno fomentara las organizaciones y las asociaciones para la defensa y la
representacion de los intereses de los consumidores, como vehiculo idéneo para su proteccién,
y les prestara apoyo.

2. A efectos de la presente Ley, tienen la consideracion de organizaciones de consumidores,
en el ambito de Catalufia, las entidades sin finalidad de lucro constituidas legalmente que
tengan como objetivo la defensa de los derechos e intereses de los consumidores y que estén
inscritas en el Registro de organizaciones de consumidores y usuarios de Catalufia.

3. Asimismo, tienen la consideracion de organizaciones de consumidores, a efectos de la
presente Ley, aquellas Entidades constituidas de acuerdo con el Decreto Legislativo 1/1992, de
10 de febrero, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Cooperativas de Catalufia,
que cumplan las siguientes condiciones:

a) Incluir en los Estatutos, como objeto social, la defensa, informacién y educacién de los
consumidores.

b) Formar un fondo social, integrado como minimo por el 15 por 100 del excedente neto de
cada ejercicio econdmico, destinado exclusivamente al objeto social sefialado en la letra a).

Articulo 16.Ayudas de la Generalidad

1. No pueden beneficiarse de las ayudas que la Generalidad otorga a las organizaciones de
consumidores aquellas en las que concurren algunas de las siguientes circunstancias:

a) Que tengan entre sus miembros a personas juridicas con finalidad de lucro.

b) Que reciban ayudas de cualquier clase de Empresas suministradoras de bienes, productos o
servicios destinados a los consumidores, de las agrupaciones que las representen o de
Entidades relacionadas con las mencionadas Empresas.
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¢) Que realicen actividades publicitarias de caracter comercial 0 no meramente informativas o
se dediquen a actividades distintas de la defensa de los consumidores, excepto en el caso de
las cooperativas de consumo.

2. Las organizaciones de consumidores quedan obligadas en cualquier caso a aplicar los
medios de ayuda y colaboracion que reciban con esta finalidad exclusivamente a la defensa de
los consumidores o0 a la obtencién de los medios instrumentales y personales para conseguir
dichas finalidades.

Articulo 17.Representatividad de las organizaciones de consumidores

1. Las organizaciones de consumidores mas representativas gozan de las siguientes ventajas:
a) Estar representadas en las asociaciones publicas de consumo que se determine.

b) Ejercer el derecho de participacion en las politicas sectoriales que afecten a los intereses de
los consumidores.

c) Ser consultadas en los procedimientos de elaboracion de leyes y de disposiciones de
caracter general.

d) Gozar de prioridad en el acceso a los medios de comunicacion social previstos en el art. 14.
2. Las condiciones para la declaracion de las organizaciones de consumidores mas
representativas seran fijadas por reglamento, de acuerdo con criterios de implantacion social.

Articulo 18.Audiencia de las organizaciones de consumidores

1. Las organizaciones de consumidores constituidas de conformidad con la presente Ley y con
los reglamentos seran oidas preceptivamente en consulta en el procedimiento de elaboracién
de las leyes y disposiciones administrativas de caracter general que afecten directamete a los
derechos e intereses de los consumidores.

2. El trdmite de audiencia preceptiva a que se refiere el apartado 1 se considerard cumplido
con respecto a las organizaciones que formen parte de los drganos representativos que hayan
participado en la elaboracion de la norma.

3. Las organizaciones de consumidores disponen de legitimacion para la representacion y
defensa de los derechos de sus asociados, de los derechos de las propias organizaciones y de
los derechos e intereses generales de los consumidores.

SECCION QUINTA

Derecho a la proteccion juridica y a la reparacion de dafios

Articulo 19.Dafios y perjuicios

1. Los consumidores tienen derecho, de conformidad con la legislacién vigente, a la reparacién
de los dafios y perjuicios que puedan sufrir como consecuencia de la adquisicién o utilizacién
de bienes, productos y servicios.

2. Con independencia del derecho a recurrir directamente a la via judicial, los consumidores y
las organizaciones de consumidores pueden dirigirse a la Administraciéon Publica, a fin de ser
atendidos en relacion a la informacion y proteccion de sus derechos e intereses.

3. La Generalidad, de conformidad con la legislacion vigente, participara en el sistema de
arbitraje de consumo y lo impulsara en el ambito territorial de Catalufia.

Articulo 20.Resolucion de conflictos derivados de la prestacion de servicios publicos

Las administraciones publica de Catalufia, en el ambito de sus competencias, propiciaran que
las entidades o empresas publicas que dependen de ellas y las entidades o empresas privadas
que gestionen servicios publicos establezcan en sus contratos la adopcién de un sistema de
arbitraje para resolver los conflictos y las reclamaciones derivadas de la prestacion de servicios
0 actividades a los consumidores.

CAPITULO Il

COLECTIVOS DE CONSUMIDORES ESPECIALMENTE PROTEGIDOS

Articulo 21.Colectivos especialmente protegidos

Por razén de las especiales circunstancias que concurren en ellos, los siguientes colectivos de
consumidores gozan de especial proteccion por parte de la Administracion Publica:

a) Los nifios y adolescentes.

b) Las gestantes.

c¢) Las personas mayores de sesenta y cinco afios.

d) Los enfermos y personas con capacidades disminuidas.
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Articulo 22.Proteccion de los nifios

Con la finalidad de proteger adecuadamente los derechos de los nifios, los poderes publicos
atenderan especialmente:

a) La seguridad de los juguetes.

b) La idoneidad de los productos destinados al uso de los nifios.

c) La composicion de los productos alimentarios infantiles, su etiquetado y la informacién que
se ofrece en el mismo.

d) La seguridad de los aparatos e instalaciones del hogar.

e) La seguridad en los parques publicos, locales destinados a los nifios y zonas de recreo.

f) La regulacién de la publicidad que pueda afectar a los nifios, para impedir que contenga
mensajes que inciten a la violencia o a la comisién de actos delictivos.

g) La regulacién de la aparicion de nifios en publicidad y de la emisibn de mensajes
comerciales dirigidos exclusivamente a la poblacién infantil.

h) La exhibicién publica de imagenes, mensajes u objetos que puedan afectar a la sensibilidad
de los nifios.

Articulo 23.Gestién y lactancia

Los poderes publicos realizaran campafias informativas sobre los alimentos y sustancias que
puedan perjudicar el proceso de gestacion y sobre las ventajas de la lactancia materna en
circunstancias normales. A tales efectos, velaran para que los mensajes publicitarios sobre los
productos dietéticos y sobre la lactancia artificial no induzcan a error causado por una
informacion falsa, tendenciosa o insuficiente.

Articulo 24.Tercera edad

Los poderes publicos adoptaran las medidas necesarias para que los servicios basicos,
publicos y privados, tengan en cuenta las condiciones de vida y las necesidades especificas de
los consumidores de la tercera edad, especialmente en materia de comercializacion de bienes
y de prestacién de servicios, consideradas las posibles limitaciones de cualquier orden de este
colectivo.

Articulo 25.Personas con disminuciones

En cuanto a los consumidores con disminuciones fisicas o psiquicas, los poderes publicos
adoptaran las medidas necesarias no solo para evitar barreras urbanisticas y arquitecténicas y
demas obstaculos, sino también para contribuir a su integracién social como consumidores y
usuarios.

CAPITULO IV

DERECHOS LINGUISTICOS DE LOS CONSUMIDORES

Articulo 26.Uso del catalan en la informacién y en la contratacion

De acuerdo con lo establecido en el art. 3.3 del Estatuto de Autonomia de Catalufia:

a) Los consumidores tienen derecho a recibir en catalan las informaciones pertinentes para el
consumo Yy el uso de los bienes, productos y servicios, y especialmente los datos obligatorios
relacionados directamente con la salvaguarda de su salud y seguridad.

b) Cualquier parte interesada tiene derecho a recibir en catalan los contratos de adhesion, los
contratos con clausulas-tipo, los contratos normados, las condiciones generales y la
documentaciéon que se refiera a los mismos o que se desprenda de la realizaciéon de alguno de
los citados contratos.

Articulo 27.Derecho a ser atendido de quien se expresa en cualquiera de las lenguas oficiales
Las empresas y establecimientos dedicados a la venta de productos o a la prestacién de
servicios que desarrollen su actividad en Catalufia deberan estar en condiciones de poder
atender a los consumidores cuando se expresen en cualquiera de las lenguales oficiales de
Cataluia.

Articulo 28.Proteccion y fomento del uso del aranés

La Generalidad tomara medidas para proteger y fomentar el uso del aranés, en el
correspondiente ambito territorial, en relacion a los derechos de informacion al consumidor
reconocidos por la presente Ley.

CAPITULO V
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INFRACCIONES Y SANCIONES

Articulo 29.Infracciones

Se consideraran infracciones en materia de defensa de los consumidores:

a) Cometer acciones u omisiones que produzcan o puedan producir dafios efectivos a la salud
0 a la seguridad de los consumidores, especialmente si afectan a los colectivos a que se refiere
el capitulo III.

b) Incluir en los contratos de adhesion férmulas que impliquen la exclusion de derechos
reconocidos por la ley a los consumidores.

¢) Proponer o practicar condiciones abusivas en las operaciones de crédito o en otros servicios
de caracter financiero.

d) Cualquier método de venta que limite la libertad de eleccion de los consumidores.

e) Incluir en los contratos clausulas que resulten lesivas o abusivas para los consumidores y
exigir el pago de mercancias o servicios no solicitados.

f) Vulnerar los derechos linglisticos reconocidos por la presente Ley a los consumidores o
impedir su ejercicio.

g) Incumplir los requisitos, obligaciones y prohibiciones establecidos por la presente Ley y por
las normas que la desarrollen, vulnerar los derechos establecidos por la presente Ley y por las
normas que la desarrollen o impedir su ejercicio, y cometer omisiones que conlleven dichas
infracciones.

Articulo 30.Sanciones

Las infracciones a la presente Ley se calificaran como leves, graves o muy graves en funcién
del riesgo que supongan para la salud o seguridad de los consumidores, con especial atencion
a las de los que estan especialmente protegidos por la presente Ley, en funcién de la cuantia
del beneficio obtenido como consecuencia directa o indirecta de la infraccion, en funcion de la
situacién de predominio del infractor en algun sector del mercado y en funciéon de su
reincidencia, y seran sancionadas de conformidad con lo establecido en la Ley 1/1990, de 8 de
enero, sobre la disciplina del mercado y de defensa de los consumidores y de los usuarios.

Articulo 31.Coordinacion de las administraciones

El Gobierno adoptara las medidas oportunas para alcanzar la coordinacion y cooperacion entre
las administraciones publicas y entre los diferentes organismos con competencias en materia
de consumo.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Disposicién Adicional Primera.Principios de actuacion de los poderes publicos

Las administraciones publicas de Catalufia adecuaran su actuacion a los siguientes principios:
1. Habra coordinacién y cooperacion entre los distintos Organismos que inciden directa o
indirectamente en el &mbito del consumo y de los derechos de los consumidores.

2. Se realizaran campafas periédicas y sistematicas de orientacion sobre el consumo y de
control de los productos y servicios que se hallan a disposicién de los consumidores.

