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Para reclamar y hacer valer la garantia, el consumidor
puede dirigirse tanto al vendedor como al
fabricante del producto.’

e La ley establece un plazo general de 2 afios de
garantia desde la compra.

e Si el defecto sale a la luz durante los primeros 6
meses desde la entrega del bien, se presume que es
un defecto de origen, el consumidor no debe
probar nada para conseguir que se aplique la
garantia

e Si el problema se manifiesta pasados esos 6 meses,
el fabricante o el vendedor pueden exigir al
consumidor que demuestre que el fallo existia de

'Ambito de aplicacién

1.Estan incluidos los contratos de compraventa de productos y los contratos
de suministro de productos que hayan de producirse o fabricarse.

2.No es de aplicacién a los productos adquiridos mediante venta judicial, al
agha o al gas, cuando no estén envasados para la venta en volumen delimitado
o cantidades determinadas, y a la electricidad. Tampoco es aplicable a los
productos de segunda mano adquiridos en subasta administrativa a la que los
consumidores y usuarios puedan asistir personalmente.
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origen. Aplicar la garantia puede resultarle asi
dificil, pues necesitara informes periciales.
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| .CUANTO DURA LA GARANTIA?
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(SABES A QUE TIENES DERECHO EN
PERIODO DE GARANTIA?

En teoria, las cosas estan claras.

La garantia protege al consumidor de los
defectos de fabrica, problemas
prematuros en un producto 0
desajustes respecto a lo prometido, y
obliga al vendedor a subsanar esos
fallos, sin que esa solucién suponga
coste o molestias para el consumidor.

En la practica, las cosas no son asi, y a
diario los consumidores sufren una
aplicacion ventajista de la. ley por
parte de los comerciantes.

CUANDO LA GARANTIA SE ACORTA O SE
e Enlos productos de segunda mano, el plazo se
reduce: la garantia es de 6 meses, si compras el

bien usado a un particular, o de 1 afio como
minimo, a un establecimiento.
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« Algunos fabricantes ofrecen wuna garantia
comercial adicional que mejora o amplia la
garantia legal.?

e En el caso de una vivienda, la garantia puede durar
hasta los 10 afios en caso de vicios o defectos que
afecten a la cimentacién, soportes, vigas, forjados,
muros de carga o elementos estructurales. Y hay
hasta 3 afios de garantia para defectos.de los
elementos.

“Garantfa comercial adicional

1. La garantia comercial debe formalizarse, al menos en castellano, vy, a

peticion del consumidor y usuario, por escrito o en cualquier otro soporte

duradero y directamente diéponible para el consumidor y usuario, que sea

accesible a éste y acorde con la técnica de comunicacion empleada.

2.La garantia expresa necesariamente:

e El bien o servicio sobre el que recaiga la garantia.

e El nombre y direccion del garante.

e Que la garantia no afecta a los derechos legales del consumidor y usuario
ante la falta de conformidad de los productos con el contrato.

* Los derechos, adicionales a los legales, que se conceden al consumidor y
usuario como titular de la garantia.

e El plazo de duracién de la garantia y su alcance territorial.

e Las vias de reclamacion de que dispone el consumidor y usuario.

3.La accion para reclamar el cumplimiento de lo dispuesto en la

garantia comercial adicional prescribe a los seis meses desde la

finalizacion del plazo de garantia.
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QUE DERECHO LA

GARAN rlA?

Si un producto en periodo de garantia es
defectuoso, el consumidor puede

e Reparar el producto.

e Sustituir el producto por otro nuevo (no se
sustituyen los bienes que se consumen con el uso
ni los de segunda mano).

e Pedir una reduccion del precio del producto.
e Resolver el contrato.

En principio, el consumidor puede elegir si prefiere
que el producto.- en garantia le sea reparado o
cambiado por uno nuevo, pero el fabricante puede
alegar que wuna de las formas .le parece
desproporcionada y elegir la que él convenga...
siempre que el consumidor esté de acuerdo.

