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El presente proyecto ha sido subvencionado por el Ministerio de Sanidad, 
Servicios Sociales e Igualdad/ Agencia Española de Consumo, Seguridad 
Alimentaria y Nutrición, siendo su contenido responsabilidad exclusiva 

de CECU y ASGECO

noclamesreclama.org

Desde el 13 de junio de 2014 son de aplicación, 
para los contratos celebrados a partir de esa fecha, 
las modificaciones de la Ley General para la Defen-
sa de los Consumidores y Usuarios introducidas 
por la Ley 3/2014, de 27 de marzo.

La reforma contiene elementos que tienen una 
implicación directa en nuestros actos de consumo. 
Cuestiones como el derecho de desistimiento; el pla-
zo de entrega o ejecución del contrato y su resolu-
ción; la obligación, en caso de reclamación, de tener 
que facilitar una clave identificativa y un justifican-
te por escrito; el incremento de la información que 
debe facilitarse al consumidor antes de contratar; los 
medios de pago; los contratos vinculados; los sumi-
nistros - luz, agua y gas - no solicitados; la accesibili-
dad de las condiciones generales de contratación o el 
llamado “spam telefónico”, afectan a nuestro día a día.  
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Para más información consulta nuestra web  

www.no c l ame s re c l ama .o rg

Síguenos también en:

T Redes sociales 
• Facebook: noclamesreclama
• Twitter: @NOCLAMESRECLAMA
• Youtube: noclamesreclama

T App “RECLAMA”

T info@noclamesreclama.org

Nuevos Derechos 
de los Consumidores



DERECHO DE DESISTIMIENTO
El plazo para el ejercicio de este derecho será de 
14 días naturales. Si no se hubiese cumplido con 
el deber de información y documentación sobre el 
derecho de desistimiento, el plazo será de 14 días 
naturales desde la recepción de la documentación 
o de 12 meses desde la expiración del periodo de 
desistimiento.

Si el consumidor ejerce este derecho, las partes 
deberán reembolsarse lo entregado en un pla-
zo máximo de 14 días desde que se ejerció el 
mismo. En caso de demora el consumidor podrá 
reclamar el doble de lo abonado. En los contratos 
a distancia, el empresario podrá retener el importe 
hasta haber recibido los bienes o hasta que el con-
sumidor acredite haber realizado la devolución.

COMUNICACIONES 
COMERCIALES 
En ningún caso, las llamadas telefónicas se 
efectuarán antes de las 9 horas ni más tarde de 
las 21 horas, ni en festivos o fines de semana.

El consumidor tendrá derecho a no recibir, sin su 
consentimiento, llamadas con fines comerciales 
cuando hubiera: (1) decidido no figurar en las 
guías de comunicaciones electrónicas, (2) indica-
do que los datos que aparecen en ellas no sean 
utilizados con fines publicitarios, o (3) incluido sus 
datos en ficheros comunes de exclusión de envío 
de comunicaciones comerciales (lista Robinson).

El consumidor podrá oponerse a reci-
bir ofertas comerciales, incluso en el 
marco de una relación contractual.
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El número de reclamaciones por la comercializa-

ción irregular de bienes y servicios y con motivo 

de un deficiente servicio de atención al cliente ha 

aumentado notoriamente en los últimos años. Los 
consumidores siguen reclamando que no se les 
informa adecuadamente sobre las condiciones 

económicas y jurídicas de los contratos o que dicha 

información es deficiente o compleja, de manera 

que el consumidor, en ocasiones, no sabe exacta-

mente lo que contrata.

Vemos como muchas entidades siguen llevando a cabo prácticas que lesionan los 

derechos de los consumidores al no actuar de forma transparente, no informar 
claramente de las condiciones del contrato, ocultar información relevante, 
o cometiendo actos de engaño y prácticas agresivas, con el único objetivo 
de captar clientes.

La información previa es fundamental, además de obligatoria para el empresa-

rio. Sólo si ésta es veraz, cierta y clara puede otorgarse el consentimiento necesario 

que se exige para la validez de los contratos. 

A través de este cuadríptico queremos poner a disposición del consumidor infor-

mación básica sobre las deficiencias más habituales que se dan en la información 

que se facilita por parte de las empresas y qué aspectos han de tenerse cuenta 
a la hora de adquirir un bien o contratar un servicio.