3. Provision de medios necesarios para la realizacion, en los términos que se establezcan por
reglamento, de andlisis comparativos de productos y servicios.

Disposicién Adicional Segunda.Vigencia de normativas sectoriales

La presente Ley se aplicara sin perjuicio de las normativas sectoriales especificas que, por ser
competecia de cualquier departamento de la Generalidad, afecten a su ambito de aplicacion,
siempre que no se opongan a lo establecido por la presente Ley ni lo contradigan.

Disposicién Adicional Tercera.Apoyo de la Administracion a los consumidores

Los consumidores y sus organizaciones contardn con el apoyo del Instituto Catalan del
Consumo, el cual contribuird a velar por el cumplimiento de lo establecido en la presente Ley.
En cuanto a sus derechos linglisticos, los consumidores y sus organizaciones disponen del
apoyo de la Direccion General de Politica Linguistica.

Disposicién Adicional Cuarta.Consejo Asesor de la Generalidad en Materia de Consumo

En el seno del departamento competente en materia de consumo, y dependendiendo del
mismo, funciona el Consejo Asesor de la Generalidad en Materia de Consumo, como 4rgano
consultivo y asesor, en el cual se hallan representados los distintos departamentos de la
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Generalidad con competencias relacionadas con la presente Ley, la Administracion Local y las
Entidades, organizaciones y asociaciones que representen intereses sociales.

Disposicién Adicional Quinta.Alcance de la proteccién de los consumidores

La proteccién derivada de todas las disposiciones contenidas en la presente Ley alcanza a
todos los bienes, productos y servicios suministrados o prestados en Catalufia, incluso si la
contratacién se ha producido fuera del territorio catalan. Las administraciones publicas de
Catalufia instrumentaran, en su respectivo ambito competencial, los adecuados mecanismos
de cooperacion y colaboracion con organismos externos para garantizar dicha proteccion.

Disposicién Adicional Sexta.Modificacién de la Ley 16/1987, de 9 de julio, de creacion del
Instituto Catalan del Consumo

1. Se modifican las letras c), f) y h) del art. 3 de la Ley 16/1987 de 9 de julio, de creacién del
Instituto Catalan del Consumo, que quedan redactadas de la siguiente forma:

¢) Promover y llevar a cabo estudios e investigacién sobre el uso y el consumo de los bienes,
productos, servicios y actividades ofrecidos a los consumidores y usuarios, asi como sobre los
habitos y dindAmicas de consumo.

f) Aportar a los 6rganos competentes en materia de consumo la informacion y asesoramiento
necesarios y proponerles la elaboracion de las disposiciones normativas y la adopcion de las
medidas de actuacion necesarias para la proteccion efectiva, el desarrollo y la aplicacidn de los
derechos reconocidos por la ley a los consumidores y usuarios.

h) Asesorar técnicamente a los servicios de consumo de la Administracion Local y de las
organizaciones y asociaciones de consumidores y usuarios y colaborar con dichos servicios y
con las propias organizaciones de consumidores y usuarios.

2. Se modifica el art. 4 de la Ley 16/1987, que queda redactado de la siguiente forma:

1. Los érganos de gobierno del Instituto seran

a) El Consejo de Direccién.

b) El Presidente, que lo sera el Consejero de Comercio, Consumo y Turismo, el cual ejercera la
representacion del Instituto.

c) Eventualmente, un vicepresidente.

d) El Director, con rango de Director general, que sera nombrado por el Gobierno, a propuesta
del Consejero de Comercio, Consumo y Turismo.

e) El Secretario ejecutivo, que serd nombrado por el Consejero de Comercio, Consumo y
Turismo, a propuesta del Director del Instituto.

2. Las funciones de los 6rganos de gobierno del Instituto se fijaran por reglamento.

3. Se modifican los apartados 1y 3 del art. 5 de la Ley 16/1987, que quedan redactados de la
siguiente forma:

1. El Consejo de Direccidn estara constituido por las siguientes personas:

a) El Presidente del Instituto.

b) El Vicepresidente del Instituto, en su caso.

c) El Director del Instituto.

d) El Director general de Consumo y Disciplina del Mercado.

e) Un vocal en representacion del Departamento de Gobernacion.

f) Un vocal en representacion del Departamento de Ensefianza.

g) Un vocal en representacion del Departamento de Sanidad y Seguridad Social.

h) Un vocal en representacion del Departamento de Agricultura, Ganaderia y Pesca.

i) Un vocal en representacién del Departamento de Industria y Energia.

i) Un vocal en representacién del Departamento de Medio Ambiente.

k) Dos vocales en representacion del Departamento de Comercio, Consumo y Turismo.

I) Cinco vocales en representacibn de las organizaciones de consumidores y usuarios,
propuestos por éstas.

m) Dos vocales, uno en representacién de la produccion y otro en representacion de la
distribucion, propuestos por el Consejo de Camaras de Catalufia.

n) Cuatro vocales en representacion de la Administracion Local, propuestos por sus
organizaciones representativas.

0) Un vocal designado por el Consejero de Comercio, Consumo y Turismo entre personas de
reconocido prestigio en el ambito del estudio de cuestiones relacionadas con la defensa de los
consumidores y usuarios.

p) El Secretario ejecutivo del Instituto.
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3. Los miembros del Consejo de Direccidon no podran delegar su representacion, salvo el
Presidente.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Disposicién Transitoria Primera.Plazo de aplicacién del art. 26 por las Administraciones
Publicas de Catalufia

La Administracion de la Generalidad, las corporaciones locales y las entidades autbnomas,
empresas y demas entidades e instituciones que dependen de las mismas deben dar
cumplimiento a lo establecido en el art. 26 en el plazo de un afio desde la entrada en vigor de
la Ley. Este plazo se aplica también a las empresas que, bajo cualquier férmula administrativa
de gestidn indirecta, presten servicios publicos que sean competencia de la Generalidad o de la
Administracion Local.

Disposicién Transitoria Segunda

Colaboracion con la Administracion del Estado para la aplicacion del art. 26
La Administracién de la Generalidad, en el plazo de un afio desde la entrada en vigor de la Ley,
establecera los sistemas de colaboracién y asesoramiento necesarios para promover que la
Administracion del Estado en Catalufia y las entidades autdbnomas, empresas y demas
entidades e instituciones que de ella dependan, asi como las empresas que por gestion
indirecta presten servicios publicos de competencia estatal, sigan en sus actuaciones en
Catalufia los criterios linguisticos definidos por el art. 26.

DISPOSICION DEROGATORIA

Disposicién Derogatoria

Quedan derogados los arts. 7 y 8 de la Ley 16/1987, de 9 de julio, de creacién del Instituto
Catalan del Consumo.

DISPOSICIONES FINALES

Disposicion Final Primera.Proteccién y reglamentacion de los derechos definidos por el capitulo
v

Las Administraciones Publicas de Catalufia, en el ambito de sus competencias, adoptaran las
medidas necesarias para fomentar y garantizar, de forma progresiva, el ejercicio de los
derechos lingliisticos a que se refiere el capitulo IV. A tal fin, el Gobierno establecera por
reglamento, previa consulta con los sectores econémicos afectados, los plazos adecuados, el
alcance y el contenido de la informacién y las posibles excepciones, justificadas en funcién del
tipo de productos, servicios o establecimientos, de conformidad con lo que a tal efecto
establezcan las directivas de la Comunidad Europea.

Disposicién Final Segunda.Legislacion supletoria para el régimen sancionador

A efectos de lo establecido en el capitulo V, regulador del régimen sancionador, se aplica la
Ley 1/1990, de 8 de enero, sobre la disciplina del mercado y de defensa de los consumidores y
de los usuarios, sin perjuicio de las disposiciones sectoriales especificas aplicables.

Disposicion Final Tercera. Presupuestos para la aplicacion de la Ley
Los organismos y empresas publicas de la Generalidad estableceran en sus presupuestos las
partidas necesarias para atender a las finalidades fijadas por la presente Ley.

Disposicién Final Cuarta. Desarrollo de la Ley
Se faculta al Gobierno y al Consejero de Comercio, Consumo y Turismo para que desarrollen
el contenido de la presente Ley.
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Ley 11/2005, de 15 de diciembre, del Estatuto del Consumidor

La Constitucion Espafiola establece en su articulo 51 que los poderes publicos garantizaran la
defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo mediante procedimientos eficaces la
seguridad, la salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos, promoveran la
informacion y educacion, fomentaran sus organizaciones y oirdn a éstas en las cuestiones que
puedan afectarles. La consagracion de dicho articulo como uno de los principios rectores de la
politica social y econdmica que informaran la legislacion positiva, la practica judicial y la
actuacion de los poderes publicos, fue tenida en cuenta por la Comunidad Auténoma para
dotar la primera norma autonémica, Ley 3/1995, de 9 de marzo, del Estatuto del Consumidor,
en virtud de su competencia de desarrollo legislativo y ejecuciéon en materia de defensa del
consumidor y usuario, de acuerdo con las bases y la ordenacién de la actividad econémica
general y la politica monetaria del Estado, las bases y coordinacién general de la sanidad, en
los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131 y en los nimeros 11, 13 y 16 del apartado
1 del articulo 149 de la Constitucion, que el articulo 32.6 del Estatuto de Autonomia de Castilla-
La Mancha atribuye a la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

Transcurridos 10 afios desde la promulgacién de la Ley 3/1995, la evolucion social habida
desde entonces, tanto en las necesidades de la proteccion del consumidor como en la
legislacion que le afecta, incluida la producida por las instituciones comunitarias europeas, y en
la misma relacion el Derecho Estatal y Autondmico, hacen conveniente la aprobacion de la
nueva Ley. Desde esta perspectiva se concretan algunos derechos y se realiza una
reordenacion mas sistematica y coherente.

Entre las dos posibilidades que la técnica legislativa ofrece para la modificaciéon de una norma
con rango de Ley, modificacién parcial o derogacion total, se ha optado por esta Ultima por
considerarse mas acertada debido a la modificacibn de envergadura que sufre la anterior
norma, sin perjuicio que la nueva reproduzca algunos contenidos de la Ley 3/1995.

Para la elaboracién de la presente Ley se ha tenido en cuenta la existencia de la normativa
comunitaria en esta materia, que en los Ultimos tiempos se ha visto incrementada debido a una
mayor incidencia del derecho de los consumidores y usuarios en el mercado de bienes y
servicios. Entre las normas comunitarias debe destacarse la de seguridad general de los
productos, responsabilidad por productos defectuosos, sistemas de pago, comercializacion a
distancia de servicios financieros, pensiones, seguros e inversiones, ventas a domicilio,
utilizacion de inmuebles en régimen de tiempo compartido, viajes combinados, acciones de
cesacién, cooperacién administrativa, seguridad de los servicios y responsabilidad de los
proveedores de servicios, comercio electronico, servicios de interés general, practicas
comerciales desleales, publicidad comparativa y engafiosa, indicacion de precios, clausulas
abusivas en los contratos, venta y garantias de los bienes de consumo y venta a distancia.

