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COMPRAS A DISTANCIA

La relacibn de consumo a distancia se produce cuahaontrato celebrado con la
persona consumidora y usuaria se formaliza en etomde un sistema organizado de
venta o prestacion de servicios a distancia, sipri&sencia fisica simultanea del
empresario y de la persona consumidora, y en lasqugan utilizado exclusivamente
una o mas técnicas de comunicacion a distanciap ansorreo postal, la television,

Internet, el teléfono o el fax.

No se aplica la normativa en materia de contrattistancia:

* Contratos de servicios sociales, incluidos la vide social, el cuidado de nifios y el apoyo
a familias y personas necesitadas, temporalmemqtermanentemente, incluida la atencién a
largo plazo.

» Contratos de servicios relacionados con la sadue, presta un profesional sanitario a
pacientes para evaluar, mantener o restablecerstsuloe de salud, incluyendo la receta,
dispensacion y provisibn de medicamentos y produsémitarios, con independencia que los
servicios se presten en instalaciones sanitanms o

» Contratos de actividades de juego por dineroigustican apuestas de valor monetario en
juegos de azar (incluidas las loterias, los juelgosasino y las apuestas).

» Contratos de servicios financieros.

» Contratos de creacioén, adquisicion o transfeeedei bienes inmuebles o de derechos sobre
estos bienes.

« Contratos para la construccion de edificios ngelatransformacién sustancial de edificios
existentes y el alquiler de alojamientos para asarbmo vivienda.

» Contratos relativos a los viajes combinados, Masaciones combinadas y los circuitos
combinados.

» Contratos de aprovechamiento por turnos de bieleesiso turistico, de adquisicion de
productos de vacaciones de larga duracion, de teyete intercambio.

e Contratos que se tengan que subscribir ante detedgo publico, obligado por ley a ser
independiente e imparcial y a garantizar con elisistno de informacién juridica comprensible
que el consumidor y usuario subscribe el contratcaimente con la reflexion previa suficiente
y con conocimiento del alcance juridico de su d&ais

e Contratos para el suministro de productos aliavérg, bebidas u otros bienes de consumo
corriente en el hogar, suministrados fisicamentauipe@mpresario mediante entregas frecuentes
y regulares en el hogar o lugar de residenciatoatd@jo de la persona consumidora.

e Contratos de servicios de transporte de pasajg@®, en este caso, Si este contrato
comporta obligaciones de pago, hay que dar infadnagrecontractual de las caracteristicas
del servicio, el precio total, la duracion del catd y la duracion de las obligaciones de la
persona consumidora.

» Contratos celebrados mediante distribuidores maditicos o instalaciones comerciales
automatizadas.

» Contratos celebrados con operadores de telecoauiones a través de teléfonos publicos
para la utilizacion de estos teléfonos, o formalizapara el establecimiento de una Unica
conexion de teléfono, Internet o fax.
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INFORMACION PRECONTRACTUAL

Las empresas no pueden contactar por teléfono hmerar ofertas si no tienen el
consentimiento de la persona consumidora. En tladasomunicaciones comerciales a
distancia tiene que constar inequivocamente sictesréomercial. Cuando el usuario
recibe la primera oferta comercial del emisor, digue ser informado tanto de su
derecho a manifestar su oposicién a recibir nuet&sas como obtener el nimero de
referencia de esta oposicion.

Antes de que la persona consumidora y usuaria quedaada por cualquier contrato a

distancia, el empresario le tiene que informarodi®$ los aspectos relativos al contrato:
las caracteristicas principales de los bienes wicses, la identidad del empresario,

direccion del establecimiento, nimero de teléfomlirgccion electronica, el precio total

del bien o servicio, del procedimiento y la fecleaetitrega del producto o de prestacion
del servicio, de la duracion del contrato y de daigaciones derivadas de este, del
sistema de tratamiento de reclamaciones, de ladiacones para ejercer el derecho de
desistimiento, asi como de los gastos que se pudelévar, etc. Si el empresario no

cumple los requisitos de informacion sobre gasthsi@nales o sobre los costes de
devolucion de los bienes, la persona consumidortieme@ que abonar estos gastos o
costes.

CONTRATO

El empresario tiene que facilitar a la persona gondora la informacion mencionada y
la confirmacién del contrato celebrado en un s@pduradero y en un plazo razonable
desde la suscripcion del contrato a distanciamas tardar en el momento de la entrega
de los bienes o antes del inicio de la ejecucidsewicio.