Cuando no sea posible o razonable sustituir el
producto en garantia por uno nuevo o si el plazo de
tiempo es exagerado... el consumidor podra pedir una
reduccion del precio o resolver el contrato.

En cualquier caso:

e Tanto la reparacién como el cambio deben ser
totalmente gratuitos para el consumidor,
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e Durante el tiempo que esté sin el producto mientras
lo cambian o lo reparan el plazo de la garantia se
suspende,

e Tanto el producto reparado como el nuevo cuentan
como minimo con 6 meses de garantia, aunque
guedase menos tiempo para que cumpliese la
garantia original.

CONSEJOS PARA HACER VALER LA
« Cuando compres un producto, repasa los
documentos de garantia. Si no hay (sélo es

obligatorio incluir las garantias comerciales que
amplien la garantia legal), se aplica la ley.

. A veces los establecimientos ofrecen unas
garantias comerciales que pueden completar las
del fabricante, pero nunca sustituirlo.

. Conserva los documentos. Si no tienes, basta
el justificante .de la compra (tique o factura).
Estos productos son la prueba de la compra y su
fecha marca el inicio de la garantia

. La ley obliga a dar unjustificante del
depdsito del producto en garantia, lo que
amplia significativamente los derechos del
consumidor.
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. Si compras un bien de segunda mano cuya
la garantia legal esté vigente, pide al vendedor
que te dé documento, o la factura o tique.

. En la medida de lo posible, compra en
establecimientos que permitan la devolucién del
producto o del dinero.

. En el caso de aparatos electrénicos, que
frecuentemente limitan el plazo de garantia a un
afio, solicita la reparacion o la sustitucion vy, si no
se realiza, denuncialo en las hojas de
reclamacion.

. Si el establecimiento de venta ha cerrado, dirigete
al fabricante o productor del bien.

De acuerdo con la normativa vigente todos los

productos de consumo (bienes muebles) tienen

una garantfa legal y cualquier persona compradora

de dichos productos. tiene los derechos legales que

reconoce la ley.

Todas las empresas deben informar de la garantia del

producto de la forma siguiente:

e Deben informar sobre los derechos de las personas
consumidoras en caso de falta de conformidad por
medio de un cartel informativo, un
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documento escrito, una factura, un ticket de
compra o cualquier otro medio que permita
tener constancia.

e Si se informa por medio de un cartel de caracter fijo
este debe estar a la vista del publico y permitir la
lectura y comprension del texto.

e Si se informa por medio de un documento, el
escrito que se entregue al consumidor debe estar a
disposicion inmediata de las personas
consumidoras en castellano.

e Si se informa a través de la factura o ticket de
compra, estos deben estar impresos con un tipo de
letra y un contraste que permitan leerlos
claramente.

e Si son bienes de naturaleza duradera (*) se facilitara
por medio de un documento o mediante la factura o
ticket de compra, no por medio de un cartel.

(*) Los bienes de naturaleza duradera son:

e Muebles, articulos de menaje, accesorios y enseres
domésticos.

e Aparatos eléctricos, electrotécnicos, electronicos e
informaticos y su software.

e Vehiculos automoaviles, motociclos, velocipedos, sus

piezas de repuesto y accesorios.

Juguetes, juegos, articulos para recreo y deportes.

e Vivienda.
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PRINCIPIO DE CONFORMIDAD.

El principio de conformidad obliga a la
persona vendedora a entregar a la persona
consumidora y usuaria un producto que sea
conforme al contrato de compraventa y a
responder de cualquier falta de conformidad
que pueda darse tras el momento de entrega
el producto.

Es decir, a menos que haya alguna prueba que
demuestre lo contrario, se entiende que el producto
es conforme siempre que cumpla todos los
requisitos siguientes, a menos que, por las
circunstancias del caso concreto, no fuera posible
aplicar alguno de ellos:

Se ajuste a la descripcién hecha por la persona
vendedora o al modelo o0 muestra que ensefno.

