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¿CUANTO SABES DE 
CONSUMO?

PONTE A PRUEBA CON ESTE TEST
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Querido vecino/a:

La formación del consumidor es un ejercicio fundamental y necesario para 
conocer nuestros derechos y obligaciones, otorgándonos así la capacidad para 
elegir con criterio y responsabilidad los bienes y servicios que hay a nuestra 
disposición.

Desde este Ayuntamiento estamos involucrados en esa tarea y es por eso que 
se realizan con regularidad talleres formativos para nuestros vecinos, junto con 
una pequeña actividad que este año va a consistir en un ejercicio de preguntas y 
respuestas para que podamos autoevaluar nuestros conocimientos en esta área.

Si tienes alguna duda sobre este tipo de servicios, puedes acudir a la Oficina 
Municipal de Información al Consumidor del Ayuntamiento de Astillero, donde 
te guiarán en tu situación particular.

Recordando que estoy a tu entera disposición y esperando que este documento 
te resulte de utilidad, recibe un cordial saludo.

Javier Fernández Soberón 
Alcalde del Ayuntamiento de Astillero
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SON 10 PREGUNTAS Y 10 RESPUESTAS.  Vamos a ver 
si acertamos por lo menos 5 y obtenemos un aprobado.

PREGUNTAS
1Eduardo le compró a Ana unos cascos inalámbricos en una tienda de Astillero. 

A Ana, (que es un poco especial con los cascos) le parecieron incómodos y al día 

siguiente Eduardo volvió a la tienda para devolverlos. En el ticket no pone nada 

de devoluciones ni en la tienda hay cartel alguno sobre la posibilidad de cambios o 

devoluciones. ¿Puede exigir la devolución del dinero?

2
Patricia tiene una academia de ingles en Santander. Hace unos 

días vino Milo para interesarse por un curso. Tuvo que esperar 

media hora, porque Patricia estaba atendiendo a otra perso-

na. Milo que es muy impaciente decidió pedir hoja de reclamaciones 

para quejarse por la espera. Teniendo en cuenta que Patricia ni si-

quiera llegó a hablar con él, ¿Tiene Patricia obligación de darle la hoja de 
reclamaciones?

3
Alsira quería una figurita de una sevillana para poner en su estantería. Edu 

decidió regalarle una que vio en una página web . Cuando llegó la figura a Al-

sira no le acaba de convencer. ¿Puede Edu devolverla y pedir el dinero 
que pagó?

4
Antonio le compró a Verónica un cuadro (él mandaba una foto y 

le hacían un cuadro con la foto) en una página web. Cuando llegó 

el cuadro no le acababa de convencer y como había escuchado 

que en la venta a distancia se puede devolver el producto.  ¿Puede 
devolver el producto y que le devuelvan el dinero?
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5
Sergio cogió un vuelo con su hermano Marco para ir a Lon-

dres. Cuando ya habían facturado la compañía pidió volun-

tarios que renunciasen al vuelo porque habían facturado más 

gente que asientos. Sergio y Marco no aceptaron. Como no había 

voluntarios la compañía les dijo que no podían volar en ese vuelo. Eso sí, les ofrecie-

ron otro vuelo cuatro horas más tarde (en clase superior al vuelo que tenían) y les 

dieron un ticket para la comida y bebida. ¿Podrían haber exigido algo más?

6
Braulio quedó a tomar unas cañas con sus amigos Patxi y Agustín. Agustín 

comentó que había cambiado de seguro de coche y que desde la anterior com-

pañía le habían mandado por el banco el recibo cuando ya está en la nueva 

compañía y lo que hizo fue devolverlo, porque ya tenía nuevo seguro. Patxi 

le dijo que tuviera cuidado, porque la anterior compañía le podría reclamar 

incluso judicialmente el importe de la prima. ¿Tiene razón Patxi?

7
Yolanda compró hace cuatro meses un aspirador en un centro comercial para 

regalárselo a Luis. El aspirador empezó a fallar y fueron los dos al centro 

comercial para que se lo arreglasen o se lo cambiasen. En el centro comer-

cial les dijeron que la reclamación hay que hacerla al fabricante y les dieron una 

dirección para que reclamasen allí. ¿Es cierto que quien debe responder es 
el fabricante?

