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PARTES INTERESADAS EN EL ACTO DE CONSUMO
(ADQUISICION DE UN BIEN, O PRESTACION DE UN SERVICIO, A
CAMBIO DE UN PRECIO CIERTO)
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CONCEPTOS DE CONSUMIDOR,Y DE EMPRESARIO
(VENDEDOR DEL BIEN O PROFESIONAL QUE PRESTA EL
SERVICIO), EN LA NORMATIVA DE CONSUMO

CONSUMIDORES O USUARIOS seran las personas fisicas que actien con un propdsito ajeno a su actividad comercial,
empresarial, oficio o profesion. Esta definicion presenta idéntica redaccion tanto en la Norma estatal (Real Decreto Legislativo
1/2007), como en el Estatuto del Consumidor de Castilla y Ledn (Ley 2/2015).

« Son también consumidores a efectos de la citada norma estatal las personas juridicas y las entidades sin personalidad
juridica, que actien sin animo de lucro, en un ambito ajeno a una actividad comercial o empresarial.

« Asimismo, a los efectos del Real Decreto Legislativo 1/2007 y sin perjuicio de la normativa sectorial que en cada caso resulte de
aplicacidén, tienen la consideracién de personas consumidoras vulnerables respecto de relaciones concretas de consumo,
aquellas personas fisicas que, de forma individual o colectiva, por sus caracteristicas, necesidades o circunstancias
personales, economicas, educativas o sociales, se encuentran, aunque sea territorial, sectorial o temporalmente, en una
especial situacion de subordinacion, indefension o desproteccion que les impide el ejercicio de sus derechos como
personas consumidoras en condiciones de igualdad.

EMPRESARIO es toda persona fisica o juridica, ya sea privada o publica, que actie directamente o a través de otra
persona (en su nombre o siguiendo sus instrucciones), con un propésito relacionado con su actividad comercial,
empresarial, oficio o profesion.




TIPOS DE RELACIONES CONTRACTUALES DE CONSUMO:

* Relacion contractual entre un consumidor y un empresario, mediando presencia fisica,
simultanea, entre ambos o con la actuacion de sus representantes. Se distinguen en el
Real Decreto Legislativo 1/2007 dos tipos de contratos:

* “Contrato de compraventa o venta”: todo contrato celebrado, en el ambito de una relacion de
consumo, en virtud del cual el empresario transmite o se compromete a transmitir la propiedad
de bienes al consumidor o usuario pudiendo llevar incluido la prestacion de servicios.

* “Contrato de servicios”: todo contrato, con excepcion del contrato de venta o compraventa,
celebrado en el ambito de una relacién de consumo, en virtud del cual el empresario presta o se
compromete a prestar un servicio al consumidor o usuario, incluido aquel de caracter digital.

Consumo presencial

* Definidos en el Titulo Il del Real Decreto Legislativo 1/2007 aquellos contratos celebrados a
distancia con los consumidores y usuarios en el marco de un sistema organizado de venta o

. prestacion de servicios a distancia, sin la presencia fisica simultanea del empresario y del

Comercio consumidor y usuario, y en el que se hayan utilizado exclusivamente una o mas técnicas

LQERC - de comunicacion a distancia hasta el momento de la celebracién del contrato y en la

electronico o digital s n ;

propia celebracion del mismo.

* Entre otras, tienen la consideracion de técnicas de comunicacién a distancia: el correo postal,
Internet, el teléfono o el fax.




DERECHOS DEL CONSUMIDOR EN EL CONSUMO PRESENCIAL
(ARTICULO 8 DEL REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007)

Son derechos basicos de los consumidores y usuarios y de las personas consumidoras vulnerables:
a) La proteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud o seguridad.

b) La proteccion de sus legitimos intereses econdmicos y sociales; en particular frente a las practicas comerciales desleales y
la inclusion de clausulas abusivas en los contratos.

