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I. Disposiciones generales

JEFATURA DEL ESTADO

LEY 26/1984, de 18 de julio, General para la De-
fensa de los Consumidores y Usuarios.

JUAN CARLOS |,
. REY DE ESPARA

16737

A todos los que la presente vieren y entendieren,

Sabed: Que las Cortes Generales han aprobade v Yo vengo
en sancionar la siguiente Ley:

El articule 51 de la Constitucién de 27 de diclembre de 1878
establece que los poderes publicos garantizaran la defensa de
los consumidores y usuarios, f.mtegiendo, mediante procedi-
mientos eficaces, la seguridad, salud v los legitimos intere-
ses econdmicos de los mismos. Asimismo promoverdn su in-
formacién y educacién, fomentaran sus organizaciones v las
oiran en las cuestiones que puedan afectarles.

Con el fin de dar cumplimiento al citado mandato consti-
tucional, la presente Ley, para cuya redaccién se han contem-
plado los principios y directrices vigentes en esta materia en
& Comunidad Econémica Europea, aspira a dotar a los con-
sumidores ¥ usuarios de un instrumentc legal de proteccitén
v defensa, que no excluye ni suplanta otras actuaciones y
desarrollos normativos derivados de Ambitos competenciales
rercanos 0 conexos, tales como la legislacién mercantil, penal
o procesal y las normas sobre seguridad industriai, higiene y
salud publica, ordenaciéon de la produccién y comercio intertor.

Los objetivos de la Ley se concretan en:

1. Establecer, scbre bases firmes y directas, los procedimien-
tos eficaces para la defensa de los consumidores y usuarios,

2. Disponer del marco legal adecuado para favorscer un
desarrollg éptimo del movimiento asociativa en este campo.

3. Declarar los principios, criterics, obligaciones y derechos
que configuran la defensa de los consumidores y usuarios y
gue, ent o] Ambito de sus competencias, habrdn de ser tenidos
en cuenta por los poderes publicos en laa actuaciones y desarro-
llos normativos futuros en el marco de la doctrina sentada por
el Tribunal Constitucional.

CAPITULO PRIMERO )
Ambito de aplicacién y derechos de los consumidores

Articulo primero.

1. En desarrollo del articulo 51.1 ¥y 2 de la Constitucién,
esta Ley tiene por objeto la defensa de los consumidores y
usuarios, lo que, de acuerde con el articulo 53.3 de la misma
tiene el caracter de principio general informador del ordena-
miento juridico.

En todo casc la defensa de los consumidores y usuarios se
hara en el marco del sistema econdémico disefiado en los articu-
'os 38 v 128 de la Constitucién y con sujecién 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 dis-
frutan como destinatarios finales, bienes muebles o inmuebles,
productcs, servicios, actividades o funciones, cualquiera gque
sea la naturaleza publica o privada, individual o colectiva de
quienes los producen, facilitan, suministran o expiden.

. 3, No tendran la consideracién de consumidores o usuarios
quien~s sin constituirse en destinatarios finales, adquieran, al-
macenen, utilicen o cohsuman bienes o serviclos, con el fin de
integrarios en procesos de produccién, transformacién, comer-
clalizacién o prestacién a terceros.

Artlculo segundo.
1. Sop derechos b#sicos de los consumidores y usuarios:

al La proteccién contra los riesgos que puedan afectar éu
salud o seguridad. )

b!l La proteccién de sus legitimos intereses econdmicos y
s0cC1ale8,

!_cl.d La indemnizacién o reparacién de los dafios y perjuicios
suiridos,

d) La informacién correcta sobre los diferentes productos o
servicios ¥ la educacién y divuigacién, para facilitar el cono-
cimiento sobre su adascuado uso, consumo o disfrute.

@) La audiencia en consulta, la participacion en el procedi-
miento de elaboracién de las disposicionss generales que les

afectan directamente y la representacién de sus Intereses, todo
ello a través de las asociaciones, agrupaciones o confederacio-
nes de consumidores y usuarios legalmente constituidas.

f} La proteccidn juridica, administrativa y técnica en las
situaciones de inferioridad, subordinacion ¢ indefensitn.

2.. Los derechos de los consumidores y usuarios serAn pro-
fegidos prioritariamente cuando guarden' relacién directa con
productos o servicios de uso o consumo comdn, ordinario ¥y
generalizado.

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 oonformidad con el articulo 8.° del Cddigo Civil,

CAPITULO 1I
Proteccién de la salud y seguridad
Articulo tercero.

i. Los preductos. actividades y servicles- puestos en el mer-
cado a disposicién de los consumidores o usuarics, no implicardn
ricsgos para su salud o seguridad, salvo los usual o reglamen-
tartaments admitidos en condiciones normales y previsibles de
utilizacién. ) . .

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 1as personag a las que van des-
tinados, deben ser puestos en conocimiento previo de los con-
sumidores o usuarios por medios apropiados, conforma a lo in-
dicado en el articulo 13, f). :

Articulo cuarto.

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 fabricacién,
distribucién y comercializacién, permitidos, sujetos a autoriza-
cién previa o prohibidos.

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

e) El etiquetado, pregsentacién y publicidad.

f} Las condiclones y requisitos técnicos de distribucién, al-
macenamiento, comsrcializacién, suministro, impo n ¥ ox-
portacién, sin perjuicio de lo dispuesto en la legislacién aran-
celaria ¥ en la reguladora del comercio exterior,

g} Los métodos oficiales de analisis, toms de muestras, con-
trol de calidad e inspeccién.

h) Las garantias, responsabilidades, Infracciones y sanciones.