8
Blanca compró un coche de segunda mano en el concesionario que tiene José 

Ignacio. Le ha hecho un buen precio, muy, muy barato y han firmado un do-

cumento en el que Blanca renuncia a la garantía legal. Si Blanca firmó ese do-

cumento ¿Tiene alguna posibilidad de reclamar la garantía?

9
Rosa le ha comprado a Rolf un coche. Rolf lo ha vendido como 

particular y a Rosa le queda una duda ¿Tiene ese coche algu-
na garantía?

10
Iñaki tiene una empresa de autobuses y ha contratado la telefonía con 

una empresa que ha incumplido el contrato. ¿Puede poner una de-
nuncia en Inspección de Consumo?
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RESPUESTAS
1. NO, NO PUEDE
Ana se va a tener que quedar con los cascos.

En términos jurídicos, desistimiento es la  facultad de un consumidor de un bien para 
devolverlo al comercio dentro de un plazo legal, sin tener que alegar ni dar ninguna 
explicación al respecto ni sufrir una penalización.

La Ley de defensa de los consumidores vigente (Real Decreto Ley 1/2007) dedica sus artículos 
68 y siguientes al derecho de desistimiento para cualquier contrato celebrado entre un 
empresario y un consumidor o usuario, y el 102 y ss al desistimiento en compras a distancia. 

El consumidor tendrá derecho a desistir del contrato en los supuestos previstos legal o 
reglamentariamente y cuando así se le reconozca en la oferta, promoción publicidad o en el 
propio contrato

En las compras celebradas en una tienda física la norma general es que no existe dicho 
derecho. Otra cosa es que ese establecimiento en concreto publicite que hay posibilidad de 
cambios o devoluciones, o en el ticket lo ponga.

Si ocurre esto último, el consumidor sí tendrá derecho de desistimiento y podrá devolver la 
compra, pero ATENCIÓN en las condiciones que ponga la tienda.

Por ejemplo puede poner que hay seis días para devolver, puede poner que solo se permite 
cambios pero no devoluciones.

Por tanto, la regla general es que si compro algo en una tienda física no tengo derecho a 
cambiarlo ni a que me devuelvan el dinero.

Eduardo en este caso no podrá exigir en la tienda el cambio ni la devolución del dinero.

Estamos hablando de una compra de un producto que está en perfecto estado, no un 
producto que tenga algún fallo, que en ese caso sí se podría reclamar.

2. SÍ, PATRICIA HA DE DARLE LA HOJA DE 
RECLAMACIONES A MILO
Todos los establecimientos que comercialicen bienes y productos o presten 

servicios deberán tener a disposición de los consumidores que lo soliciten hojas de 
reclamaciones.
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Las hojas de reclamaciones estarán integradas por un juego unitario de impresos 
autocalcables compuesto por tres folios: Un folio original de color blanco para enviar a la 
Administración, una verde para el reclamante y otra de color rosa para el establecimiento 
reclamado.

La normativa también permite que se facilite al consumidor un ejemplar del modelo oficial 
de la hoja de reclamaciones alojada en la página web de la Administración. En este caso, una 
vez rellenada, el empresario realizará dos fotocopias del original, debiendo procederse a la 
firma de las tres hojas, con estampación del sello de la empresa en cada una y consignación 
de la fecha, conservando una de las copias la empresa reclamada, haciendo entrega del 
original y una de las copias al reclamante.

El hecho de que Milo ni siquiera haya contratado nada en la academia de inglés no implica 
que Patricia, la dueña de la academia, no tenga obligación de dar las hojas de reclamaciones 
que le han pedido.

Es obligatorio entregar las hojas de reclamaciones, aunque no se haya formalizado todavía 
ningún tipo de relación contractual entre las dos partes.

Si Patricia se negase a entregar las hojas, Milo podría avisar a la Policía para que hagan 
constar la negativa a la entrega de las hojas de reclamaciones.