La promulgacion de esta norma dota a las Administraciones Publicas de la Comunidad
Auténoma del instrumento apropiado para el encuadramiento de su actividad reglamentaria y
administrativa. La distribucién de competencias permite conjugar las actuaciones de las
Administraciones locales y autonémica, evitando la dispersién de recursos y consignando, en
definitiva, un elevado grado de proteccién de los consumidores y usuarios.

La Ley reconoce los derechos basicos de consumidores y usuarios que se sintetizan en los
siguientes: derecho a la proteccion de la salud y seguridad, derecho a la proteccion de los
intereses economicos y sociales, derecho a la proteccién juridica, administrativa y técnica,
derecho a la Informacién, educacién y formacién y el derecho a la representacion, audiencia y
participacion. A partir de ahi, se desarrollaran cada uno de estos derechos. No obstante, la
concrecion normativa de estos derechos no se agota en esta Ley, habra que tener en cuenta
los desarrollos legislativos de otras materias cercanas 0 conexas, que también regulan los
derechos de los consumidores y usuarios.

El control e inspeccién es uno de los aspectos mas importantes de la actuacion administrativa
de proteccién de los consumidores y usuarios, no sélo por tratarse de una actividad previa y
orientada exclusivamente al procedimiento sancionador sino por sus funciones preventivas
ante situaciones de riesgo.

La Ley dedica un capitulo al régimen sancionador en el que incluye como novedad respecto de
la Ley 3/1995, de 9 de marzo, la competencia sancionadora de las autoridades en materia de
consumo en todas las infracciones cometidas en el territorio de Castilla La Mancha, cualquiera
que sea el domicilio o lugar del establecimiento o domicilio del responsable.
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CAPITULO I.

DISPOSICIONES GENERALES.

Articulo 1. Objeto de la Ley y ambito de aplicacién.

La presente Ley tiene por objeto garantizar la proteccion de los derechos y los legitimos
intereses de los consumidores y usuarios en el territorio de Castilla-La Mancha, en
cumplimiento del mandato del articulo 51, apartados 1 y 2, de la Constitucion Espafiola y en el
ejercicio de la competencia que le atribuye a la Junta de Comunidades el articulo 32.6 de su
Estatuto de Autonomia.

Articulo 2. Concepto de consumidor.

1. A los efectos de esta Ley, son consumidores y usuarios las personas fisicas o juridicas que
adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales, bienes muebles o inmuebles,
productos, servicios, actividades o funciones, cualquiera que sea la naturaleza publica o
privada, individual o colectiva, de quienes los producen, facilitan, suministran o expiden.

2. No tendran la consideracion de consumidores o usuarios quienes sin constituirse en
destinatarios finales, adquieran, almacenen, utilicen o consuman bienes o servicios, con el fin
de integrarlos en procesos de produccion, transformacion, comercializacion o prestacion a
terceros.

Articulo 3. Situaciones de proteccién prioritaria.

1. Los colectivos de consumidores y usuarios que se encuentren en situacion de inferioridad,
subordinacién, indefension o desproteccion seran objeto de especial proteccién por la
Administracién Regional, en el marco de lo dispuesto en la presente Ley, en especial los nifios,
adolescentes, ancianos, mujeres gestantes, mujeres solas con cargas familiares y con bajos
ingresos, mujeres afectadas por procesos de marginacion, enfermos, discapacitados,
inmigrantes o sectores econémicos y sociales mas débiles.

2. La Administracion Regional extremara su atencién con relacién a los productos o servicios
de uso o consumo comun, ordinario y generalizado.

CAPITULO II.

PRINCIPIOS GENERALES Y COMPETENCIAS.

Articulo 4. Principios generales de actuacion en materia de consumo.

1. Las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha garantizaran con medidas eficaces la
defensa y proteccion de los consumidores y usuarios, dentro del ambito de su competencia.

2. Las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha haran uso de sus competencias
normativas y sancionadoras y ejerceran medidas de vigilancia especial y permanente para
asegurar el cumplimiento de la normativa reguladora sobre:

a. La calidad higiénico-sanitaria de los alimentos y bebidas y de los establecimientos
donde se elaboren, almacenen o expendan.

b. El origen, distribucion y utilizacion de los productos téxicos y sustancias peligrosas.

c. La seguridad y habitabilidad de viviendas y sus servicios comunitarios, tales como
fluido eléctrico, gas, agua, saneamiento y ascensor, asi como prevencién y extincién de
incendios.

d. Laseguridad y calidad de los medios de transporte publicos de personas o mercancias.

e. La seguridad en establecimientos publicos y demas lugares de uso o disfrute
comunitario.

f. La composicion, grado de inflamabilidad, toxicidad y normas de uso de los productos
textiles, asi como la seguridad de los productos dirigidos a la infancia.

g. La accesibilidad arquitecténica, urbanistica, en el transporte y en la comunicacién de
las personas con discapacidad.

h. La prestacién de servicios de telecomunicaciones y de servicios de la sociedad de la
informacion y el mantenimiento de los sistemas y niveles de calidad y seguridad
exigidos en la normativa aplicable.

i. La legalidad, transparencia y accesibilidad de los precios exigidos por los bienes y
servicios, asi como de los costes y comisiones que se repercutan en el consumidor.

j. Lacalidad y prestacion universal de los servicios publicos y de interés general.

k. La proteccion de colectivos de consumidores que se encuentren en situacion de
inferioridad, subordinacion, indefensién o desproteccién mas acusada.

I. La facilitacién de los medios y recursos para que los consumidores y usuarios puedan
articular y hacer efectivas sus quejas y reclamaciones por los bienes que adquieran y
servicios que disfruten.
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m. La proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores en cualesquiera
modalidades de ventas especiales y ante las promociones comerciales.

n. La distribucion al por menor de carburantes y combustibles de automocion en
instalaciones de venta al publico.

3. Las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha velaran especialmente y colaboraran,
de acuerdo con la legislacion vigente, por la defensa y proteccion de los consumidores y
usuarios en situaciones catastréficas o de emergencia, o de perturbacién grave en el
abastecimiento o suministro de bienes de primera necesidad y de servicios esenciales para la
comunidad.
4. Las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha fomentaran el asociacionismo de
consumo como un instrumento basico de proteccién al consumidor y usuario.
5. La Junta de Comunidades actuara conjuntamente con el resto de las Administraciones
Pdblicas, por medio de sistemas de Intercambio rapido de informacion establecidos en la
legislacion estatal o que se puedan establecer por la Administracién Regional.
6. La Junta de Comunidades se coordinard con las Administraciones Publicas en las
actuaciones relativas a la proteccion de los consumidores.
7. La Administracién Autondémica podra establecer mecanismos de cooperacion con centros
técnicos tanto publicos como privados al objeto de que colaboren y cooperen con ella en la
elaboracién de estudios, informes y asesoramiento en materia de consumo.
Articulo 5. Competencias del Consejo de Gobierno y la Administracion de la Comunidad
Auténoma.
1. Al Consejo de Gobierno le corresponde realizar la planificacién general de la politica de
consumo en la Comunidad Autbnoma, aprobar los reglamentos que sirvan de desarrollo a la
presente Ley y promover programas de actuacién conjunta y mecanismos de coordinacion con
las Entidades locales, prestandoles apoyo técnico y financiero dentro del marco de cooperacién
que se establezca en cada caso.
2. Corresponde a los servicios de inspeccién de la Administracién Regional, dentro de la
programacion general, el cumplimiento de las funciones previstas en la presente Ley vy, en
particular, la realizacion de las inspecciones necesarias para garantizar el cumplimiento de los
deberes establecidos por la legislacién sobre productos y servicios de uso y consumo.
3. Los servicios de inspeccidn de consumo de la Administracion de la Junta de Comunidades y
de las Entidades locales se complementaran entre si y se prestardn mutua asistencia,
colaborando con los érganos de otras Administraciones en la realizacion de diligencias que les
competan por razon de la materia y el territorio.
Articulo 6. Competencias de las Administraciones Locales.
1. Corresponde a las Corporaciones locales de Castilla-La Mancha promover y desarrollar la
proteccidon y defensa de los consumidores en sus respectivos ambitos territoriales, con el
alcance y contenido que les atribuye la presente Ley y el resto de las normas juridicas de
aplicacién, en el marco de la planificacion y programacion y financiacién generales que
establezcan los érganos sefialados por el Consejo de Gobierno de la Comunidad Auténoma,
sin perjuicio de las planificaciones propias o complementarias que establezcan las mismas.

2. En concreto las Administraciones locales ejerceran las siguientes competencias:

a. La informacién y educacién de los consumidores y usuarios y el establecimiento de
oficinas y servicios de informacion al consumidor.

b. La inspeccion de los bhienes, productos y servicios para comprobar su adecuacion a la
legislacion que los regula, garantizando, como minimo, el control de su origen e
identidad, su etiquetado, presentacion y publicidad y los demas requisitos o signos
externos que hacen referencia a sus condiciones de higiene, salubridad y seguridad,
sin perjuicio de las competencias atribuidas en el apartado segundo del articulo anterior
y con sujecion a los principios indicados en el apartado tercero.

c. El apoyo y fomento de las asociaciones de consumidores y usuarios radicadas en su

territorio.

La promocion de érganos de participacion ciudadana en materia de consumo.

e. La adopcion de las medidas urgentes, requiriendo las colaboraciones precisas, en los
supuestos de crisis 0 emergencias que afecten a la salud, seguridad o intereses
econdmicos de los consumidores,

f. Laimposicion de sanciones pecuniarias, con el limite maximo de la cuantia establecido
para las faltas graves, por la comision de infracciones en materia de defensa del
consumidor y usuario cuando se trate de empresas radicadas en su término municipal
o la infraccion se hubiera cometido en el mismo.

o

Diploma Asesoria Juridica en Consumo 73 José Bermejo Vera



A efectos de la necesaria coordinacion respecto a la consideracion de antecedentes y
para evitar una duplicidad de las sanciones, daran conocimiento a la Administracion
Regional de los procedimientos que inicien y de las sanciones que impongan.
3. Las funciones derivadas de las competencias atribuidas en los puntos a al d del apartado
anterior podran ser ejercidas por medio de las férmulas asociativas previstas en la legislacién
de régimen local.
CAPITULO IIl.

DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES.
Articulo 7. Derechos de los consumidores.
1. Son derechos basicos de los consumidores:

a. La proteccién frente a los riesgos que puedan afectar a su salud y seguridad,
incluyendo aquellos que amenacen el medio ambiente y la calidad de vida.

b. La proteccion de sus legitimos intereses econémicos y sociales.

c. La proteccion juridica, administrativa y técnica y la reparacion o indemnizaciéon de
dafios y perjuicios, cuando proceda.

d. La informacién adecuada y suficiente sobre bienes y servicios y la educacion y
formacion en materia de consumo.

e. Larepresentacion, a través de sus organizaciones, para la defensa de sus intereses, y
la participacion y la consulta en las materias que les afecten.

2. Se consideran nulos de pleno derecho la renuncia previa a los derechos reconocidos en esta
ley a consumidores y usuarios en la adquisicion y utilizacién de bienes y servicios, asi como
todo pacto en contrario a sus normas imperativas o prohibitivas.