Sea apto para el uso al que ordinariamente se
destinen los productos del mismo tipo.

Sea apto para el uso especial que hubieran pactado la
persona consumidora y usuaria con la persona
vendedora. '

Tenga la calidad y prestaciones habituales que la
persona consumidora y usuaria pueda esperar de un
producto del mismo tipo, de acuerdo con su
naturaleza y con las informaciones que haya dado la
persona vendedora o productora en la publicidad o en

el etiquetado.
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Ademas, un producto tampoco es conforme si la
persona vendedora hace una instalacion incorrecta del
mismo —siempre que previamente se haya pactado
incluirla por el precio acordado—, o si la persona
consumidora y usuaria la hizo incorrectamente como
consecuencia del hecho de no haber entendido las
instrucciones. Para asegurarse de que se incluye la
instalacion de un producto, la persona consumidora
debe pedir que se especifique claramente su inclusién
en la factura.

Excepciénll: Cuando la persona consumidora y
usuaria sabe, en el momento de comprar el producto,
gue éste no es conforme o cuando la falta de
conformidad se debe a los materiales que ella
suministra, entonces no podra alegar esta falta de
conformidad.

En cualquier caso, la persona consumidora y usuaria
tiene derecho, de acuerdo con la legislacién civil y
mercantil, a ser indemnizada por los danos vy
perjuicios derivados de la falta de conformidad.

RELACION DE CONSUMO.

El principio de conformidad se aplica siempre que
se realice una compraventa entre un profesional
que se dedica a la venta de productos de consumo
(una tienda, una gran superficie, un mercado...) y una
persona fisica o juridica que actia en un
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ambito ajeno a una actividad empresarial o
profesional.

La normativa vigente protege a las personas
consumidoras y usuarias ante un vendedor
profesional, y por lo tanto no se aplica en la
compraventa entre particulares.

El principio de conformidad se aplica a los
contratos de compraventa de productos (bienes
muebles: electrodomésticos, ropa, calzado,
vehiculos, CD, libros...) y a los contratos de
suministro de productos que se tengan que
producir o fabricar (cortinas, muebles ...), y no se
aplica a los productos no adquiridos mediante
venta judicial, ni al agua, el gas y la electricidad,
cuando no estén envasados para la venta en volumen
o cantidades determinadas, ni a los productos de
segunda mano adquiridos en subastas administrativas
a las que las personas consumidoras y usuarias
pueden asistir personalmente.

RESPONSABILIDAD DEL VENDEDOR.

La persona vendedora es quien tiene que responder
de la falta de conformidad. Es decir, si el producto
que usted ha adquirido presenta algin problema,
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debera entregarlo a la persona vendedora, que es
quien debe hacerse cargo del mismo. |

En caso de que le sea imposible hacer llegar el
producto a la persona vendedora o en caso de que le
suponga una carga excesiva (porque el vendedor ha
cerrado su comercio, porque compro el producto en
otra comunidad auténoma o en otro pais de la UE...),
usted, como persona consumidora, nho queda
desprotegida, sino que puede reclamar directamente
al fabricante o al productor del producto y exigir sus
derechos.

CONFORMIDAD DEL PRODUCTO.

La persona vendedora tiene que responder de los

defectos (de la falta de conformidad) que presente un

producto durante:

e Los dos afos siguientes a la fecha de entrega, si el
producto es nuevo.

e La persona vendedora y la persona consumidora
pueden pactar un plazo mas corto, que no podra
ser nunca inferior a un ano desde la fecha de
entrega, para al caso de productos de segunda

mano.
Pero este plazo relne unas caracteristicas que deben
quedar perfectamente especificadas:
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Si el defecto del producto se manifiesta
durante los seis primeros meses desde la
fecha de entrega (producto nuevo o de segunda
mano), se entiende que este defecto ya existia cuando
lo entregaron, es decir, que era de origen.