1} El régimen de autorizacion, registro y revision.

2, Los fertilizantes, plaguicidas y todos los articulos que en
su composicién lleven sustancias téxicas, cdusticas, cormsivas
o ahbrasivas deberan ir envasados con las debidas garantias y
llevar de forma visible las oportunas indicactiones que adviertan
el riesgo de su manipulacidn.

3. Los extrsmos citados podrdn ser objeto de codificacion
mediante normas comunes ¢ generales, especialmente en ma-
teria de aditivos, productos téxicos, material envasado, etique-
tado, almacenaje, transporte y suministro, tomas de muyestras,
métodos de analisis, registro, inspeccién, responsabilidad y re-
gimen sancionador. -

Articulo quinto.

1. Para’la proteccién de la salud y seguridad fisica de los
consumidores y usuarios se regulard la importacién, produc-
cién, transformacién, elmacenamianto, transporte, distribucién
v uso de los bienes y servicios, as{ como su control, vigilancia
# Inspecci6én, en espectal para los bienes de primera necesidad.

2. En todo caso, y como garantia de Ja salud y seguridad
de las personas, se observarf: :

a) La prohibicién de utilizar cualquier aditivo que no fi-
gure expresamente citade en las listas positivas autorizadas y
publicadas por el Ministerio de Sanidad y Consumo, y slem-
pre tenisndo en cuenta la forma, limites y condiciones que
alli se establezcan. Dichas llstas serén permanentemente ra-
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visables por razones de salud piblica o interés sanitario, sin
gue, por tanto, generen ningan tipo de derecho adquirido.

b) La prohibicién de tener ¢ almacenar productos regla-
mentariamente no permitidos o prohibidos, en los locales o
instalaciones de produccion, transformacién, almacenamiento
o transporte de alimentos ¢ bebidas. .

¢} Las exigencias de control de los productos t6xicos o ve-
nenosos incluides los resultantes de mezclas y otras manipu-
laciones industiriales, de forma que gueda comprobarse con
rapidez y eficacia su origen, distribucion, destinoe y utilizacion.

d) La prohibicién de venta a domicilio de bebidas y_ ali-
mentos, sin perjuicio del reparto, distribucién o suministro de
Ics adquiridos o encargados por los consumidores en estable-
cimientos comerciales autorizados para venta al publico, Re-
glamentariamente, se regulard el régimen de autcrizacién de
ventas directas a domicilio que vengan siendo tradicional-
mente practicadas en determinadas zonas del terriloric na-
cional.

e} El cumplimiento de la normativa que establezcan las
Corporaciones Locales 0, en su caso, las munidades Autd-
nomas sobre log casos, modalidagdes y condiciones en que po-
drs efectuarse la venta ambulante de bebidas y alimentos.

) La prohibicién de venta o suministro de alimentos en-
vasados, cuando no conste en los envases, etiquetas, roétulos,
cierres o precintos, al numero del Registro General Sanitario
de Alimentos, en la forma reglamentariamente establecida.

g) La obligacion de retirar o suspender, mediante proce-
dimientos eficaces, cualquier producto o servicio que Do ee
ajuste & ias condiclones y requisitos exigidos o que, por cual-
quier otra causa, suponga un riesgo pravm_ible para la salud
o seguridad de las persunas. . -

h) La prohibicién de importar articulos gque no cumplan
lo establecido en la presente Ley y disposiciones que la des-
arrollen.

i} Las exigencias de control de los productos manufactu-
rados susceptibles de afectar a la seguridad fisica de las per-
songs, prestando a este respecto la debida atencién a los ser-
vicios de reparacién y mantenimiento.

{) La prohibicién de utilizar én la construccion de vivien-
das y locales deo uso publico materiales f demas elementos
susceptitles de generar riesgos para ia salud y seguridad de
las personas. -

k) La obligacién de que las especialidades farmacéuticas
se presenten envasadas y cerradas con sistemas aproplados.
aportando en sus envases o prospectos informacién sobre com-
posicién, indicaciones y efectos adversos, modo de emplec ¥
caducidad. de suerts que logs profesionales sanitarios sean. con-
venientemente informados y se garantice la seguridad, espe-
cialments de la infancia, y se promueva la salud de los ciu-
dadanos.

Articulo sexto.

Los poderes publicos, directamente o en colaboracién con
las organizaciones de consumidores o usuarios, organizaran,
en el ambito de sus competencias, campafias ¢ actuaciones
programadas de control de calidad, especialmente en relacion
con los siguientes productos y servicios:

a) Los de uso o comsumo comun, ordinario y generalizado.

b) Los gque reflejen una mayor incidencia en los estudios
estadisticos 0 epidemiolégicos.

¢} Los gue sean obje.o de reclamaciones ¢ guejas, de las
que razonablemente se deduzcan las gituaciones de inferioridad,
subordinacién o indefensién & que se refiere sl articulo 23, e).
" d) los que sean objeto de programas egpecificos de inves
tigacion. .

e) Aquellos otros que, en razén de su régimen o proceso
de produccidén y comercializacion, puedan ser mas facilmente
objeto de fraude o adulteracién.

CAFPITULO 1L

Proteccién de los intereses econémicos y sociales
Articulo séptimo. '

Los legitimos intereses econdmicos y sociales de los consu-
midores ¥ us deberan ser respetadosg en los términos es-
tablecidos 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 pro-
ducto o servicio.

Articulo octavo.