Milo ha de rellenar las hojas de reclamaciones en la propia academia, no puede llevárselas 
a casa para rellenarla.

En Cantabria desde el 2021 se establece una obligación para el comercio en relación a las 
hojas de reclamaciones:

“El establecimiento reclamado deberá dar respuesta por escrito al consumidor en el 
plazo de diez días hábiles, contados desde la recepción de la hoja de reclamaciones , 
salvo que la complejidad del asunto justifique un plazo mayor, que no podrá exceder de 
un mes, desde la presentación de la hoja de reclamaciones. Esta obligación de respuesta 
se realizará con independencia de las observaciones consignadas por la empresa en la 
hoja de reclamaciones”.

Una vez transcurridos esos diez días el consumidor puede ya tramitar la hoja en la Dirección 
General de Consumo.

PARA RECORDAR HOJAS DE RECLAMACIONES:
-	 OBLIGACIÓN PARA EL COMERCIO:

	• Suministrar hoja de reclamaciones a cualquier persona que lo solicite

	• Contestar (esto aplicable en Cantabria) al consumidor en el plazo de 
10 días 

-	 DERECHO DEL CONSUMIDOR

	• Pedir hoja de reclamaciones en cualquier establecimiento 
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3. SÍ, SI PUEDE 
Edu ha hecho una compra online y tiene ese derecho.

Derecho desistimiento en venta a distancia:

El principal  derecho de un consumidor  que ha comprado o contratado algo que no ha 
podido ver o probar directamente (es decir, a distancia) es el de “ver o probar” la cosa 
durante un plazo prudencial, durante el cual pueda echarse para atrás si el producto o 
servicio no responde a sus expectativas.

La Ley de defensa de los consumidores vigente (Real Decreto Ley 1/2007) dedica sus 
artículos 102 y siguientes al desistimiento en compras online, por teléfono, por catálogo o 
realizadas fuera del establecimiento mercantil.

El artículo 102 dice que en toda compra a distancia tenemos derecho a pensárnoslo durante 
14 días naturales, con las excepciones de algunos artículos y servicios muy concretos:

Por ejemplo entre las excepciones está: Productos a medida (imaginemos que en una página 
web mando una foto y me hacen un cuadro, eso es un producto a medida y no se puede 
devolver o cambiar. “El suministro de bienes confeccionados conforme a las especificaciones 
del consumidor y usuario o claramente personalizados”

Por tanto en la venta a distancia (online, por teléfono) tengo derecho a devolver el producto 
sin necesidad de justificar el motivo, salvo las excepciones que recoge la ley, que son unos 
supuestos en los que no existe dicho derecho.

Edu puede en este caso devolver los zapatos y ni siquiera tiene que explicar el motivo por el 
cual los devuelve.

Lo que sí que tiene que hacer es ejercitar ese derecho.

Plazo para ejercitar ese derecho de desistimiento:

Los consumidores tenemos 14 días naturales desde la recepción de la compra o uso del 
servicio para notificar al empresario nuestro deseo de ejercer este derecho de desistir de la 
compra. 

El empresario está obligado a informarnos de este derecho en sus condiciones generales de 
contratación. Si no lo hace, los 14 días naturales se amplían a 12 meses (o hasta que informe 
de este derecho).

El empresario contratante deberá informarnos por escrito en el documento contractual, 
de manera clara, comprensible y precisa, del derecho de desistir del contrato  y de los 
requisitos y consecuencias de su ejercicio, incluidas las modalidades de restitución del bien o 
servicio recibido.
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Documento de desistimiento:

Deberá entregarnos, además, un  documento de desistimiento, identificado claramente 
como tal, que exprese el nombre y dirección de la persona a quien debe enviarse y los datos de 
identificación del contrato y de los contratantes a que se refiere.

Forma de ejercitar ese derecho:

El ejercicio del derecho de desistimiento no estará sujeto a formalidad alguna. Antes de 
que venza el plazo de desistimiento, el consumidor y usuario comunicará al empresario su 
decisión de desistir del contrato.