Entonces, corresponde a la persona vendedora
demostrar lo contrario y que el defecto ha aparecido
después a causa de un mal uso o de un
mantenimiento defectuoso.

Dicha persona es quien tiene que demostrar, en
definitiva, que entregd el producto de acuerdo con las
condiciones acordadas.

Si el defecto aparece después de los 6
primeros meses y hasta los 2 afios desde la
fecha de entregé., la persona consumidora y usuaria
es quien tiene que probar que el defecto era de origen
y que no se debe a un mal uso o al paso del tiempo.
Esta demostracion pide, a menudo, un peritaje del
producto.

CUANDO EMPIEZA A CONTAR EL PLAZO.

La fecha de la factura o del tiquet de compra, o la del
albaran de entrega si éste es posterior, es la fecha de
referencia a partir de la cual empieza a contar el plazo
(@ menos que haya alguna prueba en contra); por lo
tanto, es muy importante que guarde usted dicho
documento.

Plaza del Pilar, 18, planta baja. 50071 ZARAGOZA. Tfno: 976 724738, Fax:976 724718



) Zaragoza

AYUNTAMIENTO OFICINA MUNICIPAL DE

INFORMACION AL CONSUMIDOR

QUE  DERECHOS _ TIENE LA  PERSONA
CONSUMIDORA _SI _EL PRODUCTO NO_ES

C.QN_FQR_ME.
La persona consumidora y usuaria tiene:
» Derecho a la reparacién
= Derecho a la sustitucion
= Derecho a la rebaja del precio
= Derecho a la resolucion del contrato

;/COMO SE TIENEN QUE EJERCITAR ESTOS
DERECHOS?

La reparacion 'y la sustitucion del producto
Si encuentra defectos en el producto, puede usted
optar entre la reparacion o la sustitucion, y la persona
vendedora tiene que respetar su voluntad a menos
gue la opcion que usted elija sea imposible de cumplir
o desproporcionada.

;QUE SIGNIFICA IMPOSIBLE DE CUMPLIR O
DESPROPORCIONADA?
Puede ser que la Opci(’)n que usted haya escogido
imponga a la persona vendedora unos gastos que, en
comparacion con otra opcién, no sean razonables.
Para valorar este caso habra que tener en cuenta:

e el precio que tendria el producto si fuera

conforme, si no tuviera defectos
e |a importancia del defecto
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e |os inconvenientes que podria sufrir la persona
consumidora y usuaria si optara por otra
solucion.

Tanto la reparacién como la sustitucion se tienen que
regir por unas reglas:

e Gratuidad. No pueden implicar gastos de
ningun tipo para la person'a consumidora vy
usuaria (desplazamientos, transporte, piezas de
recambio, mano de obra: todo tiene que ir a
cargo de la persona vendedora).

e Se tienen que resolver dentro de un plazo
razonable y sin inconvenientes para el
consumidor, siempre atendiendo a la naturaleza
del bien.

e Mientras dure la reparacion, se suspende el
‘cémputo de los plazos de garantia: desde que la
persona consumidora pone el producto a
disposicion del vendedor hasta el momento en
gue se le devuelve reparado.

e En el caso de la sustitucion, no se inicia un nuevo
plazo de garantia de 2 afios para el nuevo
producto.

e Desde el ejercicio de la opcidon hasta la entrega
del nuevo producto queda suspendido el plazo de
garantia del producto sustituido y en el momento
en que se pone a disposicion de la persona
consumidora el producto nuevo, se vuelve a
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activar el coémputo del plazo pendiente de la
garantia de origen del producto sustituido. Salvo
que se tenga una prueba de lo contrario, se
presumirda que las faltas de conformidad que se
manifiesten durante los seis meses posteriores a
la entrega del producto ya existian cuando se dio,
teniendo en cuenta la naturaleza del producto y
la indole del defecto. |

e Si el producto se ha reparado y entregado y
continia no siendo conforme al contrato (el
problema no se ha resuelto), la persona
consumidora y usuaria puede escoger entre la
sustitucién del bien o la rebaja del precio o la
resolucion del contrato.