Si el contrato se suscribe por medios electroneasplica obligaciones de pago, el
empresario tiene que velar porque la persona cddsum cuando haga el pedido,
confirme de forma expresa que es consciente gaetaidad implicara una obligaciéon
de pago. Si no se hace asi, la persona consunmdaraedara vinculada por el contrato
o pedido. También se tiene que informar si hayioesbnes de entrega y modalidades
de pago admitidas.

Si el contrato se suscribe mediante técnicas deucimacion a distancia donde hay
limitaciones de espacio y tiempo (como pantallatetidono o TV), el empresario tiene
que facilitar en este soporte como minimo la infacidn relativa a las caracteristicas
principales del bien o servicio, su identidad, mreotal, derecho de desistimiento,
duracién del contrato y condiciones de resolucyosl, resto de informacion que falta la
tiene que proporcionar de manera oportuna (mediant@imero de teléfono gratuito o
enlace a un web).

Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor
Placa de I'Olivar, 4, bxs. - 07002 Palma - Tel. B4650 / 971712748
omic@palma.cathttp://omic.palma.cat

PS_F_Cont. Dis. Pagina 2 de 5
V_1_2 (23/10/2020)



\' 2
Ajuntament & de Palma N
OMIC

Si el empresario contacta por teléfono con la persmnsumidora para suscribir un
contrato a distancia, al inicio de la conversaciiame que poner en su conocimiento su
identidad y el objeto comercial de la llamada. Eie €aso, tiene que confirmar la oferta
por escrito 0, salvo oposicién expresa de la parsmmsumidora, en cualquier soporte
de naturaleza duradera. La persona consumidoragaélibara vinculada por la oferta si
realiza una aceptacion expresa por escrito (en pgpar correo electrénico, fax, SMS).

La falta de respuesta a la oferta de contratacidsenpuede considerar una aceptacion.
Si el empresario, sin la aceptacion expresa destaopa consumidora y usuaria, le

suministra el bien o servicio ofrecido, ésta n@ edtligada a devolverlo, ni se le puede

reclamar ningan pago por el bien o servicio sunnaio y no solicitado.

EJECUCION DEL CONTRATO

Salvo pacto en contrario, el plazo maximo de eatreg de 30 dias naturales desde la
formalizacién del contrato. Si el empresario no planla persona consumidora tiene
que otorgar un plazo adicional adecuado a lasmstencias. Si el empresario no libra
el bien en este nuevo plazo, el consumidor tiemectl® a resolver el contrato. Si el
plazo es esencial y el consumidor lo ha indicadip sede resolver el contrato
inmediatamente.

En caso de no ejecucion del contrato porque no disf#onible el bien o servicio

contratado, se tiene que informar a la personauroig®ra y usuaria y tiene que poder
recuperar las sumas abonadas sin ninguna demaiaidiady en un plazo como méximo
de 14 dias. En caso de retraso injustificado réspee la devolucion de las sumas
abonadas, la persona consumidora puede reclamaedaepague el doble del importe
debido, sin perjuicio de su derecho de ser indemadioizpor los dafios y perjuicios
sufridos.

Si el bien o servicio contratado no esta disponiblendo la persona consumidora ha
sido informada expresamente de esta posibilidadmgiresario puede suministrar sin
aumento de precio un bien o servicio de caracigagssimilares que tenga la misma
calidad o una de superior. La persona consumidochapejercer sus derechos de
desistimiento y resolucion en los mismos términas sj se tratara del bien o servicio
contratado inicialmente.

DERECHO DE DESISTIMIENTO

El derecho de desistimiento de un contrato esdaltiad de la persona consumidora y
usuaria de dejar sin efecto el contrato, sin ndedside justificar su decision y sin
penalizacion de ningun tipo.
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Excepciones al derecho de desistimiento:

* La prestaciéon de servicios, una vez que el serfiaya sido ejecutado, o cuando la
ejecucion haya empezado, con consentimiento pesygcés del consumidor y usuario y
con el reconocimiento que es consciente que, unaelvempresario haya ejecutado
completamente el contrato, habra perdido su deradesistir.

e El suministro de los bienes o servicios el prede los cuales depende de las
fluctuaciones del mercado financiero que el empi@sa puede controlar y que se
puedan producir durante el plazo de ejercicio detcho de desistimiento.