¢) La indemnizacion de los dafhos y la reparacion de los perjuicios sufridos.

d) La informacion correcta sobre los diferentes bienes o servicios en formatos que garanticen su accesibilidad y la
educacion y divulgacion para facilitar el conocimiento sobre su adecuado uso, consumo o disfrute, asi como la toma de
decisiones optimas para sus intereses.

e) La audiencia en consulta, la participacion en el procedimiento de elaboracion de las disposiciones generales que les
afectan directamente y la representacion de sus intereses, a través de las asociaciones, agrupaciones, federaciones o
confederaciones de consumidores y usuarios legalmente constituidas.

f) La proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, en especial en relacion con las personas consumidoras
vulnerables...




DERECHOS EN EL COMERCIO ELECTRONICO (REGULADOS EN
ELTITULO Il DEL REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007,
ARTICULOS 97Y SIGUIENTES)

Ademas de los derechos basicos ya citados previstos en el Real Decreto Legislativo 1/2007, nos encontramos regulacion especifica para el comercio
electronico. Destacamos:

A) Articulo 97. Informacion precontractual de los contratos a distancia y los contratos celebrados fuera del establecimiento mercantil. Antes de que el
consumidor y usuario quede vinculado por cualquier contrato a distancia o celebrado fuera del establecimiento o cualquier oferta correspondiente, el
empresario le facilitara de forma clara y comprensible, la siguiente informacion:

- Las caracteristicas principales de los bienes o servicios, en la medida adecuada al soporte utilizado y a los bienes o servicios de que se trate.

- Identidad del empresario, incluido su nombre comercial.

-  Direccién completa del establecimiento del empresario, nimero de teléfono y direccion de correo electrénico.

- Precio total de los bienes o servicios, incluidos los impuestos y tasas, o, si el precio no puede calcularse razonablemente de antemano por la naturaleza de los bienes o
de los servicios, la forma en que se determina el precio, asi como, cuando proceda, todos los gastos adicionales de transporte, entrega o postales y cualquier otro

gasto.

- Procedimientos de pago, entrega y ejecucion, la fecha en que el empresario se compromete a entregar los bienes o a ejecutar la prestacion de los servicios, asi como,
cuando proceda, el sistema de tratamiento de las reclamaciones del empresario.

- Lengua o lenguas en las que podra formalizarse el contrato, cuando ésta no sea la lengua en la que se le ha ofrecido la informacidn previa a la contratacion.

WIFI ROUTER

- Cuando exista un derecho de desistimiento, las condiciones (ej. Coste de la devolucidén de los bienes en caso de desistimiento), el plazo y los procedimientos para
ejercer ese derecho, asi como el modelo de formulario de desistimiento.

- Recordatorio de la existencia de una garantia legal de conformidad para los bienes, contenido digital o servicios digitales.
- Cuando proceda, la existencia de asistencia posventa al consumidor y usuario, servicios posventa y garantias comerciales, asi como sus condiciones.

- Duracidn del contrato, cuando proceda, o, si el contrato es de duracién indeterminada o se prolonga de forma automatica, las condiciones de resolucion.

- Cuando proceda, la posibilidad de recurrir a un mecanismo extrajudicial de resolucion de conflictos al que esté sujeto el empresario y los métodos para tener acceso al
mismo.




DERECHOS EN EL COMERCIO ELECTRONICO (REGULADOS EN
ELTITULO Il DEL REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007,
ARTICULOS 97Y SIGUIENTES)

B) Articulo 99. Requisitos formales de los contratos celebrados fuera del establecimiento.

1. En los contratos celebrados fuera del establecimiento, el empresario facilitara al consumidor y usuario la informacion
exigida en el articulo 97.1 en papel o, si este estad de acuerdo, en otro soporte duradero. Dicha informacién debera
ser legible y estar redactada al menos en castellano y en su caso, a peticién de cualquiera de las partes, debera
redactarse también en cualquiera de las otras lenguas oficiales en el lugar de celebracion del contrato y en términos
claros y comprensibles.