1. La oferta, promocién y publicidad de los productos, ac-
tividades o serviclos, se ajustarin & su naturaleza, caracteris-
ticas, condiciones, utilidad o finalidad, sin perjuicio de lo es-
tablecide en las disposiciones sobre publicidad. Su contenido,
las prestaciones proplas de cada producto o serviclo, y las con-
diciones y gareniias ofrecidas, seran exigibles por los consumi-
dores o usuarios, aun cuando no figuren expresamente en el
ocontrato celebrado ¢ en el documento o comprobanie recibido.

2. No obstante )o dispuesto en el apartado anterior, si el
contrato celebrado contuviese clausulas mAs beneficiosas, éstas

blicidad.

provaleceran sobre el contenido de la oferta, promocion o pu-

3. La oferta, promocion y publicidad falsa o engafosa de
productos, actividades o serviclos, serd perseguida y sancionada
como fraude. Las asociaciches de consumidores y usuarios, cons-
tituidas de acuerdo con lo establecido en esta lay, estaran le-
gitimadas para iniciar e intervenir en los procedimientos ad-
ministrativos tendentes a hacerla cesar.

Articulo noveno.

La utilizacién de concursos, sorteogs, regalos, vales premio o
similares, como métodos vinculados a la oferta, promocién o ven
ta de determinados bienes, productog o servicios, sera objeto de
regulacion especifica. fijando los casos, forma, garantias y efec-
tos correspondientes.

Articulo déeimo.

1. Las clausulas, condiciones o estipulaciones que, con ca-
racter general, se apliquen s la oferta, promocién o venta de
productos o servicios, incluidos los que faciliten las Adminis.
traciones publicas y las Entidades y Empresas de ellas depen-
dientes, deberan cumplir los siguientes requisitos:

a) Concrecién, claridad y sencillez en la Jedaccién, con po-
sibilidad de comprension directa, sin reenvios a textos o docu-
mentos que no se faciliten previa o simultaneamente & la con-
ciusién del contrato, ¥ & los gue, en todo caso, debera hacerse
referencia expresa en el documento contractual.

b) Entrega, salve renuncia del interesado, de recibo, justi-
ficante, copia o documento acreditativo de la operacién, o, en
su caso, de presupuesto, debidamente explicado. -

c) Buena fe ¥y justo eguilibric de las -contraprestaciones lo
que, entre otras cosas, excluye:

1° La omisidn, en casos de pago diferido en contratos de
compra-venta, de Ja cantidad aplazada, tipo de interés anual
sobre saldos pendientes de amortizacion y las cldusulas que, de
cualquier forma, {acuiten al vendedor a incrementar el precio
aplazado del bien durante la vigencia del contrato.

2.° Las clausulas que otorguen a una de las partes la facul-
tad de resolver discrecionalmente el contrato, excepto, en su
caso, las reconocidas al comprador en -las modalidades de venta
por correo, & domicilio y por muestrario.

3. Las cléusulas abusivas, entendiendo por tales las gue
perjudigquen de manera desproporcionada v no equitativa al con-
sumidor, 0 comporten en el contrato una posicién de desegui-
librio entre los derechos y las obligaciones de las paries en
perjuicio de los consumidores o usuarios.

4° Condiciones abusivas de crédito.

5° Los incrementos de precio por servicios, accesorios, fi-
nanciacion, aplazamientos, recargos, indemnizaciones o pena
lizaciones que ngo correspondan a prestaciones adicionales, sus-
ceptibles de ser aceptados ¢ rechazados en cada caso y expre
sados con la debida claridad y separacién,

8.° Las limitaciones absolutas de responsabilidad frente al
consumidor o usuario ¥ 1as relativas a utilidad o finalidad esen-
cial del producto o servicio.

7.° La repercusién 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 coste de los servicios que en su dia y por un tiempo deter
minado se ofrecieron gratuitamente.

g8.° La inversién de la carga de la prueba en perjuicio del
consumidor o usuario. '

8.° La negativa expresa al cumpiimiento de las obligacic-
nes o prestaciones propias del productor ¢ cuministrador, con
reenvio automatice a procedimientos administratives o judi-
ciales de reclamacién

10. La imposicion de renuncias a 10s derechos del consu
midor y usuario reconocidos en esta Ley,

11. Ep la primera venta de viviendas, la estipulacidn de que
el comprador ha de carga. con los gastos derivados de la pre-
paracion de la titulacidon, gque por su naturaleza correspondan
al vendedor {obra nueva, propiedad horizontal, hipotecas para
financiar su construccidén o su divisién y cancelacién},

12. La obiigada adquisicioh de bienes o mercancias com-
plementiarias o accesorios no solicitados.

2, A los efectos de estu Ley se entiende por clausulas, con-
diciones ¢ estipulaciones de carécter general, el conjunto de
ias redactadas previa y unilateralments por una Empresa o
grupo de Empresas para aplicarlas a todos los contratos que
aqueélla o éste celebren, y cuya aplicacion no puede evitar el
consumidor o usuario, siempre que quiera obtener el pien ©
servicio de que se trate. .

Las dudas en la interpretacién se resolverdn en conira de
quien las haya redactado, prevaleciendo las clausuias particu
lares sobre las condiciones generales, siempre que aguéilas sean
m#as beneficiosas que éstas.