o Lo mismo sucede si el bien se ha sustituido pero
todavia no es conforme. Entonces la persona
consumidora puede optar por la reparacion o la
rebaja del precio o la resolucion del contrato.

e La persona consumidora y usuaria no podra
exigir la sustitucién del producto cuando se trate
de bienes de segunda mano o de bienes no
fungibles. ‘

e Los bienes no fungibles son aquellos que por
su especial naturaleza no se pueden sustituir
porque son Uunicos, no hay dos exactamente
iguales: obras de arte, antiguedades, bienes de
segunda mano...
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Si usted opta por la reparacion, debe saber que tiene
una garantia de seis meses, durante los cuales el
vendedor tiene que responder del producto.

Para poder ejercitar todos estos derechos, la
normativa vigente impone a la persona consumidora y
usuaria la obligacion de informar al vendedor sobre el
defecto, sobre la falta de conformidad en el momento
en que se detecte el problema, como maximo en un
plazo de dos meses.

Esta obligacién obedece a dos razones muy claras: en
primer I‘ugar, la persona consumidora y usuaria tiene
que ser diligente y no debe esperar que el defecto se
pueda agravar con el tiempo; en segundo - lugar,
cuanto antes conozca el defecto la persona
vendedora, antes podra resolverlo.

LA REB/ A DEL PRECIO Y LA RESOLUCION DEL
CONTRATO

En general, la rebaja del precio y la resolucién del
contrato procederan, a eleccion de las personas
consumidoras y usuarias, cuando éste no pueda
ejercer la reparacion o la sustitucion y en los casos en
que ambas opciones no se hayan llevado a cabo
dentro de un plazo razonable o sin ningun otro
inconveniente para el consumidor y usuario.
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Concretamente, jqué sucede si, una vez
concluida la reparaciéon y una vez entregado el
producto, éste todavia no es conforme, y qué
sucede si la sustitucibn no consigue la
conformidad del producto con el contrato de
compraventa?

;Qué _'"f*derechos ~ tiene, _entonces, la
persona'consumi‘dq_a v:\g_usuarla?

e En el primer caso, la persona consumidora y
usuaria puede optar entre la sustitucion, la rebaja
del precio o la resolucién del contrato.

e En el segundo caso, la persona consumidora y
usuaria puede optar entre la reparacion, la rebaja
del precio o la resolucion del contrato.

La manera de ejercitar estos derechos se traduce en
las situaciones siguientes:

e La persona consumidora y usuaria es quien elige.

e Lo primero, es intentar sustituirlo o repararlo.

e La resolucion no puede pedirse si la falta de
conformidad no tiene demasiada importancia.

e Si la persona consumidora y usuaria opta por la
rebaja del precio, ésta tiene que ser proporcional
a la diferencia entre el precio que tendria el
producto si hubiera sido conforme y el precio de
mercado del producto con el defecto.
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PLAZO PARA RECLAMAR.

La persona consumidora y usuaria tiene la obligacién
de informar del defecto, de la falta de conformidad,
al vendedor en el momento en que se detecte
el problema, y como maximo lo tiene que
hacer en un plazo de dos meses.

El plazo para reclamar la falta de conformidad de un
producto durante el plazo de garantia es de tres
anos desde la fecha de entrega.

Recordemos que la falta de conformidad debe
aparecer a lo largo de los dos afios durante los
que la persona vendedora esta obligada a responder.
Hay otro plazo a tener en cuenta, que interesa mas a
los profesionales que a los consumidores: aquella
persona que respo'nda de la falta de conformidad ante
la persona consumidora y usuaria tiene un ano para
repetir contra el responsable del defecto.