Los actos en fraude de ley no impediran la debida aplicacion de la norma que se hubiere
tratado de eludir.

SECCION I. DERECHO A LA PROTECCION DE LA SALUD Y LA SEGURIDAD.

Articulo 8. Seguridad en los productos, bienes y servicios.

1. Los productos, bienes y servicios comercializados no representaran riesgo alguno para su
salud y seguridad ni para el medio ambiente salvo los usual y reglamentariamente admitidos en
condiciones normales y previsibles de utilizacion.

2. Un producto se considerara seguro si es conforme a lo dispuesto en la normativa estatal en
materia de seguridad general de los productos.

3. La posibilidad de obtener niveles superiores de seguridad o de adquirir otros productos que
representen menor grado de riesgo no sera razon suficiente para considerar que un producto
es inseguro o peligroso.

Articulo 9. Responsabilidad en materia de seguridad de los productos.

1. Los productores tienen el deber de comercializar Gnicamente productos seguros y de probar
tal seguridad ante la autoridad que se lo requiera.

2. Dentro de los limites de sus respectivas actividades, los productores deben informar a los
consumidores y usuarios, por medios apropiados, de los riesgos que no sean inmediatamente
perceptibles sin avisos adecuados y que sean susceptibles de provenir de una utilizacién
normal o previsible de los productos, habida cuenta de su naturaleza, sus condiciones de
duracion y las personas a las que van destinados. La facilitacion de esta Informacién no eximira
del cumplimiento de los demas deberes establecidos en la presente disposicion.

3. Dentro de los limites de sus respectivas actividades y en funcion de las caracteristicas de los
productos, los productores deberan:

a. Mantenerse informados de los riesgos que dichos productos puedan presentar e
informar convenientemente a los distribuidores. Con este fin, registraran y estudiaran
aquellas reclamadones de las que pudiera deducirse la existencia de un riesgo y, en su
caso, realizaran pruebas por muestreo de los productos comercializados o
estableceran otros sistemas apropiados. Cuando la forma de cumplir este deber esté
determinada en los reglamentos especificos, se estara a lo que éstos prevean.

b. Cuando descubran o tengan indicios suficientes de que han puesto en el mercado
productos que presenten para el consumidor riesgos incompatibles con el deber
general de seguridad, adoptar, sin necesidad de requerimiento de los O6rganos
administrativos competentes, las medidas adecuadas para evitar los riesgos, entre las
que Se incluirdn las de informar a los consumidores mediante, en su caso, la
publicacién de avisos especiales, retirar los productos del mercado o recuperarlos de
los consumidores.
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c. Indicar, en el producto o en su envase, los datos de identificacién de su empresa y de
la referencia del producto o, si procede, del lote de fabricacién, salvo en los casos en
que la omision de dicha informacién esté justificada. Los datos que se relacionan con el
lote de fabricacion deberan conservarse por el productor, para cualquier producto,
durante tres afios. En los productos con fecha de caducidad o consumo preferente,
este plazo podra reducirse al de un afio a partir del final de esa fecha.

4. Los distribuidores tienen el deber de distribuir sélo productos seguros, por lo que no
suministraran productos cuando sepan, o debieran saber, por la informacion que poseen y
como profesionales, que no cumplen tal requisito.

5. Los distribuidores actuaran con diligencia para contribuir al cumplimiento de los requisitos de
seguridad aplicables, en particular, durante el almacenamiento, transporte y exposicién de los
productos.

6. Dentro de los limites de sus actividades respectivas, los distribuidores participaran en la
vigilancia de la seguridad de los productos puestos en el mercado, en concreto:

a. Informando a los 6rganos administrativos competentes y a los productores sobre los
riesgos de los que tengan conocimiento.

b. Manteniendo, durante un plazo de tres afios después de haber agotado las existencias
de los productos, la documentacion necesaria para averiguar el origen de los
productos, en particular la identidad de sus proveedores, y, en caso de no ser
minoristas, su destino, y proporcionando aquélla, en su caso, a las autoridades que la
soliciten.

c. Colaborando eficazmente en las actuaciones emprendidas por los productores y los
6rganos administrativos competentes para evitar dichos riesgos.

d. Informando a los consumidores sobre los riesgos de utilizacion de los bienes o
servicios, conforme a la informacion proporcionada por los productores.

7. Los productores y distribuidores deberan acreditar que los productos, bienes y servicios
puestos en el marcado en el territorio de Castilla-La Mancha cumplen con la normativa
medioambiental que sea de aplicacion obligatoria y, especialmente, que han asumido los
costes de recuperacion de envases y embalajes y residuos de envases o que han satisfecho el
coste de valorizacion. En el supuesto de valorizacion, los distribuidores deberan acreditar
expresamente que han soportado dicho coste.
8. Los productores y distribuidores comunicaran inmediatamente a la Consejeria competente
en materia de consumo cualquier conocimiento que tengan o cualquier sospecha que
alberguen respecto de riesgos incompatibles con el deber de seguridad, de que adolezca un
producto puesto en el mercado. Deberan igualmente colaborar con las distintas
Administraciones en todas las actuaciones emprendidas por éstas para evitar los riesgos que
presenten los productos que hayan suministrado, tanto materiales como juridicas, facilitando,
en su caso, toda la informacién pertinente, aunque esté protegida por el secreto industrial, y
asumiendo los costes de la actuacion.
9. Si el productor o distribuidor tienen su domicilio social en otra Comunidad Auténoma y el
producto se ha distribuido en mas de una, la comunicacién a que se refiere el apartado anterior
se realizara conforme a lo dispuesto en la normativa estatal.
SECCION Il. DERECHO A LA PROTECCION DE LOS INTERESES ECONOMICOS Y
SOCIALES.
Articulo 10. Marco legal.
Los legitimos Intereses econdmicos y sociales de los consumidores deberan ser respetados en
los términos establecidos en esta Ley y en la legislacion general sobre defensa de los
consumidores y usuarios. Los casos de concurrencia entre esta normativa y las disposiciones
civiles, mercantiles y las que regulan el comercio exterior e interior y el régimen de autorizacién
de cada producto o servicio se resolveran de acuerdo con el principio de condicibn mas
beneficiosa para el consumidor.
Articulo 11. Derechos de los consumidores en la oferta, adquisicién, utilizacién y disfrute de
bienes y servicios.
1. En la oferta, adquisicion, utilizacion y disfrute de bienes y servicios, los consumidores
tendran los siguientes derechos:
a. Exigir y a que le sean facilitados los datos, caracteristicas y condiciones que se
incluyan en la oferta, promocién o publicidad. No obstante si el contrato contuviese
clausulas mas beneficiosas, estas prevaleceran sobre el contenido de la oferta,
promocion o publicidad.
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b. A obtener Informaciéon completa, veraz y transparente sobre las caracteristicas
esenciales de los bienes y servicios puestos a disposicién en el mercado, de acuerdo
con la normativa vigente.
c. A exigir el cumplimiento de los niveles de calidad Impuestos por la normativa
correspondiente a los servicios de interés general o a la produccion y fabricacion de
bienes de consumo. d) A que se tengan por no puestos los pactos contractuales que
infrinjan en perjuicio del consumidor los precios méaximos legal o reglamentariamente
establecidos.
e. A que no se realice el corte del suministro de servicios de interés general salvo en
los casos previstos en la legislacion vigente.
f. A exigir los servicios de asistencia técnica y de repuestos durante el plazo minimo
legalmente establecido en la contratacion de bienes de naturaleza duradera.
g. A que no se les exija el pago de cantidades adelantadas o anticipos de cualquier
clase en la compraventa de vivienda o en la adquisicion de derechos inmobiliarios sino
en los términos y con las garantias legalmente establecidas.
h. A que no se les repercuta los gastos, costes, mejoras o incrementos de precio de
cualquier clase por prestaciones que no hayan sido debidamente aceptadas por ellos o
por la adquisicion de bienes o servicios que los consumidores no han tenido una
oportunidad real de rechazar.
i. A que el contrato conste por escrito y a que se les expida recibo justificante, factura
detallada o documento acreditativo o recibo de depdsito, sin sobrecoste alguno, cuando
sean exigidos por el adquirente o impuestos por la norma correspondiente.
j- A la elaboracion de un presupuesto previo en la adquisicién de bienes o prestacién
de servicios cuyo precio no pueda ser determinado en el momento de su contratacion.
Las personas fisicas o juridicas que ejerzan actividades o presten servicios
profesionales estaran obligados a la elaboracién de un presupuesto en el que se
especifiquen, en términos perfectamente claros, los datos identlflcativos del prestador,
periodo de validez del presupuesto y coste total del servicio, incluidos todos los
conceptos, recargos e Impuestos aplicables.
k. A la entrega de un documento de garantia en la compra de bienes duraderos,
cuando esta garantia sea exigible conforme a la normativa aplicable.
I. A la entrega de un documento de revocacion y a revocar y desistir del contrato, en los
términos previstos en la normativa vigente.
m. A que no se les exija el cumplimiento de obligaciones contenidas en las condiciones
generales de la contratacion o clausulas no negociadas individualmente, cuando éstas
no se incorporen al contrato.
n. A la entrega, a peticion propia, por el proveedor de bienes y servicios, incluidos los
servicios profesionales, de un ejemplar autorizado de hojas de reclamaciones, lo que
debera anunciarse de manera conveniente, en los términos previstos en la normativa
en vigor.
fi. A la exposicién publica y visible de los precios y tarifas vigentes, junto a los
productos, bienes y servicios.
0. A ser indemnizados por los cortes 0 suspension o interrupcion de los servicios a que
se hallen abonados, en los términos previstos por la legislacion vigente.
p. A que no se incluyan en los contratos clausulas o estipulaciones no negociadas
individualmente que perjudiquen al consumidor, contra la buena fe, causando un
desequilibrio Importante de los derechos y obligaciones de las partes que se deriven
del contrato.
g. A que no se les impongan restricciones desproporcionadas al derecho de causar
baja en los contratos de suministro de bienes o prestacién de servicios.
r. A que no se les exija depdsitos de garantia, en la prestacion de servicios publicos y
servicios de interés general, sino en las condiciones previstas en la normativa vigente.
2. El ejercicio de estos derechos se llevara a cabo sin perjuicio de los derechos de los
consumidores regulados en la normativa sectorial correspondiente.
SECCION lll. PROTECCION JURIDICA, ADMINISTRATIVA Y TECNICA.
Articulo 12. Actuaciones de proteccion.
1. La Administracién Regional desarrollara las actuaciones juridicas, administrativas y técnicas
que sean precisas para la efectiva proteccion de los consumidores en su territorio y dirigira su
actividad permanente a:

Diploma Asesoria Juridica en Consumo 76 José Bermejo Vera



a. Programar y realizar actuaciones de inspeccién y control de calidad de productos,
bienes y servicios.
b. Adoptar las medidas administrativas Oportunas para la proteccion frente a cada clase
de riesgo.
c. Desarrollar la legislacion a fin de lograr un elevado nivel de proteccion de
consumidores.
d. Favorecer la existencia de mecanismos de solucién amistosa de las demandas de los
consumidores.
e. Potenciar la cooperacion técnica y juridica con centros y entidades colaboradoras.
2. De conformidad con la legislacién estatal, los consumidores tienen derecho a ser
indemnizados por los dafios o perjuicios demostrados en el consumo de hienes y servicios,
salvo que el dafio haya sido causado por su culpa exclusiva o por la de las personas de las que
deban responder civilmente.
Articulo 13. Reclamaciones.
1. Los establecimientos que comercialicen productos y bienes, presten servicios o ejerzan
actividades profesionales, en el territorio de Castilla-La Mancha, tendran a disposicion de los
consumidores y usuarios hojas de reclamaciones, que deberan anunciarse convenientemente,
en los términos previstos en la normativa vigente.
2. En los supuestos de prestacion de servicio a domicilio, el prestador de los mismos debera
tener a disposicion del usuario hojas de reclamaciones.
3. En el caso de bienes o servicios ofertados de manera no presencial por entidades o
empresas sin establecimiento abierto al publico, éstas deberan informar suficientemente de los
procedimientos de reclamacién, haciendo constar, al menos una direccion postal a la que los
consumidores y usuarios podran dirigir sus quejas y reclamaciones.
4. La utilizacién de hojas de reclamaciones es compatible con la formulacién de reclamaciones
administrativas por cualquier otro medio admitido en derecho, Incluidos los teleméaticos.
Articulo 14. Mediacion y arbitraje.
1. Las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha cooperaran para poner a disposicion
de los consumidores y de los profesionales y empresa nos sistemas operativos para resolver
amistosamente las reclamaciones en materia de consumo, y promoveran, en colaboracién con
la Administracion del Estado, el desarrollo del Sistema Arbitral de Consumo y la adhesion al
mismo de las empresas y los profesionales de toda la Comunidad Auténoma.
2. Igualmente, las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha propiciaran en sus
respectivos ambitos que las entidades o empresas publicas que dependan de ellas y las
entidades o empresas privadas que gestionen servicios publicos o reciban recursos de aquéllas
establezcan en sus contratos la adopcion del Sistema Arbitral de Consumo para resolver los
conflictos y reclamaciones de los consumidores surgidos en su actividad.
SECCION IV. INFORMACION Y EDUCACION DEL CONSUMIDOR.
Articulo 15. Derecho a la informacién y a la difusién de la Informacion.
1. Los bienes, productos y servicios puestos a disposicién de los consumidores deberan
incorporar o permitir de forma cierta y objetiva, una informacion veraz, eficaz y suficiente sobre
sus caracteristicas esenciales.
2. La informacion se orientara prioritariamente al conocimiento de los requisitos que resulten
legalmente exigibles a los productos y servicios, de manera que los consumidores puedan
asegurarse de la identidad de los mismos, realizar su eleccién basandose en criterios de
racionalidad y utilizarlos de modo satisfactorio, participando activamente en su propia
proteccion frente a la publicidad, promocién y oferta ilicitas.
La Administracién Regional velara por la proteccién frente a la publicidad, promocién y oferta
llicitas y en especial, la dirigida a la poblacion en edad infantii o hacia otros colectivos
especialmente vulnerables.
3. A efectos de lo dispuesto en el apartado primero seran consideradas caracteristicas
esenciales de los productos o servicios, en todo caso:
a. Precio total, al contado y a plazo, con especificacion de costes, impuestos, comisiones
o0 suplementos y tipos de interés, asi como el precio anterior, en los casos exigidos en
la normativa reguladora del comercio minorista.
b. El derecho de desistimiento o revocacion por parte del consumidor, cuando sea
reconocido por la legislacién aplicable.
Las garantias concedidas por el fabricante o vendedor o prestador del servicio.
La identificacion de fabricante o vendedor a efectos de reclamaciones.
e. La existencia de seguros, cuando los mismos sean obligatorios.
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La existencia de periodos minimos de contratacién y en su caso los depésitos de
garantia exigidos.

Todas aquellas que sean el objeto de Informacién obligatoria en la compraventa de
vivienda, en los términos previstos en la legislacion estatal y autondmica.

En la prestacion de servicios de la sociedad de la informacion, la informacion exigible
conforme a los articulos 20, 27 y 28 de la Ley estatal 34/2002, de 11 de julio, de los
servicios de la sociedad de la informacion y de comercio electrénico, o a los
correspondientes articulos de la norma estatal que la sustituya.

Todas aquellas indicaciones que sean objeto de informacion obligatoria en los
productos alimenticios e industriales, Incluidos los componentes modificados
genéticamente, conforme a la legislacién europea, estatal y autonémica.

4. La Administracion Regional:

a.

Impulsara la difusion de la informacién y el acceso a la educacion de los ciudadanos
como consumidores, concertando con los agentes econémicos y sociales de la Regién
férmulas de participacion activa en las campafias informativas y educativas
institucionales.

Promovera la existencia de espacios y programas divulgativos sobre consumo en los
medios de comunicacion. En especial, en los medios de comunicacion de titularidad
publica y en los que la Administracion Regional tenga participacion.

Fomentara, en colaboracién con las organizaciones empresariales, la existencia de
distintivos para productos, bienes y servicios de la region caracterizados por incorporar
un elevado nivel de calidad.

Articulo 16. Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor.

1. La Administracién Regional impulsard la Implantacién y consolidacion de Oficinas
Municipales de Informacién al Consumidor que presten servicios en todo el territorio de
Castilla-La Mancha y fomentara sus actividades, aportando ayuda técnica y financiera para el
cumplimiento de sus fines. Alli donde sea preciso para la prestacién de este servicio los
municipios podran mancomunarse.

2. Las Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor tendran como funciones propias, sin
perjuicio de las establecidas por la legislacion estatal y por la legislacién autonémica sectorial,
las siguientes:

a.

Informar, ayudar y orientar a los consumidores para el adecuado ejercicio de sus
derechos, y servir de mediadoras en las reclamaciones de consumo dentro de su
ambito territorial de actuacion.

Recibir, registrar y acusar recibo de denuncias, reclamaciones y solicitudes de arbitraje,
y remitir a los 6rganos o entidades correspondientes, con seguimiento de las mismas
para informar debidamente a los interesados.

Servir de cauce de mediacion voluntaria en conflictos entre consumidores, usuarios,
productores y distribuidores.

Recibir peticiones concretas, elevandolas a las autoridades competentes, a fin de
modificar algunos de los servicios que prestan, o establecer otros nuevos si se
considera necesario.

Realizar tareas de educacion y formacion en materia de consumo, mediante campafias
informativas o programas dirigidos a mejorar el nivel de educacion especifica y
formacioén de los consumidores.

Facilitar datos referentes al registro y autorizacion de bienes y servicios, y los de
aquellos que se encuentren suspendidos, retirados o prohibidos por su riesgo o
peligrosidad.

Facilitar informacion a las asociaciones de consumidores sobre sanciones firmes
impuestas por infracciones contra los derechos de los consumidores, de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 41.2 de esta Ley.

Facilitar informacion sobre la regulacion de los precios y condiciones de bienes o
servicios de uso o consumo comun, ordinario generalizado.

Asistir, apoyar y potenciar las organizaciones de consumidores, con deber de
facilitaciéon de toda la Informacién necesaria sobre existencia y actividades de las
mismas.

Disponer de documentacién técnica y juridica sobre temas de consumo, asi como
potenciar su Investigacion y estudio.

Servir de sede para el desarrollo de las actividades del sistema arbitral de consumo.
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|.  Realizar, en colaboracién con la Administracion Regional, funciones de control e
inspeccién sobre productos, bienes y servicios.

3. Se crea un Registro de Oficinas de Informacién al Consumidor. Se determinaran
reglamentariamente las condiciones, caracteristicas y requisitos que deben reunir las Oficinas
de Informacién al Consumidor para proceder a su inscripcion, la cual posibilitaré su acceso a:

a. Las bases de datos, fondos documentales y resultados de estudios, ensayos, andlisis o
controles de calidad en posesién de la Administracion de la Junta de Comunidades en
relacion con las materias que constituyen el objeto de la informacién basica que
faciliten,

b. A recibir el apoyo técnico y econémico que establezca la Administracion Regional.

4. Queda prohibida cualquier forma de publicidad no institucional en las dependencias de las
Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor, asi como en los demas espacios publicos
que sean paso obligado para acceder a dichas dependencias.

Articulo 17. Cooperacion en programas conjuntos.

La Administracion de la Junta de Comunidades concertard con las Entidades locales férmulas
de participacién activa de éstas en programas conjuntos de proteccién de los consumidores, y
entre ellos, los de atencién de demandas, informacion, formacion, educacion y cooperacién en
materia de consumo entre las Administraciones locales de toda la Unién Europea. Esta
cooperacion conllevara el asesoramiento y la orientacion de los consumidores y usuarios y de
los productores y distribuidores en sus respectivas transacciones dentro de la Union Europea.
Articulo 18. Derecho a la educacion.

1. Las Administraciones Publicas de la Comunidad Autbnoma velaran para que los ciudadanos
puedan recibir Informacién y educacién en materia de consumo, conocer sus derechos como
consumidores y la manera de ejercerlos con responsabilidad, como una contribucién a la
formacién integral de la persona.

2. La Administracion Regional, con el objetivo de hacer efectivo este derecho a la educacion en
materia de consumo, adoptara las medidas oportunas para:

a. Establecer la colaboracion precisa con los 6rganos competentes para incluir la
educacion del consumidor dentro del curriculo ordinario, en todos los ciclos y niveles de
la educacion obligatoria.

b. Asegurar la formacion permanente en materia de consumo del personal docente, en
colaboracioén con los organismos competentes en materia de educacion.

c. Asegurar la formacidon permanente en materia de consumo del personal que ejerza
funciones de informacion y orientacién a los consumidores.

d. Elaborar y publicar materiales didacticos de apoyo a la educaciéon y formacion de los
consumidores.

3. La educacion del consumidor estara orientada a la adecuacién de las pautas de consumo
hacia la utilizacién racional de los recursos, a la prevencién del sobreendeudamiento, a la
incorporacion de valores ecoldgicos en las decisiones individuales de compra, uso, disfrute y
eliminacion de los productos de consumo y a la corresponsabilizacién y participacion del
consumidor en la conservacion del medio ambiente y en la consecucién del desarrollo
sostenible.

SECCION V. REPRESENTACION, AUDIENCIA Y PARTICIPACION.

Articulo 19. Régimen Juridico de las Organizaciones de Consumidores y Usuarios.

1. A los efectos de esta Ley, se consideran organizaciones o asociaciones de usuarios y
consumidores las entidades privadas sin animo de lucro cuyo objeto social determinado
estatutariamente sea la defensa y proteccién de los intereses de los usuarios y consumidores,
bien con caracter general, bien con relacién a determinados productos o servicios, siempre que
se constituyan de acuerdo a la legislacién vigente en materia de asociaciones.

2. Asimismo, se consideran organizaciones o asociaciones de usuarios y consumidores, a los
efectos de esta Ley, a las entidades constituidas en Castilla-La Mancha exclusivamente por
usuarios o consumidores con arreglo a la normativa autonémica sobre cooperativas, entre
cuyos fines figure necesariamente la educacion y formaciéon de sus socios en materia de
consumo y estén obligadas a constituir un fondo social integrado por las aportaciones de los
socios y destinen el 15% como minimo, de los excedentes netos de cada ejercicio econémico
exclusivamente a la defensa, informacion, educacion y formaciéon de los socios en materias
relacionadas con el consumo.