- 3. Las clausulas, condiciones o estipulaciones que, con ca-
récter general, utilicen las Empresas publicas o concesionarias
de servicios pablicos en régimen de monopolio, estardn some
tidas a la aprobacién vy & la vigilancia y control de las Admi-
nistraciones publicas competentes, con independencia de la
consulta prevista en el articulo 22 de esta Ley. Todo ello, sin
perjuicio de su somsetimiento & las disposiciones generales de
esta Lay. b :
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4. Seran nulas de pleno derecho y se tendran por no pues-
tas las clausulas, condiclones o estipulaciones que incumplan
los anteriores requisitos,

Neo obstante, cuando las clausulas subsistentes determinsn
una situacidn no equitativa de las posiciones de les partes en
la relacién contractual, sera ineficaz el ocontrato mismo.

5. Los poderes publicos 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 bie-
nes duraderos. L : '

Artleulo unddeimo.

1. El régimen de comprobacién, reclamacién, garantia y po-
gibilidad de renuncia o devolucidn gue =& estahlezca en los
contratos, debera permitir gque ol consumider o usuario se ase-
gure de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad o
finalidad del producto o servicio; pueda reclamar con eficacia
en caso de error, defecto o deterioro; pusda hacer efectivas las
garantias de calidad o nivel de prestacién,  obtener la devo-
lucién equitativa del precio de mercado del producto o servicio,
tntal o parciaimente, en caso de incumplimiento.

2. En relacién con los bienes de naturaleza duradera, el pro-
ductor o suministyador deberi entregar una garantia gque, for-

“malizadsa por escrito, expresard necesariamente:

&) El objeto sobre sl que recaiga ia garantia.
b) El garante.

a} El titular de la garantfa.

d} Los derechos del titular de la garantia.

e} El plazo de duracién de la garantia.

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

a) La reparacién totalmente gratuita de los vicios o de-
fecctlos originarios y de los dafios y perjuicics por ellos ocasio-
nados,

b En los supuestos en que la reparacién efectuada no fue-
ra satisfactorla y el objeto no revistiese las condiciones opti-
mas para cumplir el uso & que estuviese destinado, el titular de
la garantia tendrd derscho a la sustitucién del obteto adqul-
ride por otro de idénticas caracteristicas o a la devolucién del
precio pagado.

4, Queda prohibido incrementar los precios de los repuestos
al aplicarlos en las reparacicnes y cargar por mano de obra,
traslado o visita cantidades superiores a los costes medios esti-
mados en cada sector, debiendo diferenciarse en la factura los
distintos conceptos. La lista de precios de los repuestos debers
estar a disposicién del pablico.

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

Articulo duodécimo,

No se podrd hacer obligatoria la comparecencia personal del
opu.?}lmldor o usuario para realizar cobros, pagos ¢ tramites
Elmilares,

CAPITULO IV
Derecho a la informacién
Articulo decimotercearo.

1. Los hienes, productos y, en su caso, los servicios puestos
a disposicién de los consumidores i usuarios deberan incorpo-
rar, llevar consigo o permitir de forma clerta ¥ objstiva una
informacién veraz, eficaz y suficiente sobre sus caracteristicas
esenciales, y al menos sobre las siguientes:

a) Origan, naturaleza, composicién y finalidad.

b) Aditivos autorizados que, en su caso, lleven incorporados.

o) Cealidad, cantidad, categorfa o denominacién usual o co-
mercial si la tienen,

Prgcto completo o presupuesio, en su caso, ¥ condicio-
nes juridicas y econémicas de adquisicién o utilizacidn, indican-
do con claridad y de manera diferenclada el precio del produc-
to o servicio ¥ el importe de los incrementos o descuentos, en
su caso, y de los costes adiclonales por servicios, accesorios,
financiacién, a lazamiento o similares.

6) Fecha de produéclén o suministro, plazo recomendado
para el uso o consumo o fecha de caducidad.

f) Instrucciones o indicaciones para su correcto iso 0 con-
sumo, advertencias y riesgos previsibles. .

2. Las exigencins concretas en esta materia se determinaran
en los Reglamentos de etiquetado, presentacién vy publicidad de
los productos o servicios, en las reglamentaciones o normativas
especiales aplicables eh cada caso, para garantizar siempre sl
derecl;o de los consumidores y usuarioa a una informactién cler-
ta, eficaz, veraz y objetiva. En el caso de viviendas cuya pri-
mera transmisién se efectfie después de la entrada en vigor de
esta Ley, so facilitara ademds al comprador una documentacién
completa suscrita por el vendedor, en la gue se defina, en plan-
ta a escala, la vivenda y el trazado de todas sus instalaciones,
asi como los materiales empleados en su construccién, en espe-
cial aquellos a loe que al usuario no tenga acceso directo.

Articulo decimocuario,

1. Las oficinas v servicios de informacién al consumidor o
usuario tendran las siguientes funciones:

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

b) La indicacién de las direcciones y principales funciones
de otros centros, publicos o privados, de interés para el con-
sumidor ¢ usuario.

c) La recepcién, registro y acuse de reciho de quelas y re-
cl: naciones de los consumidores o usuarios ¥y su remisién a
las Entidades u Organismos oorrespondientes.

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

2. Las oficinas de informacién de titularidad publica, sin
periuicio de las que verifiquen las organizaciones de consumi-
dores y, usuarios podrin realizar tareas de educacién y forma-
cién en materia de consumo y apoyar y servir de sede al siste-
ma arbitral previsio en el articulo 31, .

3. Queda prohibida toda forma de publicidad expresa o en-
cubierta en las oficinas de informacidn.

Articulo decimoguinto.

De acuerde con su 4mbito y su carécter general o especiali-
zado, las oficinas de informacién al consumidor o usuario de
titularidad plblica podran recabar informacién directamente de
los Organismos piblicos.