Entre los muchos sectores comerciales en los que el consumidor puede verse im-

plicado, el contenido se centra en cuatro de las áreas más significativas: transporte 

aéreo y viajes combinados, telecomunicaciones, energía y seguros.

Podrás completar esta información en nuestra web:
www.noclamesreclama.org
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SERVICIOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE

SERVICIOS  
DE ATENCIÓN  
AL CLIENTE

1. Guarde toda la publicidad o información que tenga o encuentre en 

la web.

2. Exija que le envíen la información o que le indiquen dónde puede 

encontrarse y descargarse.

3. Pregunte todos los aspectos sobre los que tenga alguna duda.

4. Compare con las ofertas de otras compañías.

5. En caso de una oferta telefónica, desconfíe si le indican que debe 
contratarse en un plazo determinado muy limitado.

6. Solicite por escrito las ofertas que le hagan de palabra o 

telefónicamente. Dedique tiempo a informarse sobre las 

características económicas y jurídicas del contrato. Invertir tiempo 

en informarse puede evitar quebraderos de cabeza.

7. Infórmese del precio total y de los costes adicionales que puedan 

aparecer.

8. Consulte la posibilidad de resolver el contrato, cómo ha de llevarse 

a cabo y las consecuencias.

9. Infórmese de los medios que ha puesto la empresa a disposición del 

consumidor para reclamar, si está adherida al arbitraje de consumo 

o a algún código de autorregulación.

10. En caso de duda, consulte con su asociación de consumidores.

CONSEJOS
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PAGOS ADICIONALES
Deberá existir consentimiento expreso. Si 
se ha utilizado una opción premarcada el 
consumidor tendrá derecho al reembolso 
de lo abonado por ese concepto.

FACTURA
El consumidor recibirá, de forma gratuita, sus facturas en 
papel, salvo que expresamente consienta recibirlas en 
formato electrónico.

ENTREGA DE BIENES
Cuando la compra se realice en un establecimien-
to (electrodomésticos, muebles, etc.), el plazo de 
entrega  será el acordado o, en su defecto, 30 días.

Si el empresario no cumple con su obligación, el consumi-
dor lo emplazará para que lo haga en un plazo adicional 
adecuado a las circunstancias. 

Si el empresario no cumple en el plazo adicional, el consumidor 
podrá resolver el contrato y el empresario deberá reembolsar 
lo pagado sin ninguna demora indebida. En caso de retraso 
injustificado podrá reclamarse el doble de lo abonado.

En los contratos a distancia o fuera de establecimiento mer-
cantil, este plazo adicional no es obligatorio, por lo que si el em-
presario no cumple el plazo fijado - o, en su defecto, 30 días - el 
consumidor podrá resolver el contrato y recuperar lo abonado, 
pudiendo exigir el doble si se produce un retraso injustificado.

SUMINISTROS
Si a un consumidor se le da de alta en un suministro de luz, 
agua o gas no solicitado no deberá pagar el importe del 
mismo y podrá volver al contrato que tenía anteriormente.

SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE
Cuando el consumidor reclame, el Servicio de Aten-
ción al Cliente deberá facilitarle una clave identifica-
tiva y un justificante, por escrito, de la reclamación.

Si la entidad dispone de un Servicio de Atención al 
Cliente telefónico, su utilización no podrá suponer 
un coste superior a la tarifa básica.  

ANTES DE CONTRATAR 
La entidad debe informar sobre:

T El precio total, tasas e impuestos incluidos, así como 
de cualquier gasto adicional: transporte, entrega, me-
dios de pago, etc. 

Si el contrato se cobra con arreglo a una tarifa fija, 
debe indicarse el total de los costes mensuales.

T La duración del contrato, si este se prorroga automá-
ticamente y las condiciones de su resolución; si existe 
permanencia y penalización por baja anticipada que, 
en todo caso, será proporcional al periodo que reste 
hasta el final de la misma.

T El procedimiento para reclamar y la posibilidad de 
acudir a un mecanismo extrajudicial de reclamación.

CONTRATACIÓN A DISTANCIA
Si el empresario se pone en contacto 
telefónicamente con el consumidor, 
deberá confirmar la oferta por es-
crito o, salvo oposición del mismo, en cualquier otro 
soporte duradero. Este sólo quedará vinculado una vez 
que haya aceptado la oferta mediante su firma o me-
diante el envío de su acuerdo por escrito (papel, correo 
electrónico, fax o sms).
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