3. Para poder gozar de los derechos y beneficios que esta Ley otorga a las asociaciones y
organizaciones de usuarios y consumidores éstas deberan cumplir con los siguientes requisitos
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a. Figurar inscritas en el Registro de Organizaciones de Consumidores y Usuarios de
Castilla-La Mancha.

b. Aplicar los medios de fomento y ayuda que se les otorgue para tal fin a la exclusiva
defensa de los consumidores.

c. Tener un funcionamiento democratico en todo lo relacionado con la toma de
decisiones, eleccion de érganos directivos y elaboracién de programas de actividades.

d. Cumplir los requisitos que reglamentariamente se establezcan para cada tipo de
beneficios, teniendo en cuenta, entre otros, criterios de implantacion territorial, nUmero
de asociados y programas de actividades.

e. Poseer capacidad técnica e infraestructura suficiente.

4. Son derechos de las organizaciones o asociaciones de usuarios y consumidores en Castilla-
La Mancha:

a. La presencia en los érganos de participacion y representadas en los consejos de
caracter sectorial en los que se conozcan asuntos que puedan interesar a los
consumidores, asi como en el Consejo Regional de Consumo.

b. La legitimacién para promover como interesadas procedimientos administrativos para
la defensa de los intereses de los consumidores en todo el &mbito territorial de Castilla-
La Mancha, asi como para personarse en los procedimientos iniciados por terceros,
especialmente en relacion al cese de practicas engafiosas o fraudulentas en la oferta,
promocion y publicidad de bienes y servicios en el ambito autonémico.

La participacion en el Sistema Arbitral de Consumo, previa adhesion al mismo.
La obtencion de informacion sobre los asuntos de su interés.

e. Ejercer las correspondientes acciones judiciales y extrajudiciales en defensa de sus
socios, de la asociacion y de los intereses colectivos de los consumidores en general,
de conformidad con la legislacién aplicable.

f. Integrarse en agrupaciones o federaciones con idénticos fines y de ambito territorial
mas amplio.

g. Exigir la rectificacion publica de las comunicaciones e informaciones publicitarias
engafiosas o ilicitas y ejercitar en estos casos el derecho de réplica, de acuerdo a la
normativa vigente.

h. Participar en la elaboracion y aprobacion de los modelos de contratos de prestacion de
servicios si son prestados por las Administraciones a través de empresas publicas o
privadas.

i. Propiciar sistemas de resolucién de conflictos.

j.  Formular peticiones y ejercer iniciativas, en el marco de la legislacién vigente, acerca
del funcionamiento de los servicios publicos, y particularmente, de los prestados por las
empresas publicas autonémicas.

k. Ser oidas, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 22, en el procedimiento de
elaboracién de disposiciones generales que puedan afectar a sus respectivos
intereses.

Articulo 20. Fomento de las Organizaciones de Consumidores y Usuarios.

1. La Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha reconoce que las
organizaciones de consumidores y usuarios constituyen el cauce de representacion y
participacion de los consumidores. Las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha
fomentaran, en sus respectivos ambitos, el asociacionismo de los consumidores de Castilla-La
Mancha y promoveran el didlogo de sus organizaciones con las de empresarios mediante la
creacion de Consejos Sectoriales de Consumo. La Administracion Regional de la Junta de
Comunidades concertard con las organizaciones de consumidores y usuarios formulas de
participacion activa de éstas en programas conjuntos de proteccién de los consumidores, entre
otros, en los referidos a asistencia técnica y defensa juridica, atencion de demandas,
investigacion, Informacion, formacion, educaciéon y participacién en 6rganos colegiados de
naturaleza consultiva.

2. A las organizaciones o asociaciones de usuarios y consumidores de Castilla-La Mancha se
les concederan los siguientes beneficios:

a. Recibir asistencia técnica y financiera con objeto de que se personen como parte en los
procesos judiciales en los que se hallen implicados los derechos o intereses legitimos
de los consumidores de Castilla-La Mancha.

b. Acceder a las ayudas y subvenciones que convoquen y concedan las Administraciones
Publicas de CastillaLa Mancha.
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c. Acceder a los establecidos en la legislacién especifica sobre el voluntariado, pudiendo
constituir la proteccién del consumidor una de sus areas de intervencion.
d. Solicitar y poder ser declaradas de utilidad publica, conforme a lo que
reglamentariamente se determine.

3. Las organizaciones de consumidores y usuarios quedan obligadas en cualquier caso a
aplicar los medios de ayuda y colaboracién que reciban con esta finalidad exclusivamente a la
defensa de los consumidores o a la obtencion de los medios instrumentales y personales para
conseguir dichas finalidades.
4. Las organizaciones de consumidores y usuarios ajustaran sus actuaciones a los principios
de buena fe, lealtad y diligencia, no pudiendo divulgar datos que no se encuentren respaldados
por acreditaciones, resultados analiticos o controles de calidad suficientemente contrastados.
5. Las organizaciones de consumidores no podran gozar, en ningdn caso, de los beneficios
antes citados cuando incluyan como asociadas a personas Juridicas con animo de lucro,
perciban ayudas o subvenciones de empresas o0 agrupaciones de empresas suministradoras
de bienes y servicios a los consumidores, efectien publicidad no exclusivamente informativa de
dichos bienes y servicios, se dediquen a actividades distintas de la defensa de los intereses de
los consumidores, con la excepcion en este Ultimo supuesto de las cooperativas referidas en el
articulo 20.2 de la Ley General para la Defensa de Consumidores y Usuarios, 0 actlen con
manifiesta temeridad judicialmente apreciada.
Articulo 21. Registro.
En el Registro de organizaciones de consumidores y usuarios de CastillaLa Mancha adscrito a
la Direccion General competente en materia de consumo podran inscribirse aquéllas
organizaciones cuya finalidad principal sea la defensa de los intereses de los consumidores y
usuarios, segun lo dispuesto reglamentariamente, sin perjuicio de la obligatoriedad de la
Inscripcion para que se les reconozcan los derechos y puedan gozar de los beneficios
establecidos en la presente Ley.
Articulo 22. Audiencia.
1. Las organizaciones de consumidores y usuarios y las asociaciones empresariales,
legalmente constituidas, radicadas en la Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha seran
oidas preceptivamente en consulta en el procedimiento de elaboracion de las disposiciones
administrativas de caracter general que afecten directamente a los derechos e intereses que
representan.
También seran oidas en la propuesta de las tarifas de los servicios publicos que se encuentren
sujetas legalmente al control de la Administracion Autonémica.
2. Se entendera cumplido el tramite de audiencia cuando las organizaciones de consumidores
y usuarios y las asociaciones empresariales se encuentren representadas en los 6rganos
colegiados que participen en la elaboracién de las disposiciones. En los demas casos, la
notificacibn o comunicacion se dirigirA a las federaciones y asociaciones con mayor
implantacion en Castilla-La Mancha.
Articulo 23. Consejo Regional de Consumo.
1. El Consejo Regional de Consumo es el principal érgano de representacion y consulta en
materia de consumo de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.
2. Formaran parte del Consejo Regional de Consumo los representantes de las asociaciones
de consumidores y usuarios, asociaciones de empresarios, camaras de comercio e industria,
organizaciones sindicales, representantes de cooperativas de consumo, asociaciones de
vecinos, organizaciones representativas de colectivos que requieran especial proteccion,
Administracién Autondmica y local de la Region y Consejo Regional de la Juventud.
Reglamentariamente se determinarda su composicién, la eleccion o designacion de sus
miembros, en funcion de su representatividad y sus funciones.
Dispondra de un reglamento interno de funcionamiento aprobado en su seno.
3. El Consejo Regional de Consumo serd consultado preceptivamente en la tramitacion de
disposiciones generales en materias especificas de consumo.
CAPITULO IV.

CONTROL E INSPECCION DE LOS PRODUCTOS, BIENES Y SERVICIOS.

Articulo 24. Inspeccién de consumo.

1. Las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha con competencias en materia de
defensa del consumidor y usuario desarrollaran actuaciones de inspeccién integral y control
sobre los productos, bienes y servicios puestos a disposicion de los consumidores en
cualquiera de las fases de su comercializacion, para comprobar que se adecuan a la legalidad
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en cuanto a sus caracteristicas técnicas, higiénico-sanitarias, de seguridad y comerciales y que
se ajustan razonablemente a las expectativas que puedan motivar su adquisicién, derivadas de
la descripcion realizada en su presentacion, publicidad, precio y otras circunstancias.

2. Para su realizacién, los 6rganos de la Administracién Regional y las Entidades locales
actuaran coordinadamente, aunando sus recursos de inspeccion y control, de acuerdo con la
normativa aplicable.

3. La actividad de inspeccion puede recaer sobre todos los bienes y servicios que se ofrecen o
estan destinados a ofrecerse a los consumidores, asi como sobre las materias primas
empleadas, los establecimientos y maquinarias de toda clase utilizados para su produccion,
distribucidn, comercializacién y prestacion de servicios. La perfeccién y ejecucion de los
contratos sera objeto de inspeccién en cuanto las mismas puedan dar lugar al ejercicio de
potestades administrativas.

4. Las actuaciones de control e inspeccién se llevaran a cabo preferentemente sobre aquellos
productos, bienes y servicios considerados como de uso o consumo comdun, ordinario o
generalizado, asi como sobre aquellos que, sin reunir esas caracteristicas, perjudiquen o
puedan perjudicar gravemente el derecho a la salud, seguridad y a los legitimos intereses
econdémicos de los consumidores y usuarios o puedan crear situaciones de alarma social.
Articulo 25. Estatuto del personal inspector de consumo.

1. El personal inspector de consumo se identificara como tal cuando se encuentre en el
ejercicio de su funcion Inspectora, salvo en aquellos casos en que la finalidad de la inspeccion
pudiera frustrarse por tal motivo. En estos supuestos, se determinaran por escrito las causas
que justifiquen dicha actuacion, bien en el acta o en el propio expediente administrativo.

2. El personal inspector tendra la consideracién de agente de la autoridad a todos los efectos,
particularmente respecto de la responsabilidad administrativa y penal de quienes ofrezcan
resistencia o cometan atentados o desacato contra ellos, de hecho o de palabra, en actos de
servicio o con motivo del mismo.

3. Para el desarrollo de sus actuaciones inspectoras, los agentes de la Inspeccion o la
autoridad competente en materia de consumo podran solicitar el apoyo, concurso, auxilio y
proteccién que les resulten precisos de cualquier otra autoridad, que deberéa prestarselo.

4. Caso de apreciar indicios de irregularidad podran requerir la exhibicién de la documentacion
industrial, mercantil y contable que la Ley obligue a tener cumplimentada y que se juzgue
necesaria para realizar las comprobaciones que requiera su funcion, asi como acceder
directamente a los locales y dependencias en los que se realicen actividades que tengan
trascendencia para los consumidores.