2. El empresario debera facilitar al consumidor y usuario una copia del contrato firmado o la confirmacién del
mismo en papel o, si éste estd de acuerdo, en un soporte duradero diferente, incluida, cuando proceda, la

confirmacion del previo consentimiento expreso del consumidor y usuario y del conocimiento por su parte de la
pérdida del derecho de desistimiento a que se refiere el articulo 103.m).




ORGANISMOS DONDE CONSULTAR O EJERCITAR LOS
DERECHOS DEL CONSUMIDOR

ATENCION A CONSUMIDORES
DE VALLADOLID

CONSULTAS EXPEDIENTES DE
ARBITRAJE CONSUMO (JUNTA
ARBITRAL CONSUMO MUNICIPAL
DE VALLADOLID)

CONTACTAR- Por correo electrénico

(PREFERENTE): jac@ava.es
- Por teléfono: 983 42 62 29
- Presenciales (Agencia de Innovacion,
Edificio IdeVa), C/ Vega Sicilia 2, bis

SECCION CONSUMO JUNTA
DE CASTILLA Y LEON

Plaza del Milenio, I. Planta 6 (Edificio
de Usos Mdiltiples). C.P.:
47014 Valladolid. 983 708 998 -
preferente para las consultas- 983
708 996.
ConsumoValladolid@jcyl.es

CENTRO EUROPEO DEL
CONSUMIDOR DE ESPANA

cuestion relacionada con compras
transfronterizas en la UE, Islandia,
Noruega o Reino Unido.

CONSULTAS A LAS
ASOCIACIONES DE
CONSUMIDORES DE
VALLADOLID

OBSERVATORIO DE
DERECHOS DIGITALES
(COMERCIO ELECTRONICO)
E-mail: cec@consumo.gob.es

Teléfono: +34 91 822 45 55.

Y, J Y,
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mailto:cec@consumo.gob.es

OBSERVATORI|O DE DERECHOS DIGITALES

Creado el 4 de febrero de 2025, desde el Gobierno de Espana, para asegurar que los derechos de la ciudadania estén protegidos en el
entorno digital, impulsando la implementacion de la Carta de Derechos Digitales (Carta publicada en 2021).

El Observatorio de Derechos Digitales quiere contribuir a combatir la desigualdad y la discriminacion online, y favorecer que se adapte el
marco juridico a los retos tecnologicos actuales. Es un espacio de debate, difusion, y divulgacion para hacer llegar los avances, ventajas y
retos que se presentan. Promueve un ecosistema digital seguro, inclusivo y equitativo.

El Programa Derechos Digitales esta compuesto por personas expertas en derechos digitales, representantes de instituciones publicas,
organizaciones de la sociedad civil y profesionales del sector tecnologico y juridico. En total participan en su desarrollo mas de 150
entidades (49 firmantes de diversos convenios en el marco del programa) y mas de 360 personas expertas. EL Observatorio de Derechos
Digitales, uno de los emblemas de este programa, esta formado por una veintena de estas entidades: la Fundacion Hermes, Fundacion "la
Caixa", Fundacion Telefonica, Fundacion Atresmedia, Universidad San Pablo CEU, Universidad Autonoma de Madrid, Universidad Carlos lll de
Madrid, el Comité Espanol de Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI), Fundacion para la Repoblacion Sostenible, Universidad
Catolica del Uruguay, Asociacion Europea para la Transicion Digital, Fundacion Hiberus, Universitat de Valéncia Estudi General, Observatorio
del Impacto Social y Etico de la Inteligencia Artificial (OdiselA), Universidad de Santiago de Compostela, Universidad de Navarra, Fundacion
Diario de Navarra, Universidad de Comillas, Fundacion Mobile World Capital Barcelona, y Red.es.