Tendran obligacién de facilitar a los consumidores y usua-
rios, como minimo, log siguientes datos:

1. Referencia sobre la autorizaclén y registro de productos
o servicios,

2. Productos o servicios que se sncuentran suspendidos, re-
tirados o prohibidos sxpresamente por su riesge o peligrosidad
para la salud o seguridad de las personas.

3. Sanciones firmes, impuestas por infracciones relacionadas
cont los “derechos de Ios consumidores y usuarios. Esta infor-
macién se facilitard en loa casos, forma y plazos que regia-
mentariamente se establezca. .

4. Regulacion de precios y condiciones de los productos y
servicios de uso ¢ consumo comin, ordinario y generalizado.

Articulo decimosexto,

1, Las oficinas de informacién al consumidor o usuario de
titularidad publica podrén facilitar los resultados de los estu-
dios, ensayos, andlisis ¢ controles de calidad realizados, con-
forme a las normas que reglamentariamente se determinen, en
Centros publicos o privados oficialmente reconocidos, y dichos
resultados podrAn ser reproducidos en los medios de comuni-
cacion en los siguientes casos: -

a) Cuando, previa iniciativa de la Administracién, exista
conformidad expresa de la persona, Empresa o Entidad que su-
ministra los correspondientes productos o servicios.

b) Cuande dichos resultados hayan servido de base a los
supuestos 2 y 3 del articulo 15,

c) Cuando reflejen defectos o exoesos que superen los indi-
ces 0 margenes de tolerancia reglamentariamente establecidos
y se haya facilitado su comprobacién como garantfa para los
interesados o éstos hayan renunciado a la misma.

Cuando reflejen datos sobre composicién, calldad, pre-
sentacién, etc,, dentro de los Indices o0 margenes ds tolerancia
reglamentariamente establecidos.

e) Cuando se trate de campaiias o actuaclones programadas
de control de calidad y se hagan constar sus condiciones de
amplitud, extension, precisién, comprobacién y objetividad.

2. En los supuestos a que se refleren las letras a), ¢} vy d)
del apartado anterior, la Administracién titular de la oficina
de informacién al consumidor oird, antes de autorizar la publi-
cacidén de los resultados de los estudios, ensayos, analisis o con-
troles de calidad, y por plazo de diez dias, a los fabricantes ¢
productores implicados.

Articulo decimoséptimo.

Los medios de comunicacién soclal de titularidad publica
dedicardn espacios y programas, no publicitarios, a la infor-
macién y educacién de los consumidores ¢ usuarios. En tales
espacios v programas, de acuerdo con su contenido y finalidag,
se facllitard el acceso o participacién de las asoclaciones de
consumidores y usuarice y demdés grupes o sectorss interesa-
dos, en la forma que reglamentariamente se determine por los
poderes publicos competontes en la materia.

CAPITULO V
Derecho & la educacién y formaclén en materias de consumo
Articulo decimoctavo,

-

1. La educacién y formacién de los consumidores y usuarios
tendra como objetivos:

a) Promover la mayor libertad y racionalidad en el consu-
mo de bienes y la utilizacién de servicios.
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b) Facilitar la comprensién y utilizacién de la informacién
a que so refiere el capitulo IV, .
¢} Difundir el conocimiento de los derechoa y deéberes del

canlil;mldor o usuario ¥ las formas mAsg adecw PAra ejer-
cerlos.
d) Fomentar la prevencién de riesgos que puedan derivarse

del consumo de productos o de la utilizacién gervicios.

a) Adecuar las pautas de consumo a una utilizacién raclo-
nal de los recursos naturales, :

f) Iniciar y potenciar la formacién de log educndores en este
campo.

2. Para la oconsecucién de los objetivos previstos en el nii-
merc anterior, el sistema educativo incorporard los contenidos
en materia de consumo adecnados a la formacién de los alumnos.

Articulo decimonoveno.

Se fomentard la formacién continuada del persomal de los
Organismos, Corporaciones y Entidades, pahHcos y privados,
relacionados con la aplicacién de esta Ley, especialmenie de
quienes desarrollen funciones de ordenacién, inspeceidn, con-
trol de calidad e mformacidn.

CAPITULO VI
Derecho de represeniacidén, consulta y perticipacién
Articulo vigdsimo. '

1. Las Asociaciones de consumidores y usuarios se cons-
tituiran con arregio a la Ley de Asociaciones y tendran como
finalidad la defensa de los Interesea, incluyendo ia informacién
y educacién de los consumidores y usuarios, bien eea con ca-
ricier general, bien en relacidén con preductos o servicios de-
terminados; podran ser declaradas de utilidad publica, integrar-
se en agrupaciones y federaciones de idénticos fines, percibir
ayudas y subvenciones, representar & sus asociados y eiercer
las correspondientes acciones en defensa de los mismos, de la
asociacion o de los intereses generales de los consumidores y
usuarios, ¥ disfrutaran del beneficio de justicia gratuita en los
casos a que ce refiere el articulo 2.° 2. Su organizacién y fun-
cionamiento seran democraticos.

2. También se considerardn Asociaciones de consumidores
¥ usuarios las Entidades constituidas por consumidores con arre-
glo a la legislacién cooparativa, entre cuyos fines figurae, nece-
sariamente, la educacion y formacion de sus socios y estén obli-
gados a constituir un fondo con tal objeto, segin su legisiacién
eapecifica.