GARANTIA COMERCIAL ADICIONAL.

La garantia comercial es voluntaria. Las personas
vendedoras la pueden dar o no. Siempre debe
suponer una mejora de la garantia legal. Sus

caracteristicas son las siguientes:

Una garantia comercial es la que se da sobre un
producto y es adicional a la garantia legal. Es decir, la
garantia comercial no sustituye a la legal, sino que
representa un plus sobre la legal, la mejora.
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Esta garantia no es obligatoria, se puede dar o no.
Ahora bien, si se da, ésta debe cumplir unos
requisitos:

e Debe presentarse por escrito o en cualquier otro
sistema duradero, siempre en el caso de
productos de naturaleza duradera, y para otros
tipos de productos, si el consumidor la solicita.

e No puede ofrecer menos derechos que la garantia
legal.

Teniendo en cuenta que es voluntaria, la ley exige que

el garante (el responsable de la garantia) dé una

informacién minima, la cual tiene que ser:

e El producto sobre el que recae la garantia: se debe
identificar muy claramente cual es el bien que
compramos (modelo, producto, marca...).

e El nombre y la direccion del garante, con el fin de
identificar al responsable de la garantia, pues él es
quien debe responder.

e La garantia no afecta a los derechos legales de los
que dispone la persona consumidora y usuaria ante
la falta de conformidad de los productos en relacién
con el contrato.

e Los derechos, adicionales a los legales, que se
‘conceden a la persona consumidora y usuaria como
titular de la garantia; ya que es un plus, el garante
nos debe especificar en qué consiste este plus, qué
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derechos tenemos, qué cosas prevé y cuales no (es
posible que no se incluyan las piezas de recambio o
los desplazamientos...) y c<cdmo debemos
ejercitarlos.

e El plazo de duracion de la garantia y el alcance
territorial que tiene: debemos saber durante cuanto
tiempo nos cubre dicha garantia y en qué lugar lo
hace, ya que quizas so6lo sea valida en un pais
determinado y no en otro.

e Las vias de reclamaciéon a disposicion del
consumidor.

Con respecto a los productos de naturaleza
duradera ~ (aparatos  eléctricos,  electrénicos,
informaticos, vehiculos automdviles), la garantia
comercial se tiene que entregar formalizada por
escrito o en cualquier soporte duradero que acepte la
persona consumidora y usuaria, y tiene que constar
en ella la informacion minima y, expresamente, los
derechos legales (garantia legal), con la indicacion
de que éstos son independientes y compatibles con la
garantia comercial.

COMO RECLAMAR.

Recordemos que podemos pedir las Hojas Oficiales
de Reclamacién / Denuncia que la empresa tiene
a disposicion de las personas consumidoras vy

usuarias.
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Todas las empresas estan obligadas a garantizar de
manera fehaciente que la persona consumidora, para
hacer valer la eventual ejercicio de sus derechos,
tenga constancia, por escrito o en cualquier soporte
duradero, de la presentacion de cualquier tipo de
queja o reclamacion relativa a incidencias, eventos o
circunstancias que afecten al funcionamiento normal
de las relaciones de consumo.

e Por lo tanto, se le debe entregar un acuse de
recibo, un nimero de incidencia o cualquier otro
documento acreditativo.

e El empresario o empresaria debe dar respuesta a las
quejas y reclamaciones recibidas lo antes posible v,
en cualquier caso, en el plazo de 1 mes desde su
presentacion.

« Si no recibe una respuesta satisfactoria en el plazo
maximo de 1 mes, presente una reclamacion en
la Oficina Municipal de Informacién al
Consumidor o en la Oficina Comarcal de
Informacién al Consumidor (OCIC) de su comarca
si no hay OMIC en su municipio, o en el Servicio
Provincial de Consumo si no tiene acceso a
ninguna OMIC ni OCIC.
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