A tal efecto,  el consumidor y usuario podrá utilizar el modelo de formulario de 
desistimiento que figura en el anexo B de la ley de consumidores; o bien realizar otro tipo 
de declaración inequívoca en la que señale su decisión de desistir del contrato.

No se te puede cobrar nada por ejercer el derecho de desistimiento dentro del plazo de 14 
días naturales. 

Sí te podrían cobrar los gastos del envió, pero para que te los cobren te han tenido que 
informar de que si devuelves el producto has de abonar los gastos de envio.

4. NO, NO PUEDE
Antonio no va a poder exigir el derecho de desistimiento.

Hemos visto que en la venta a distancia, (la venta online es una venta a 
distancia), hay derecho de desistimiento (de devolver el producto), pero 

también tenemos que tener en cuenta que hay excepciones a ese derecho y 
una de esas excepciones son los productos a medida. 

Por tanto, ese derecho que existe en las ventas a distancia tiene algunos 
límites: No se puede ejercer, por ejemplo, en productos hechos a medida 

o personalizados, las prestaciones de servicios finalizados, productos 
precintados que no puedan ser devueltos por cuestiones de higiene o 

salud...

En este caso, el cuadro de Verónica (que lo hacen tras enviar Antonio la foto) es un producto 
a medida y como tal no tiene derecho de desistimiento, con lo que Antonio se tendrá que 
quedar con el cuadro.
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PARA RECORDAR SOBRE LA POSIBILIDAD DE EXIGIR EN UNA COMPRA 
LA DEVOLUCIÓN DEL DINERO:

-	 Venta en comercio físico: Solo existe si en la tienda hay un cartel 
anunciando ese derecho o bien en el ticket lo pone. 

-	 Venta a distancia: Salvo excepciones recogidas en la normativa, la 
norma general es que sí existe ese derecho para devolver el producto sin 
necesidad de justificar el motivo de la devolución.

Plazo para ejercerlo: 14 días. Si el consumidor al comprar no me 
informó de ese derecho, el plazo se amplía a 12 meses.

5. SÍ, SI PUEDE PEDIR ALGO MÁS
El ‘overbooking’ (práctica comercial legal) se produce cuando la aerolínea 
vende más plazas de las que dispone el avión. Está permitida en la Unión 
Europea y regulada por el Reglamento CE nº 261/2004.

Concretamente, lo que hacen las aerolíneas es ante la posibilidad de que algunos viajeros 
no se presentan en el embarque o que cancelan sus vuelos, emiten un número de billetes 
superior al de los asientos disponibles en sus aviones. 

Cuando se produce una sobreventa, puede ocurrir que no se anulen reservas y haya más 
gente con billete que asientos y que la compañía aérea deniegue el embarque a los pasajeros 
de un vuelo. 

Cuando la compañía se da cuenta de que han asistido al aeropuerto más pasajeros que 
asientos disponibles en el avión, tiene dos alternativas. En primer lugar, las aerolíneas están 
obligadas a: 

a)	 buscar voluntarios para renunciar al vuelo a cambio de beneficios. Si los pasajeros 
afectados por el  overbooking  aceptan no subir al avión, la aerolínea tiene que 
acordar con ellos la contraprestación a recibir por la denegación del embarque. “El 
acuerdo es entre ambas partes”. Estos voluntarios tendrán derecho a la información, 
y, además, al reembolso del billete o a un transporte alternativo hasta su destino. La 
compañía también está obligada a proporcionar comida y bebida, además de pagar 
el alojamiento en un hotel si es necesario.

Por tanto si Sergio y Marco se hubiesen ofrecido de voluntarios, tendrían derecho 
a que les devolviesen el dinero o que les ofreciesen otro transporte alternativo, a 
la comida y bebida y luego a una compensación que deberá acordarse entre ellos 
y la compañía (se aconseja por escrito para evitar problemas posteriores). 

b)	 En el único caso en que el número de personas voluntarias sea insuficiente, la 
aerolínea tendrá la posibilidad de denegar el embarque a los pasajeros contra la 
voluntad de éstos.
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Por un lado, los afectados pueden pedir el reembolso total del billete, que tiene 
que ser efectivo en un máximo de siete días, o bien, pedir un medio de transporte 
alternativo a su destino en el menor tiempo posible.