3. Para poder de cualquier beneficio que les otorgue
la presente Ley y disposiciones reglamentarias y ooncordantes
deberan figurar inscritas en un libro registro, gue se llevard
en el Ministerio de Sanidad y Consumo, y reunir las condicio-
nes ¥ requisitos que reglamentariamente se establezcan para
cada tipo de beneficio.

En la determinacién reglamentaria de las condiciones y re-
quisitos se tendran en cuentra entre otros, criterios de implan-
tacién territorial, numero de asociados y programas de acti-
vidades a desarrollar.

Articulo vigdsimo primero.

No podran disfrutar de los beneficios reconocidos en esta
Ley laaz Asociaciones e que concurra alguna de las siguientes
circunstancias:

4 T, Incluir como asociados a personas juridicas con Animo
@ lucro.

b} Percibir ayudas o subvenciones de las Empresas o agru-
peciones de Empresas que suministran bienes, preductos o ser-
vicios a los consumidores o usuarios.

¢) Realizar publicidad comercial 0 no meraments informa-
tiva de bienes, productos o servicios.

d) Dedicarse a actividades distintas de la defensa de los
intereses de los consumidores o usuarics, salvo lo previsto en
el segundo parrafo dal artfculo anterior.

3) Actuar con manifiesta temeridad, judicialmente apre-
ciada,

Articulo vigésimo segundo.

1. Las Asociaciones de consumidores y usuarios seran oidas,
en oonsulta, en &l procedimiento de elaboracién de las dispo-
siciones de caréacter general! relativas a materias que afecten

. directamente a los consumidores o usuarios. -
2. Sera preceptiva su audiencia en los sigulentes casos

a} Reglamentos de aplicacién de esta Ley.

b} Reglamentaciones sobre productos o servicios de uso ¥y
consumo, )

¢} Ordenacién del mercado interior y disclplina del mer-

0.

d) Precios y tarifas de servicios, en cuanio afecten directa-
mente & los consumidores o usuarios, ¥ se encuentren legal-
mente sujetos & control de las Administraciones publicas.

e) Condiciones generanles de los contratos de Empresas que
prestan servicios pdblicos en régimen de manopolio.

En los casos en que una Ley asi 1o establozca.

3. Las Asociaciones empresariales seran oidss en consulia
en e! procedimiento de ela cién de las disposicionss de ca-
récter general relativas a materias que les afecten directamente,

Sera preceptiva su asudiencisa en los supusstos contenidos en
los apartados a), b), ¢ ¥ f) del apartado anterior.

4. Se entendera cumplido dicho trémite preceptive de audien-
cia cuando las Asociaciones citadas se encuentren representadas
en los Organos oolegiados que participen en la slaboracién de
la disposicidn. En los demés casos, 1o notificacién o0 comunica-
clén se dirigiré a la federaclén o sgrupacién empresarial corres-
pondiente y al Consejo a que se refiere el namero siguiente.

5. Como érgano de representacién y consulta & nivel na-
cional, el Gobierno determinard la composiciin y funciones de
un Censejo, integrado representantes de las Asociaciones
& que e refiere o} articulo 20.

6. La Administracién fomentard la colaboracién entrs orga-
nizacionss de consumidores ¥ de empresarios.

CAPITULO ¥II
Situnciones de imferioridad, swbordinacién o indefemsion
Articulo vigésimo tercero.

Los poderes plblicos y, concreiamente, los érganos y servi-
clos de las Administraciones ptblicas competentés en materis
de consumo, adoptardn o promoverdn las medidas adecuadas
para suplir o equilibrar las situaciones de inferloridad, subordi-
nacién o indefensién en que pueda encontrarse, individual o
colectivamente, el consumidor o usuario. Sin perfuicio de las
que en cada caso procedan, se promoveran las siguientes:

&) Organizacién y funcionamiento de las oficinas y servi-
cios de informacién a que se refiere ol articulo 14. )

b} Campafias de orisntaciém del consumo, generales o se-
l;;ptivas. dirigidas a las zonas geograficas o grupos sociales mas

ectados

¢) Campaflas o actuaciones madas de control de ca-
lidad, con mencion exprssa de las personas, Empresas o Enti-
dades que, previa y yoluntariamente, se hayan incorporado.

d) Analisis comparativo de los términos, condiciones, garan-
tias, repuestos.y serviclos de mantenimiento o reparacién de los
bienes o servicios de consumo duradero, todo elle de acuerdo
con la regulacién correspondiente sobre practica de tales anAli-
sis que garantice los derechos de las partes afectadas.

) Andlisis de las reclamaciones o quejas y, en gereral, de
todas aquellas actuaciones de personas o Entidades, publicas
o privadas, que impliquen:

1.* Obligaciones innecesarias o abusivas de cumplimentar
impresos, verificar chlculos y asportar datos en beneficio exclu-
siva de la Entidad comrespondients. .

2. Tramites, documentos o mediaciones sin utilidad para €]
consumidor ¢ usuario o a costes desproporcionados.

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

4.° Limitaciones abusivas de coniroles, garantfas, repuestos
o reparaciones.

5° Dudas razonables sohre la calidad o idoneidad del pro-
ducte o servicio.

8.° Otiros supuestos similares,

Los resultados de estos estudios ¢ andlisis podrdn ser hechos
publicos, conforme a lo establecido en el capitulo IV.

f) Otorgamiento de premios, menciones o recompensas a las
personas, fmpresas o Entidades que se distingan en el respeto,
defensa y ayuds al consumidar, factliten los controles de calidad
y eviten obligaciones, tramites y cosies innecesarios,

Articulo vigésimo cuarto.