* El suministro de bienes confeccionados de acueoddas especificaciones hechas
por la persona consumidora o claramente persodakza

* El suministro de bienes que se puedan detertocaducar con rapidez.

e El suministro de bienes precintados que no sptosgara el retorno por razones de
proteccion de la salud o de higiene y que hayaao dekprencitados después de la
entrega.

e EI suministro de bienes que después de su entgeganiendo en cuenta su
naturaleza, se hayan mezclado de forma indisocaainietros bienes.

» El suministro de bebidas alcohdlicas el precitedecuales haya sido acordado en el
momento de subscribir el contrato de venta y qupusalan ser entregadas antes de 30
dias, y el valor real de las cuales dependa ddufluones del mercado que el
empresario no pueda controlar.

* Los contratos en los cuales la persona consumidaya solicitado especificamente
al empresario que lo visite para efectuar operasiate reparacion o mantenimiento
urgente. Si en esta visita el empresario prestacges adicionales a los solicitados
especificamente por el consumidor o suministra dsediferentes de las piezas de
repuesto utilizadas necesariamente para efectsangaraciones de mantenimiento o
reparacion, el derecho de desistimiento se aplésias servicios o bienes adicionales.

e EIl suministro de grabaciones sonoras o0 de videmiggados o de programas
informaticos precintados que hayan sido despradistgpor la persona consumidora
después de la entrega.

 EI suministro de prensa diaria, publicacionesigoitas o revistas salvo los
contratos de suscripcion para el suministro desgsiblicaciones.

* Los contratos celebrados mediante subasta publica

* El suministro de servicios de alojamiento paredi diferentes de los de servir de
vivienda, transporte de bienes, alquiler de veb&utomida o servicios relacionados
con actividades de esparcimiento, si los contratesén una fecha o un periodo de
ejecucion especificos.

* El suministro de contenido digital que no se @& un soporte material (es decir,
CD o DVD) cuando la ejecucion haya empezado cqrealio consentimiento expreso
de la persona consumidora.
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La persona consumidora y usuaria tiene derechaiatuelel contrato por escrito en el
plazo de 14 dias naturales desde la formalizac&rcantrato en la contratacion de
servicios o0 desde la recepcién de los bienes eodosatos de venta. Si el empresario
no ha informado al consumidor sobre el derechoedéstimiento, el plazo se amplia a
doce meses después de la fecha de expiracionade @& desistimiento inicial.

Si el empresario facilita esta informacion en ezpl de doce meses, el plazo de
desistimiento finaliza a los 14 dias naturalesadietha en que la persona consumidora
y usuaria recibe la informacion.

La persona consumidora tiene que comunicar al esapeesu voluntad de desistir por
escrito. Puede hacerlo mediante el modelo que @arstla Ley o por otro tipo de
declaracién inequivoca que indique su decisioneasastr del contrato. La carga de la
prueba del ejercicio del derecho de desistimiestae en el consumidor y usuario.

La persona consumidora tiene que devolver o enteddaen al empresario en el plazo
de 14 dias naturales a partir de la fecha en gueimigue el desestimiento, y tiene que
soportar unicamente los costes directos de devludl bien, excepto si el empresario
ha aceptado asumirlos o no lo ha informado queresponde asumir estos costes.

El empresario tiene que reembolsar todo pago deribe la persona consumidora, sin
demoras indebidas y, en cualquier caso, antes dehgyan transcurrido 14 dias

naturales desde la fecha en que ha sido informada decisiéon de desistimiento del

contrato. En caso de retraso injustificado el condar puede reclamar que se le pague
el doble del importe debido, sin perjuicio de swedko de ser indemnizado por los

dafos y perjuicios sufridos.

Son nulas de pleno derecho las clausulas que impaheonsumidor y usuario una
penalizacion por el ejercicio de su derecho destiesento o la renuncia a estos. En el
supuesto de que el usuario incumpla el compromgspettmanencia adquirido con la
empresa, la penalizacion tiene que ser proporcianalimero de dias no efectivos del
compromiso acordado.

En los contratos vinculados a financiacion, el apgp del derecho de desistimiento
implica al mismo tiempo la resolucion del crédiia singuna penalizacion para la
persona consumidora.

NORMATIVA

* Real decreto legislativo 1/2007, de 16 de noviempor el cual se aprueba el texto
refundido de la Ley general para la defensa dedasumidores y usuarios y otras leyes
complementarias.

* Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de daiedad de la informacién y de
comercio electronico.

e Ley 7/1996, de 15 de enero, de ordenacion deleotim minorista (version
consolidada).
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