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G r a c i a s  a  l a  U n i ó n  E u r o p e a ,  c o m o
c o n s u m i d o r e s / a s  e u r o p e o s / a s  h e m o s
a d q u i r i d o  n u e v o s  d e r e c h o s  q u e  o p e r a n
a l  m i s m o  t i e m p o  e n  t o d o s  l o s  E s t a d o s
m i e m b r o s ,  y  q u e  n o s  o f r e c e n  s e g u r i d a d
e n  l a s  c o m p r a s  q u e  r e a l i z a m o s  e n
l í n e a  y  e n  a q u e l l a s  c o n  c a r á c t e r
t r a n s f r o n t e r i z o .  S i n  e m b a r g o ,  e l
p r i n c i p a l  p r o b l e m a  e s  q u e  m u c h a s
v e c e s  d e s c o n o c e m o s  n u e s t r o s
d e r e c h o s .

L o s  p o d e m o s  e n c o n t r a r  r e c o g i d o s  e n  e l
p o r t a l  “ Y o u r  E u r o p e ” ,  a c c e s i b l e
m e d i a n t e  e l  s i g u i e n t e  e n l a c e :
h t t p s : / / e u r o p a . e u / y o u r e u r o p e / c i t i z e n
s / c o n s u m e r s / i n d e x _ e s . h t m

 

A P P  P a s s e n g e r  R i g h t s  e n  P l a y  S t o r e

P a r a  l a  i n f a n c i a :
h t t p s : / / w w w . e c c n e t . e u / c o n s u m e r -
e d u c a t i o n

P a r a  t r a t a m i e n t o s  s a n i t a r i o s :
h t t p s : / / e u r o p a . e u / y o u r e u r o p e / c i t i z e n s / h
e a l t h / i n d e x _ e s . h t m

H e r r a m i e n t a s -  T u s  d e r e c h o s  a l
c o m p r a r :
h t t p s : / / e u r o p a . e u / y o u r e u r o p e / c i t i z e n s / c
o n s u m e r s / s h o p p i n g / s h o p p i n g - c o n s u m e r -
r i g h t s / i n d e x _ e s . h t m

S a f e t y  G a t e  -  e l  s i s t e m a  d e  a l e r t a
r á p i d a  d e  l a  U E  p a r a  p r o d u c t o s
p e l i g r o s o s  n o  a l i m e n t a r i o s :
h t t p s : / / e c . e u r o p a . e u / s a f e t y - g a t e -
a l e r t s / s c r e e n / w e b R e p o r t

P Á G I N A S  D E  U T I L I D A D

https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/index_es.htm
https://www.eccnet.eu/consumer-education
https://europa.eu/youreurope/citizens/health/index_es.htm
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/shopping-consumer-rights/index_es.htm
https://ec.europa.eu/safety-gate-alerts/screen/webReport
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A n t e s  d e  c o m p r a r  e n  l í n e a ,  e l
v e n d e d o r  n o s  d e b e  p r o p o r c i o n a r  l a
s i g u i e n t e  i n f o r m a c i ó n  d e  f o r m a  c l a r a :
p r i n c i p a l e s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l
p r o d u c t o ;  p r e c i o  t o t a l ,  i m p u e s t o s  y
r e c a r g o s ;  g a s t o s  d e  e n v í o  y
a d i c i o n a l e s ;  m o d a l i d a d e s  d e  p a g o ,
e n t r e g a  o  e j e c u c i ó n ;  i d e n t i d a d  d e l
v e n d e d o r ;  d u r a c i ó n  d e l  c o n t r a t o .
 
A d e m á s ,  d e b e m o s  c o n o c e r  p o s i b l e s
r e s t r i c c i o n e s  d e  e n v í o ,  s e r v i c i o s
p o s t v e n t a ,  m e c a n i s m o s  d e  r e s o l u c i ó n
d e  l i t i g i o s ,  n ú m e r o  d e  r e g i s t r o
m e r c a n t i l  d e l  v e n d e d o r .  N o  d e b e s
p a g a r  g a s t o s  d e  e n v í o  n i  o t r o s
r e c a r g o s  d e  l o s  q u e  n o  t e  h a y a n
i n f o r m a d o  p r e v i a m e n t e .

D e s p u é s  d e  e f e c t u a r  u n a  c o m p r a
o n l i n e ,  p o r  t e l é f o n o  o  p o r  c a t á l o g o  ( n o
e n  u n  e s t a b l e c i m i e n t o  c o m e r c i a l ) ,
d e b e s  r e c i b i r  l a  c o n f i r m a c i ó n  e s c r i t a
d e  l a  t r a n s a c c i ó n .

1 .       R e p a r a c i ó n  o  s u s t i t u c i ó n  d e
p r o d u c t o s  d e f e c t u o s o s .  P u e d e  d a r s e :
q u e  n o  t e n g a  l a  c a l i d a d  y  p r e s t a c i o n e s
h a b i t u a l e s  d e  l o s  d e  s u  n a t u r a l e z a ;
q u e  n o  s e a  a p t o  p a r a  s u  u s o  n o r m a l ;  o
q u e  n o  s e  a j u s t e  a  l a  d e s c r i p c i ó n  y
c u a l i d a d e s .  