En los supuestos més graves de ignorancia, negligensia o
fraude que determinen una agresi¢n indiscriminads a los con-
sumidores o usuarios, el Gobierna podr4 constituir un oérgano
excepcional que, con participacién de representantes de las Co-
munidades Auténomas afectadas, asumird, con caracter tempo-
ral, los poderes administrativos que se ls encomienden parsa
garantizar la salud y seguridad de las personas, sus intereses
acondmicos, sociales y humanos, la reparacién de los dafios su-
fridos, la exigencia de respun<sbilidades v la publicacidn de los
resultados. '

CAPITULO VIII
Garantias y responsabilidades
Articudo rigésimo quinto.

El consumidor v el usuario tienen derscho a ser indemniza-
dos por los dafics ¥y perjuicios demostrados que el consumo de
bienes o Ia utilizacién de productos o servicios les irroguen sal-
vo que aquellos dafos y perjuicios estén causados por su culpa
exclusiva o por la de las personas de las que deba responder
civilmente.

Articulo vigésimo sexto.

Las acciones w oqmisiones de qulenes producen, importan,
suministran o facilitan preductos o servicios & los consumido-



21690

24 julio 1984

BOE.—Nim. 176

res o usuarica, determinantes de daflos o perjuvicios a los mis-
mos, dardn lugar a la responsabilldad de aquéllos, a menos que
conste o se acredite que se han cumplido debidamente las oxi-
genclas ¥ requisitos reglamentariamente establecidos y los de-
més cuidados y diligencias que exige la naturaleza del producto.
servicio o actividad,

Articulo vigdsimo séptimo.

1. Con caracter general, y sin perjuicie de lo que resuite
mAs favorable al consumidor o usuario, en virtud de otras dis-
posiclones o acuerdos convencionales, regiran los siguientes cri-
terios en materia de responsabilidad:

a) El fabricante, importadom vendedor o suministrador de
roductos o servicios a los consumidores o usuarios, responde
el origen, identidad o idoneidad de los mismo , de acuerdo con

su naturaleza y finalidad v con las normas que los regulan.

bl 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 o proveedor.

¢) En el supuesto de productos envasados, etiquetados y ce-

rrados con cierre integro, responde la firma o razdén social que
tigure en su etiqueta, presentacién o publicidad. Podra eximirge
de esa responsabilidad probande su falsificacién o incorrecta
manipulacién por terceros, que seran los responsables,

2. Si a la produccién de dafios concurrieren varias personis,
responderan solidariamente ante loa perjudicados, Ei que pagare
al perjudicado tendra derecho a repetir de los otros responsa-
bles, segln su participacion en la causacion “e los dafics,

Articulo vigésimo octavo.

1. No obstante lo dispuesto en los articulos anteriores, se
responderd de los daflos originados en el correcto uso y con-

sumo de blenes y servicios, cuando por su propia naturaleza -

o estar ssi reglamentariamente establecide, incluyan necesaria-
mente la garantia de niveles determinados de pureza, eficacia
o seguridad, en condiciones obfetivas de determinacién v su-

gan controles técnicos, profesionales ¢ sistematicos- de ca-
ida;ll._l hasta llegar en debidas condiciones al consumidor o
usuario.

2. En todo caso, se consideran sometidos a egte régimen de
responsabilidad los productos alimenticios, los de higiene y lim-
pleza, cosméticos, especialidades y productos farmacéuticos, ser-
vicios sanitarios, de gas y elactricaded, electrodomésticos v as-
censores, medios de transporte, vehiculos a motor y juguetes y
productos dirigidos a los nifics.

3. Sin perjuicio de lo establecido en otras disposiciones le-
gales, las responsabilidades derivadas de este articulo tendran
como limite la cuantia de 500 millones de ‘}Jesatas_ Esta cantidad
deberd ser revisada y actualizada peritdicamente por el Go-
bierno, teniendo en cuenta la variacién de los indices de pre-
cios al consume.

Articulo vigésimo noveno,

1, El consumidor o usuario tiens derecho a una compensa-
cién, sobre la cuantia de la indemnizacidn, por los dafios con-
tractusles y extracontractuales durante el tiempo que transcu-
rra desde la.declaracion judicial de responsabilidad hasta su
pago efectivo.

2. Dicha compensacién se determinard segin lo establecido
en la Ley de Enjuiciamiento Civil.

Articulo trigdsimo, ‘

El Gobierno, previa audiencia de los sectores interesados y'

de las Asociaciones de consumidores y usuarios, -adoptara las
medidas o iniciativas necesarias para establecer un sistema obli-
gatorlo de seguro y fondo de garantia que cubran, para secto-
res determinados, los riesgos de Intoxicacién, lesién o muerte
derivados del mal estado de los productos, servicios o activida-
des a que se refiere el articulo 28.

Articulo trigésimo primaro.

1, Previa audiencia de los sectores interesados y da las Aso-
claciones de consumidores y usuarios, el Gobierno establecera
un sistema arbitral que, sin formalidades sspeciales, atienda y
rcsuslva con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes
las quejas o reclamaciones de los consumidores o usuarios, siem-
pre que no concurra intoxicacién, lesién o muerte, ni existan
Indicios racionales de delito, todo ello sin perjuicio de la protec-
cién administrativa y de la judicial, de acuerdo con lo esta-
blectdo en el articulc 24 de la Constitucién,

2. El sometimiento de las partes al sistema arbitral sera vo-
luntario y debera constar expresamernte por escrilo.

3, Los 6rganos de arbitraje estardn integrados por represen-
tantes de los sectores interesadcs, de las organizaciones de con-
sumidores y usuarios y de las Administraciones puhlicas den-
tro del Ambito de sus competencias.