FORMULARIO DE CONTACTO: https: //www.derechosdigitales.gob.es




PROCEDIMIENTOS TRAMITADOS EN LA JUNTA ARBITRAL DE
CONSUMO MUNICIPAL DEVALLADOLID EN 2024

Materias objeto de arbitraje

N° de reclamaciones
tramitadas

TELECOMUNICACIONES 202
TRANSPORTE 0
SERVICIOS BASICOS (GAS, LUZ,
AGUA..) 91
SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA O
REPARACION 37
VIVIENDA 2
ESPARCIMIENTO Y OCIO 16
SERVICIOS FINANCIEROS 5
BIENES DE CONSUMO I
OTROS SERVICIOS 19

Junta Arbitral de Consumo 2024

250

200

150

100

50

N° de reclamaciones tramitadas

Materias objeto de arbitraje de consumo

m TELECOMUNICACIONES

m SERVICIOS BASICOS (GAS, LUZ, AGUA...)
= VIVIENDA

m SERVICIOS FINANCIEROS

m OTROS SERVICIOS

® TRANSPORTE

m SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA O REPARACION
= ESPARCIMIENTO Y OCIO

m BIENES DE CONSUMO



CASOS REALES DE PROCEDIMIENTOS TRAMITADOSY

RESOLUCIONES EN LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO
MUNICIPAL EN 2024

1°) CONSUMO PRESENCIAL: RECLAMACION A UNA CONFITERIA DEVALLADOLID SOLICITANDO EL REINTEGRO
DEL COSTE DE UNA TARTA, TRAS CELEBRACION DE UN CUMPLEANOS. CAUSA INVOCADA:TARTA QUEMADA.

023, 1389




CASOS REALES DE PROCEDIMIENTOS TRAMITADOSY
RESOLUCIONES EN LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO
MUNICIPAL EN 2024

2°) CONSUMO PRESENCIAL: RECLAMACION A UNA ZAPATERIA. CAUSA INVOCADA:TRAS TRES MESES DE USO, LAS

ZAPATILLAS HAN EMPEZADO A HACER RUIDO AL CAMINAR POR CASA USANDOLAS.




CASOS REALES DE PROCEDIMIENTOS TRAMITADOSY
RESOLUCIONES EN LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO
MUNICIPAL EN 2024

3°) COMERCIO ELECTRONICO: RECLAMACION A UNA APLICACION DEVENTA DE PRODUCTOS ON LINE QUE
FOMENTA EVITAR EL DESPERDICIO ALIMENTARIO. CAUSA INVOCADA:TRAS SOLICITAR UN PAQUETE DE FRUTAY
HORTALIZAS, LA CONSUMIDORA RECIBIO LOS PRODUCTOS EN MAL ESTADO.




CASOS REALES DE PROCEDIMIENTOS TRAMITADOSY

RESOLUCIONES EN LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO
MUNICIPAL EN 2024

4°) COMERCIO ELECTRONICO: RECLAMACION A UNA EMPRESA ORGANIZADORA DE UN FESTIVAL MUSICAL

CELEBRADO EN VALLADOLID. CAUSA INVOCADA: EL PRIMER DIA DEL FESTIVAL, HUBO TORMENTA ATMOSFERICA,
AUNQUE NO SE SUSPENDIO EL EVENTO MUSICAL.

LA ASISTENTE RECLAMANTE, SOLICITABA EL REINTEGRO DEL IMPORTE DEL PRIMER DIA DEL FESTIVAL OBJETO DE
RECLAMACION.

VETUSTA MORLA- LA OREJA DEVAN GOGH
PIGNOISE - TU BONITA B RERNSE
A ATy AMARAL* VIVASUEOIA

MCFLY B2BWAGS * SERGEI REZ * TECHNOROOM CHEJO & owacmrrmﬂm

RAYDEN - NINAPOLACA- UL
MARLENA ¢ INAZIO - ALEX REIRA
VIC MIR *ZETAZEN ° BILLY INGOS
OSCAR DE RIVERA & FRIENDS SPECIAL CLOSING SET

SUPER CRISTONGO X)(I.

VENTA DE ABONOS Y ENTRADAS -
www.conexionvalladolid.es




MUCHAS GRACIAS POR VUESTRA ATENCION.
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Ayuntamiento de Valladolid
Concejalia de Comercio, Mercados y Consumo
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