5. Cuando inspeccionen servicios o empresas dependientes de las Administraciones Publicas
territoriales, institucionales o corporativas, actuaran con Independencia funcional de los
Organos y autoridades de las mismas, debiendo proporcionarseles la informacion que soliciten.
6. De estas facultades haran un uso proporcionado, perturbando sélo en lo imprescindible la
actividad laboral y empresarial. De la informacion que obtengan vienen obligados a guardar
sigilo profesional.

Articulo 26. Obligaciones de los inspeccionados.

Las personas fisicas y juridicas, a requerimiento de los agentes de la Inspecciéon o de los
drganos competentes, tendran la obligacidon de consentir y facilitar las visitas inspectoras asi
como las de:

a. Suministrar toda clase de informacién sobre instalaciones, productos o servicios,
permitiendo que el personal inspector compruebe directamente los datos aportados.

b. Exhibir la documentacion que sirva de justificacion de las transacciones efectuadas, de
los prados y margenes aplicados y de los conceptos en los que se descomponen los
mismos.

c. Facilitar la obtencion de copia o reproduccion de la documentacion citada en el punto
anterior.

d. Permitir que se practique la toma de muestras o que se efectle cualquier otro tipo de
control o ensayo sobre los productos y bienes en cualquier fase de su comercializacion.
La Administracion indemnizara por el valor de coste de los productos utilizados como
muestra, o inutilizados durante los controles, con posterioridad a su realizacion. Si se
detecta infraccion, junto a la sancion que se imponga, podra exigirse del responsable el
pago de los gastos ocasionados.

e. Acudir, por si mismas, o por medio de su representante a las oficinas de consumo a
requerimiento de los agentes de inspeccion o de los 6rganos competentes, a fin de
aportar nuevos datos o comprobar las diligencias de inspeccion.
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Articulo 27. Actas de inspeccién.
1. El personal Inspector documentara con caracter general cada una de sus actuaciones
mediante acta, en la que hara constar:

A. En la generalidad de los casos:

a. La identidad de la persona fisica o juridica titular del establecimiento
inspeccionado.

b. La identificacion del inspector o Inspectores actuantes y la del compareciente a
la inspeccién, en su propio nombre o en representacion del interesado, con
expresion del caracter con el que comparece, pudiendo serle exigida la
exhibicion de la oportuna documentacion acreditativa.

c. Los hechos apreciados, las circunstancias concurrentes y las manifestaciones
que deseen hacer constar los comparecientes.

d. El lugar, la fecha vy, si fuera relevante, la hora del levantamiento, firmandose
por todos los presentes.

B. La negativa a la firma por parte del compareciente, en su caso, la cual no invalidara el
acta. Si ésta se produce, se le advertird de su obligaciéon de firmar y de que puede
estampar su firma a los Unicos efectos de reconocer las circunstancias de los
apartados a, b y d anteriores, lo cual se hara constar.

C. Cuando proceda, ademas, las siguientes:

a. La descripcion de la toma de muestras, medicién, verificacion u otro tipo de
control efectuado sobre las instalaciones, productos o servicios.

b. Las medidas cautelares adoptadas provisionalmente por el inspector o
inspectores en casos de urgente necesidad para preservar la salud o la
seguridad de los consumidores ante un peligro inminente y grave para no
perjudicar sus intereses econdémicos y sociales, asi como su causa y su
finalidad, que seran ratificadas, modificadas o levantadas por el 6rgano
competente en el plazo de tres dias computado desde el dia siguiente en que
se hayan adoptado.

c. La relacion de documentos adjuntos, en los que se hara indicacion de la
identificacion del acta a la que acompafian.

2. La empresa Inspeccionada obtendra de los agentes de la Inspeccidon copia de los
documentos que se redacten durante la actuacién inspectora. Las operaciones de la toma de
muestras, su acondicionamiento y analisis, se atendran, en su caso, a los métodos oficiales y
procedimientos reglamentarios. La Administracion Regional facilitara posteriormente la
reproduccion de toda la documentacién que en relacién con las actuaciones de control
realizadas te sea solicitada.

3. Si durante las actuaciones de inspeccién se detectaran acciones u omisiones que no
constituyeran un perjuicio directo e Inmediato a los consumidores y usuarios, suponiendo
simples irregularidades de caracter formal, que no alcancen la tipificacién de infraccién, se
podra requerir por los inspectores de consumo que se corrijan las mismas en el plazo que se
considere razonable, que no podra ser inferior a tres dias ni superior a treinta. Transcurrido
dicho plazo sin haber procedido a su correccion, se seguira la tramitacién administrativa
correspondiente. Para la validez del requerimiento, debera dejarse constancia escrita de su
contenido y de la fecha en que se pone en conocimiento del sujeto afectado, a cuyos efectos,
bastard la entrega de copia del acta de Inspeccién en la que consten.

Articulo 28. Modalidades de la actuacién de inspeccién.

1. Las modalidades de la actuacion inspectora realizadas sobre instalaciones, bienes y
servicios podran ser:

a. De vigilanciay control del mercado.

b. De investigacién y obtencién de informacion sobre sectores del mercado sometidos a
estudio.

c. De asesoramiento e informacién a los agentes del mercado.

2. Las actuaciones de vigilancia y control del mercado tienen por objeto la verificacion del
correcto cumplimiento de las obligaciones y deberes impuestos por la legislacién vigente.

3. Las actuaciones de investigacion y obtencion de informacién estaran destinadas
fundamentalmente a la obtencidon de datos que permitan realizar estudios del mercado y
determinar los sectores en los que se pudieran producir riesgos para la salud, seguridad o
perjuicios para los intereses econdémicos y sociales de los consumidores, a fin de incluirlos
como objetivos prioritarios de las actuaciones de vigilancia y control.
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4. Las actuaciones de asesoramiento e informacién a los agentes del mercado tienen la
finalidad de favorecer el correcto cumplimiento de las normativas y la extensién de buenas
practicas comerciales o de fabricacion, con las que mejorar cualquier aspecto de la calidad de
bienes y servicios y de la informacién que se proporciona a los consumidores.

5. Se fomentara la adopcién de los cédigos de buenas practicas como instrumento para la
proteccién de los derechos de los consumidores y de mejora de la regulacion del mercado.
Estos codigos se elaboraran por representantes de los sectores empresariales, de las
organizaciones y asociaciones de consumidores, de los 6rganos de defensa del consumidor de
la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y de otros colectivos cuyos intereses puedan
verse afectados, conforme a lo que se establezca reglamentariamente.

Articulo 29. Formacion y recursos.

Las Administraciones Publicas de Castilla-La Mancha con competencias en la materia deben
velar por la formacién continuada del personal inspector y para que la dotacién de recursos sea
la adecuada que requiere su funcion.

Articulo 30. Red de laboratorios de consumo.

El Gobierno Regional, en coordinacién con los municipios que lo soliciten, colaborara en el
establecimiento de una red de laboratorios de consumo que posibiliten llevar a cabo las
pruebas periciales analiticas, de ensayos y de control de calidad sobre los productos de uso y
consumo empleando los métodos que al efecto hayan sido establecidos por la normativa en
vigor, o bien, en su ausencia, aquellos otros que resulten cientificamente idoneos para la
deteccion de defectos que pudieran constituir un fraude, o cuando menos, un riesgo para los
consumidores y usuarios.

Articulo 31. Medidas cautelares.

1. Cuando existan claros indicios de riesgo para la salud y seguridad o de perjuicio para los
intereses econdmicos y sociales de los consumidores, la autoridad competente ordenara la
paralizacion preventiva de los servidos o la intervencién cautelar de los productos afectados,
quedando prohibida su comercializacién, cualquiera que sea la fase de la cadena comercial en
la que se hallen.

2. Las medidas podran afectar a los responsables de la produccion, distribucion o
comercializacién de bienes o servicios y a cualquier otro responsable del mantenimiento o
existencia del riesgo, aunque ignorasen o no hubiesen podido conocer los defectos del
producto o actividad. Pueden tener uno o varios destinatarios concretos o una pluralidad
Indeterminada de sujetos, o incluso caracter general.

3. También podran afectar estas medidas a los responsables de la prestacién de servicios de la
sociedad de la informacién cuando en su actividad originen, de forma directa, la situacion de
riesgo. Asimismo, se podra ordenar a quien actlle como intermediario la supervisiéon de los
datos que transmitan o almacenen en los términos previstos en la legislacién sectorial
correspondiente.

4. La adopcién de cualquier medida cautelar es compatible con la iniciacién previa, simultanea
0 posterior de un procedimiento sancionador.

Articulo 32. Actuaciones administrativas de proteccion frente a cada clase de riesgo.

1. Ante la existencia en el mercado de productos o servicios peligrosos para la salud se
ejecutaran las medidas que acuerde la autoridad sanitaria de acuerdo con la legislacién
vigente.

2. Para garantizar la proteccion frente a los riesgos que afecten a la seguridad de los
consumidores la autoridad competente en materia de consumo podra:

a. Organizar controles adecuados de las caracteristicas de seguridad de los productos a
escala apropiada, Incluso después de haber sido comercializados como seguros, hasta
la fase de utilizacion o de consumo.

b. Exigir toda la informacion pertinente a las partes implicadas.

c. Recoger muestras de un producto o de una serie de productos para someterlos a
analisis sobre seguridad.

d. Imponer condiciones previas a la comercializacién de un producto, a fin de que sea
seguro, y exigir que consten en el producto las advertencias pertinentes sobre los
riesgos que el mismo suponga.

e. Disponer que las personas que pudieran estar expuestas al riesgo derivado de un
producto sean convenientemente informadas de manera inmediata sobre dicho riesgo,
incluso mediante la publicacién de avisos especiales.
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f.  Prohibir temporalmente, durante el periodo necesario para efectuar los diferentes
controles, que se suministre, proponga el suministro o se exponga un producto o un
lote de productos cuando existan indicios claros y convergentes de su peligrosidad.

g. Prohibir la comercializacién de un producto o de un lote de productos cuya peligrosidad
se haya comprobado y determinar las medidas de acompafiamiento necesarias para
garantizar el cumplimiento de esta prohibicion.

h. Organizar de manera eficaz e inmediata la retirada de un producto o de un lote de
productos peligrosos ya puestos en el mercado y, si fuere necesario, su destruccion en
condiciones adecuadas.

i. Clausurar temporalmente establecimientos.

3. Para garantizar la proteccion de los legitimos Intereses econémicos y sociales de los
consumidores la autoridad competente en materia de consumo podra:

a. Prohibir la prestacién de los servicios o la comercializacion de los productos cuya
adulteracién, falsificacién, o trascendente falta de adecuacion a la normativa que sea
aplicable haya sido suficientemente comprobada.

b. Imponer condiciones previas a la prestacibn o comercializacion de los servicios y
productos citados en el apartado anterior de modo que se evite el engafio o la
posibilidad de confusion de los consumidores y siempre que la falta de adecuacion sea
subsanable.

c. Exigir toda la informacién pertinente a las partes implicadas.

d. Disponer que las personas que hubiesen padecido un evidente perjuicio en sus
intereses econdmicos sean convenientemente informadas, mediante la publicacién de
avisos especiales, de los remedios arbitrados para la compensacion del mismo.