CAPITULO IX

- Infracciones y sanclones
Articulo trigésimo segundo,
1, Las mfraccionqs en materia de consumo seran objeto de
las sanciones administrativas correspondientes, previa instruc-

cién del oportuno expedients, sin perjulcle de las responsabili-
dades civiles, penales o de otro orden que puedan concurrir.

2. La instruccién de causa penal ante los Tribunales de Jus-
tiria suspendera la tramitacion del expediente administrativo
sa ‘cionador que hubiera sido incoado por los mismos hechos,
y en su caso. la eficacla de los actos administrativos de impo-
sicion de sancion. Las medidas administrativas que hubieran
s'Ap adoptadas para salvaguardar la salud y seguridad de las
rersonas se mantendran en tanilo la autoridad judicinl se pro-
nuncie sobre las mismas. :

Articulo trigésimo tercerq.

En ningun casc se producira una doble sancién por los mis-
mos hechos y en funcién de. los mismos intereses publicos pro-
tegidos, si bien deberan exigirse !as demAs responsabilidades que
se deduzcan de otros hechos o infracciones concurrentes,

Articulo trigésimo cuarto.

Se consideran infracciones en materia de defensa de los con-
sumidores ¥ usuarios:

1. El incumplimientg de los requisites, condiciones, obliga-
ciones o prohibiciones de naturaleza sanitaria.

2. Las acciones u omisiones que produzcan riesgos o dadoa
efectivos para la salud de los cunsumidores ¢ usuarios, ya sea
en forma consciente o deliherada, ya por abandono de la dili-
gencia y precauciones exigibles en la actividad, servicio o insta-
lacion de que se trate. )

3, El incumplimiento o transgresién de los requerimientos
previos que concretamente formulen las autoridades sanitarias
para situaciones especificas, al objeta de evitar contaminacio-
nes o circunstancias nocivas de otro tipo que puedan resultar
gravemente perjudiciales para la salud puablica.

4. La alteracién. adulteraciéon o fraude en bienes y servi-
cios susceptibles de consumo por adicién o sustraccién de cusl-
quier sustancia o elemento; alteracién de su composicién ¢
calidad, incumphmiente de tas condiciones que correspondan
a su naturaleza o la garantia, arreglo ¢ reparacion de bienes
duraderos y en goneral cualguier situactén que induzca a en-
gapo o confusidn o que impida reconccer la verdadera natu-
raleza de! producto o servicio.

5. El incumplimiento de las normas reguladeras de precios,
'a imposicion iniustificada de condiciones sobre prestaciones no
solicitadas o cantidades minimas o cualquier otro tipo de in-
tervencién o actuacién ilicita que suponga un incremento de
los precios o mfrgenes comerciales. .

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

7. E! incumplimiento de las disposiciones scbre seguridad
en cuanto afecten o puelan suponer un riesgo pars el usuario
o consumidor.

8 La ohstruccién o nepgativa & suministrar datos o a facl-
litar las funciones de informacién, vigilancia o inspeccidn.

8. En general, el incumplimiento de los reguisitos. obligs-
ciones o prohibiciones estahlecidas en esta Ley y disposiciones
gue la desarrolien. :

Articulo trigésimo quinto

Las infracciones se calificaran como leves, graves y muy
graves atendiendo & los criteriog de riesgo para la salud, po-
siciobn en el mercado del infractor, cuanifa de! beneficle ob-
tenido. grado de intencionalidad, gravedad de la alteracién social
producida, generalizacion de la infraccién y- la reincidencia.

Articulo trigdsimo sexto

1. Las infracciones en materia de defensa de los consumi-
dores v usuarios seran sancionadas con multas de acuerdo con
la sigulente graduacion: -

— Infracciones leves, hasta 500.000 pesctas. '

— Infracciones graves, hasta 2.300.000 pesetas, pudiendo re-
basar dicha cantidad hasta alcanzar el quintuplo del valer de
los productos o servicios objeto de la infraccién,

~— Infracciones muy graves, hasta 100.000.00¢ de pesetas, pu-
diende rebasar dicha cantidad hasta alcanzar el quintuplo del
valor de los productos o servictos objeto de la infraccidn.

2. En los supuestos de infracciones muy graves, el Consejo
de Ministros podra acordar el cierre temporal del establecimien-
to. instalacién o servicio por un plazo maximo de cinco afios.
En t | caso, serd de aplicacidn lo prevenido en el articulo 57,4
de 1a Ley 871920, de 10 de marzo, por la que se aprueba el Es-
tatuto de los Trabajadores. ’

3. Las cuantfas gefialada} anteriormente deberidn ser revi-
sadas ¥ actualizadas peri6édicamente por el Gobierno, tenien-
du en cuenta la variacidén de los [ndices de precios al consumo.

Articulo trigdsimo séptimo.

No tendran caracter de sancién la clausura o clerre de es-
tablecimientos, Instalaciones o servicios que no cuenten con
las autorizaciones o registros sanitariog preceptivos, o la sus-
pensién de su funcionamiento hasta tanto sse rectifiquen los
defectos 0 se cumplan los requisitos exigidos por razones de
sanidad, higlene o seguridad, ni la retirada del mercado pre-
cautoria ¢ definitiva de productos ¢ servicios .por las mismas
razones :