En cualquier caso, las aerolíneas deben pagar la comida y bebida, y el hotel en caso 
de que sea necesario, hasta que se resuelva la situación. 

Asimismo, la ley recoge que la compensación económica extra tiene que ser de 250 
euros en vuelos de hasta 1.500 km, de 400 euros en vuelos intracomunitarios de 
más de 1.500 km y de 600 euros para el resto de vuelos. 

Estas compensaciones  se reducen en un 50%  si el pasajero acepta la posibilidad 
de ser conducido hasta su destino, en un transporte alternativo con las siguientes 
diferencias horarias:

Vuelos de hasta 1.500 Km: no superior a dos horas respecto a la hora de 
llegada prevista para el vuelo reservado inicialmente.

Vuelos de 1.500 a 3.500 Km o intracomunitarios de más de 1.500 Km: no 
superior a tres horas.

Otros vuelos: no superior a cuatro horas.

Por tanto a Sergio y a Marcos además de lo que le propusieron tendrían derecho a 500 
euros (250 euros cada uno).

6. SÍ, TIENE RAZÓN PATXI 
En términos generales  la duración de un seguro es anual y se renueva 
automáticamente al vencimiento, si ninguna de las partes notifica su deseo de 
no renovarlo previamente y por escrito (con antelación de dos meses si es la 

entidad aseguradora la que no desea prorrogar y de un mes si es el tomador del seguro), y 
suele, además, estar fijado al año natural.

El artículo 22 de la Ley del Seguro establece que las partes (asegurador y asegurado) tienen la 
posibilidad de solicitar la no prórroga del contrato de seguro mediante una comunicación por 
escrito dirigida a la otra parte , llevada a cabo con un mínimo de 

a)	 un mes de anticipación antes del final del periodo de seguro vigente en el caso de que 
el tomador sea quien se oponga, y 

b)	 de dos meses si el asegurador es quien se opone.

En este caso es Agustín el que ha decido cambiar de seguro y debería haber notificado a la 
anterior compañía con un mes de antelación su voluntad de no prorrogar el contrato.

No es conveniente hacerlo por teléfono porque no se podrá probar que se hizo.
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Si no se notifica en plazo el contrato se prorroga.

En este caso Agustín al devolver el recibió se arriesga a:

a)	 Que la anterior compañía le reclame judicialmente el importe anual de la póliza. 
Tenemos que tener en cuenta que el hecho de que tenga otro seguro no significa que 
no tenga obligación con la anterior compañía.

Si le reclama judicialmente y Agustín no notificó la no prórroga del contrato perderá 
el juicio y tendrá que pagar.

b)	 Que la anterior compañía le incluya en un registro de morosos.

7.NO, NO ES CIERTO 
La garantía legal debe hacerse valer frente al vendedor, y no requiere de un documento 

aparte. Basta con disponer del tique o de la factura de compra. Ese documento indica 

el producto, la fecha en la que se adquirió, los datos del comercio y el precio pagado. 

Esto es suficiente para que el cliente pueda hacer valer su garantía llegado el caso.

Solo puede reclamarse al fabricante cuando reclamar al vendedor 

a)	 fuera imposible, por ejemplo, hubiesen cerrado la tienda dónde lo compré.

b)	  o resulte una carga excesiva, por ejemplo compré algo en una tienda en la Palma y 

me es mucho lío reclamarlo allí y me es más sencillo hacerlo al fabricante.

Aprovechamos para indicar: 

-	 Según establece el texto refundido de consumidores y usuarios la ga-
rantía legal de los bienes nuevos es de tres años. En el caso de los bienes 
de segunda mano nunca puede ser inferior a un año. En ese plazo no 
computa el tiempo que el artículo esté en reparación o el tiempo que 
estén tardando en sustituirlo por otro bien. 