Articulo 33. Proporcionalidad y natificacion de las medidas.

1. La medidas de los dos articulos precedentes deberdn ser proporcionales a la intensidad del
riesgo y, en su caso, durar el tiempo estrictamente necesario para la realizacion de los
oportunos controles y verificaciones en los centros cualificados para ello, o el que los
interesados inviertan en la subsanacion del problema o completa eliminacion del riesgo, lo que
habra de ser convenientemente verificado por la autoridad que ordend la medida.

2. Si el riesgo rebasase presumiblemente el interés regional, la autoridad competente lo pondra
en conocimiento del resto de las Administraciones cuyo territorio pueda verse afectado a través
de las vias y procedimientos establecidos.

Articulo 34. Red de alerta de seguridad de los productos.

Para la rapida comprobacién, y en su caso, retirada del mercado de los productos y cesacién
de los servicios potencialmente peligrosos se establecera comunicacion a través del sistema
estatal de intercambio rapido de informacion (Red de alerta).

CAPITULO V.

REGIMEN SANCIONADOR.

Articulo 35. Potestad sancionadora.

Corresponde a la Administracion Regional la potestad sancionadora en esta materia,
ejerciéndose por los érganos administrativos de la misma que reglamentariamente la tengan
expresamente atribuida, a través del procedimiento reglamentariamente establecido, o por los
organos de las Corporaciones locales en los términos establecidos en la presente Ley y en las
Ordenanzas Municipales. En todo caso, los érganos de la Administracién Regional y local
cuyas competencias puedan concurrir en el ambito de actuacion de la presente Ley quedan
obligados a actuar bajo los principios de coordinacion y colaboracion.

Articulo 36. Principio de territorialidad.

1. Las competencias sancionadoras de las autoridades de consumo estan referidas a las
Infracciones cometidas, en el territorio de la Comunidad Autbnoma de Castilla-La Mancha,
cualquiera que sea el domicilio o el lugar en que radiquen los establecimientos o domicilio del
responsable.

2. Las infracciones a las que se refiere esta Ley se entenderan cometidas en cualquiera de los
lugares en que se localicen las acciones u omisiones en que consistan y, ademas, salvo en el
caso de infracciones relativas a los requisitos de los establecimientos, Instalaciones o personal,
en todos aquellos en que se manifieste la lesion o riesgo para los derechos de los
consumidores.

Articulo 37. Denunciante.

Serd considerado parte en el procedimiento sancionador el denunciante, cuando de la
resolucién sancionadora se pudiera deducir un efecto positivo en su esfera juridica o la
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eliminaciéon de una carga o gravamen, o cuando ostente un interés legitimo en que se
esclarezca la conducta objeto del expediente sancionador.
Articulo 38. érganos competentes para imponer sanciones.
1. Los 6rganos competentes de la Junta de Comunidades para la imposicion de sanciones a
gue se refiere la presente Ley seran establecidos reglamentariamente.
2. En el ambito de la Administracion Local seran 6érganos competentes para la imposicion de
sanciones los que asi se determinen conforme a la legislacién de régimen local y a sus propias
normas de organizacion.
Articulo 39. Infracciones.
A los efectos de la presente Ley se consideran infracciones en materia de defensa de los
consumidores y usuarios las que asi vengan establecidas por la legislacién vigente.
Articulo 40. Calificacion de las infracciones.
Las infracciones se calificaran como muy graves, graves o leves de acuerdo con las
disposiciones del régimen general y con los principios que rigen la potestad sancionadora.
Articulo 41. Sanciones.
1. Por la comisién de infracciones en materia de defensa del consumidor se podran imponer las
siguientes sanciones:
A. Por infracciones leves:
a. Amonestacion por escrito.
b. Multa de hasta 5.000 euros, con los siguientes tramos:
»  Grado minimo: hasta 1.000 euros.
» Grado medio: desde 1.001 euros hasta 3.000 euros.
» Grado maximo: desde 3.001 euros hasta 5.000 euros
B. Por Infracciones graves: multa de 5.001 hasta 30.000 euros, pudiendo rebasar dicha
cantidad hasta alcanzar el quintuplo del valor de los productos o servicios objeto de la
Infraccion. Los tramos seran los siguientes:
0 Grado minimo: desde 5.001 euros a 10.000 euros.
0 Grado medio: desde 10.001 euros a 20.000 euros.
0 Grado méaximo: desde 21.001 euros a 30.000 euros.
C. Porinfracciones muy graves:
Multa de 30.001 hasta 900.000 euros, pudiendo rebasar dicha cantidad hasta
alcanzar el quintuplo del valor de los productos o servicios objeto de la
infraccion. Los tramos seran los siguientes:
» Grado minimo: desde 30.001 euros a 300.000 euros.
» Grado medio: desde 300.001 euros a 600.000 euros.
» Grado maximo: desde 600.001 euros a 900.000 euros.
a. Cierre temporal del establecimiento, instalacion o servicio por un plazo maximo
de cinco afios.
2. Por razones de ejemplaridad y siempre que concurra alguna de las circunstancias de riesgo
para la salud, seguridad o intereses economicos de los consumidores, reincidencia en
infracciones andlogas o acreditada intencionalidad, la autoridad que adopte la resolucion del
procedimiento podra acordar la publicidad de las sanciones impuestas en el plazo de tres
meses desde que la resolucion sea firme. Dicha publicacion incluird el nombre de la empresa o
personas naturales o juridicas responsables y la clase o naturaleza de las infracciones, tanto
en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha o boletines oficiales de la provincia o municipio, como
en los medios de comunicacion social que se consideren adecuados para la prevencion de
futuras conductas infractoras.
3. La autoridad a la que corresponda resolver el expediente podra acordar, como sancién
accesoria, el decomiso de la mercancia adulterada, falsificada, fraudulenta o no identificada, o
que pueda suponer riesgo para el consumidor, siendo de cuenta del infractor los gastos que
originen las operaciones de intervencion, depdsito, comiso y destruccién de la mercancia.
Articulo 42. Graduacion de las sanciones.
1. Las sanciones se graduaran de acuerdo con las disposiciones del régimen general y con los
principios que rigen la potestad sancionadora, considerdndose especialmente los siguientes
criterios:
a. La existencia de intencionalidad o reiteracion.
b. La naturaleza de los perjuicios causados.
c. La reincidencia, por comision en el término de un afio de mas de una infraccion de la
misma naturaleza cuando asi haya sido declarado por resolucion firme.
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Se podra atenuar la sancion administrativa, pudiéndose llegar incluso a la cuantia minima
dentro de la calificacion correspondiente, en los casos en que quede acreditado en el
expediente, antes de que la sancidon sea firme en via administrativa, que las personas
perjudicadas han sido compensadas satisfactoriamente de los perjuicios causados, siempre y
cuando no concurra Intoxicacion, lesion, enfermedad o muerte, ni existencia de indicios
racionales de delito.

2. Las multas se impondran de manera que la comisidn de las infracciones tipificadas no
resulte mas beneficiosa para el infractor que el cumplimiento de las normas infringidas.
Articulo 43. Prescripcion.

1. Las Infracciones en materia de defensa del consumidor prescribiran por el transcurso de los
siguientes plazos: las muy graves, a los cinco afos; las graves, a los dos afos, y las leves, al
afio. El plazo de la prescripcidon empieza a contar desde el dia de la comision de la infraccién y
se interrumpe por la iniciacién, con conocimiento del presunto infractor, del procedimiento
sancionador.

2. La accién para perseguir las infracciones prescribira cuando, conocida por la Administracién
competente para sancionar la existencia de una infraccién y finalizadas las diligencias dirigidas
al esclarecimiento de los hechos, transcurran seis meses sin que el 6rgano competente de
aquélla ordene iniciar el oportuno procedimiento. A estos efectos, cuando exista toma de
muestras, las actuaciones de la inspeccién se entenderan finalizadas después de practicado el
andlisis inicial. Las solicitudes de analisis contradictorios y dirimentes que fuesen necesarios
interrumpiran los plazos de prescripcion de la accion de persecucién de la infraccién, o de
caducidad del procedimiento ya iniciado, hasta que se practiquen.

3. Las sanciones impuestas en aplicacion de esta Ley prescribiran por el transcurso de los
siguientes plazos: las muy graves, a los cinco afos; las graves, a los dos afios, y las leves, al
afio. El plazo de prescripcién de las sanciones comenzara a contarse desde el dia siguiente a
aquel en que adquiera firmeza la resolucion por la que se impone la sancion, y se interrumpe
por la iniciacién con conocimiento del sancionado del procedimiento de ejecucion.

Articulo 44. Otras medidas de restablecimiento de la legalidad.

1. Toda infraccién consistente en el cobro indebido de sobreprecio o cantidad obligara a la
Administracion a imponer la restitucion de la cantidad indebidamente cobrada, si el consumidor
lo requiere. Si el obligado a esta restituciéon no la llevara a cabo quedara expedita la via judicial.
2. El particular afectado en sus derechos por la conducta constitutiva de infraccion
administrativa podra pedir igualmente en el procedimiento sancionador la determinacién de los
dafos sufridos. A tales efectos la Administracion se inhibir4 cuando conste, antes o durante el
procedimiento, que una de las partes en conflicto ha interpuesto la correspondiente accién
judicial para la defensa de sus derechos.

DISPOSICION TRANSITORIA PRIMERA.

En tanto no se promulguen las disposiciones de desarrollo previstas en la presente Ley
mantendran su vigencia las normas que regulan materias comprendidas en su ambito material
de regulacion en lo que no se opongan a la misma.

DISPOSICION TRANSITORIA SEGUNDA.

La presente Ley no sera de aplicacion a los procedimientos administrativos sancionadores
iniciados antes de su entrada en vigor.

DISPOSICION TRANSITORIA TERCERA.

Lo previsto en el apartado anterior no sera de aplicacién a los procedimientos sancionadores
en lo que la presente Ley resulte mas favorable para los presuntos infractores.

DISPOSICION DEROGATORIA.

Queda derogada la Ley 3/1995, de 9 de marzo, del Estatuto del Consumidor, asi como todas
las normas de igual o inferior rango en lo que contradigan o se opongan a lo establecido en la
presente Ley.

DISPOSICION FINAL PRIMERA.

Se autoriza al Consejo de Gobierno de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha para
dictar cuantas disposiciones sean necesarias para el desarrollo y aplicacion de la presente Ley.
DISPOSICION FINAL SEGUNDA.

Correspondera al Consejo de Gobierno la revision y actualizacion periédica de las cuantias
previstas para las sanciones pecuniarias, para lo que se tendrd en cuenta la variacion de los
indices de precios para el consumo.

DISPOSICION FINAL TERCERA.
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El ejercicio de las competencias de proteccion de los consumidores y usuarios sera compatible
y supletorio del que en su caso se establezca en el Ordenamiento estatal o autonémico para la
proteccion de los usuarios de servicios publicos o de Interés general.

DISPOSICION FINAL CUARTA.

La presente Ley entrard en vigor al mes de su publicacion en el Diario Oficial de Castilla-La
Mancha.

Dado en Toledo, el 15 de diciembre de 2005.
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