-	 Si se manifiestan defectos o cualquier otra falta de conformidad con la 
compra durante los 2 primeros años, el defecto se supone de origen. 
Pasado ese tiempo, si el establecimiento no colabora en ofrecerle esa 
garantía, el consumidor debe probar que el defecto es de origen.
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8. SÍ, TIENE TODAS LAS POSIBILIDADES DE 
RECLAMAR.
La responsabilidad legal del vendedor por la falta de conformidad de los bienes con el 
contrato, que establece la ley es de tres años en los bienes nuevos y de un año como mínimo 
en los bienes de segunda mano.

Hablamos de ventas en las que intervienen (un comprador consumidor y un vendedor 
empresario).

La garantía legal que establece la normativa es obligatoria y ese pacto que firmaron las dos 
partes al ser contrario a la ley es nulo y se tiene por no puesta.

Por tanto, los derechos reconocidos en el texto refundido de consumidores y usuarios son 
imperativos y por ello, el vendedor está obligado a respetarlos y seguirlos. En este caso 
concreto Blanca podrá exigir la garantía legal porque aunque haya firmado ese documento 
esa claúsula es como si no estuviese puesta.

GARANTÍA LEGAL DE BIENES DE SEGUNDA MANO (comprados por un 
consumidor a una empresa).

Si compro algo de segunda mano y el vendedor no me da ninguna garantía eso 
quiere decir que ese producto tendrá una garantía legal de tres años

-	 Si compro algo de segunda mano y el vendedor me da una ga-
rantía legal de un año es legal, puesto que la normativa autoriza 
al vendedor de un bien de segunda mano a dar una garantía legal 
como mínimo de un año.

-	 Si compro algo de segunda mano y firmo que no hay garantía o 
que sea de menos de un año, eso que he firmado no es aplicable, 
se entiende que es nulo. 

9. NO, NO TIENE GARANTÍA
No es exactamente una garantía como en el caso de una compra de un particular a una 
empresa. 

Sí tiene Rosa la posibilidad de reclamar durante seis meses posteriores a la compra pero 
cuando existan vicios ocultos.

Cuando se hace  una compraventa de cualquier objeto entre particulares no estamos 
actuando como consumidores, sino como personas particulares.

No se aplica, por tanto, lo dispuesto en el Real Decreto Legislativo 1/2007, sobre garantías 
legales (tres años bienes nuevos, un año como mínimo los de segunda mano). Se aplica la 
normativa general del Código Civil sobre compraventa, concretamente lo que se conoce 
como “saneamiento por vicios ocultos” En su artículo 1.484 lo define así “El vendedor 



estará obligado al saneamiento por los defectos ocultos que tuviere la cosa vendida, si la hacen 
impropia para el uso a que se la destina, o si disminuyen de tal modo este uso que, de haberlos 
conocido el comprador, no la habría adquirido o habría dado menos precio por ella; pero no 
será responsable de los defectos manifiestos o que estuvieren a la vista, ni tampoco de los que no 
lo estén, si el comprador es un perito que, por razón de su oficio o profesión, debía fácilmente 
conocerlos”

Los vicios ocultos son aquellas averías que no se aprecian a simple vista y que impiden o 
dificultan el uso del coche. Y para reclamar esos vicios ocultos (no es exactamente una 
garantía) tendremos seis meses desde la compra y tendremos que probar que era un vicio 
oculto.

Y la reclamación la tendremos que hacer ante un juzgado y no podremos usar los 
organismos de consumo (porque no es una relación de consumo, al ser las dos partes 
consumidoras).

10. NO, NO PUEDE PORQUE NO ES 
CONSUMIDOR 
Es una relación entre empresas y no están protegidos por la normativa de 
consumo.

Si presentase una hoja de reclamaciones o una solicitud de arbitraje (ambos 
procedimientos utilizados por los consumidores), le llegaría una carta diciendo que 
la administración de consumo no es competente en relaciones entre empresas.





SUBVENCIONADO POR LA
DIRECCIÓN GENERAL

DE INDUSTRIA, COMERCIO Y CONSUMO

CONSEJERÍA DE INNOVACIÓN,
INDUSTRIA, TURISMO Y COMERCIO

DIRECCIÓN GENERAL DE INNOVACIÓN E INDUSTRIA