S e  p r e s u m e  l a s  f a l l a s  a p r e c i a d a s  d u r a n t e
l o s  s e i s  p r i m e r o s  m e s e s ,  y a  e x i s t í a n .  L a
f a l t a  d e  c o n f o r m i d a d  d e b e  c o m u n i c a r s e  a l
v e n d e d o r  e n  2  m e s e s  d e s d e  q u e  e s t a  s e
a d v i e r t a .  R e p a r a c i ó n  y  s u s t i t u c i ó n  s o n
g r a t u i t a s  y  h a b r á n  d e  r e a l i z a r s e  e n  u n
p l a z o  r a z o n a b l e .  H e m o s  d e  a d v e r t i r  q u e
e f e c t u a r  u n a  r e c l a m a c i ó n  a l  v e n d e d o r
i n t e r r u m p e  e l  p l a z o  d e  p r e s c r i p c i ó n ;

2 .       D e v o l u c i ó n  d e  c o m p r a s  p o r
I n t e r n e t  e n  u n  p l a z o  d e  1 4  d í a s  ( d e
p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s ) .  S i  l a  t i e n d a
o n l i n e  n o  n o s  i n f o r m a  d e  e s t e  d e r e c h o ,
t e n d r e m o s  1 2  m e s e s  p a r a  d e v o l v e r .  N o
p o d r e m o s  d e v o l v e r :  p r e n s a  y  r e v i s t a s ;
m ú s i c a ,  v í d e o ,  s o f t w a r e  y  v i d e o j u e g o s  q u e
h a y a m o s  d e s p r e c i n t a d o ;  a l i m e n t o s  y
p r o d u c t o s  c o n  c a d u c i d a d  t e m p r a n a ;
p r o d u c t o s  p e r s o n a l i z a d o s .  R e s p e c t o  a  l o s
g a s t o s  d e  e n v í o ,  n o s  l o s  d e b e n  d e v o l v e r ,
p e r o  p u e d e n  c o b r a r n o s  e l  e n v í o  d e l
p r o d u c t o  d e s d e  n u e s t r o  h o g a r  h a s t a  l a
s e d e  d e  l a  t i e n d a  ( c o s t e s  d e
d e v o l u c i ó n ) ;  

3 .       C o n t r a t o s  q u e  n o  c o n t e n g a n
c l á u s u l a s  a b u s i v a s .  P o r  e j e m p l o :  a q u e l l a s
q u e  d e t e r m i n a n  l a  f a l t a  d e  r e c i p r o c i d a d  e n
e l  c o n t r a t o ,  o  q u e  v i n c u l a n  e l  c o n t r a t o  a  l a
v o l u n t a d  d e l  e m p r e s a r i o .  E x i s t e  u n  a n e x o
c o n t e n i d o  e n  l a  D i r e c t i v a  9 3 / 1 3 / C E E .  
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L a s  c l á u s u l a s  c o n t r a c t u a l e s
c o n s i d e r a d a s  a b u s i v a s  s e g ú n  l a
l e g i s l a c i ó n  d e  l a  U E  n o  t i e n e n  v a l i d e z
j u r í d i c a  n i  s o n  v i n c u l a n t e s  p a r a  l o s
c o n s u m i d o r e s .  S i  l a  c l á u s u l a  a b u s i v a
n o  e s  u n  e l e m e n t o  e s e n c i a l  d e l
c o n t r a t o ,  e l  r e s t o  ( s a l v o  l a  c l á u s u l a
a b u s i v a )  s i g u e  s i e n d o  v á l i d o .

S o n  p o t e n c i a l m e n t e  a b u s i v a s :

· C l á u s u l a s  q u e  e x c l u y e n  o  l i m i t a n  l a
r e s p o n s a b i l i d a d  d e l  e m p r e s a r i o  e n
c a s o  d e  m u e r t e  o  l e s i o n e s  c a u s a d a s  a l
c o n s u m i d o r  p o r  a c c i ó n  u  o m i s i ó n  d e l
e m p r e s a r i o .  P o r  e j e m p l o  l a s  c l á u s u l a s
q u e  e x c l u y e n  r e s p o n s a b i l i d a d  s i  v a m o s
a l  g i m n a s i o ,  p o r  e l  u s o  d e  l a
m a q u i n a r i a .  

· C l á u s u l a s  q u e  e x c l u y e n  o  l i m i t a n  d e
f o r m a  i n a d e c u a d a  e l  d e r e c h o  d e  l o s
c o n s u m i d o r e s  a  r e c i b i r  u n a
i n d e m n i z a c i ó n  s i  e l  e m p r e s a r i o
i n c u m p l e  l o  a c o r d a d o  e n  e l  c o n t r a t o .

· C l á u s u l a s  o b l i g a t o r i a s  p a r a  e l
c o n s u m i d o r ,  p e r o  q u e  p e r m i t e n  a l
e m p r e s a r i o  e l u d i r  l a  r e s p o n s a b i l i d a d
d e  p r e s t a r  e l  s e r v i c i o  a c o r d a d o
s i m p l e m e n t e  p o r q u e  n o  l e  c o n v i e n e .

· C l á u s u l a s  q u e  p e r m i t e n  a l  e m p r e s a r i o
q u e d a r s e  c o n  l a s  c a n t i d a d e s  a b o n a d a s  p o r
a d e l a n t a d o  e n  c a s o  d e  r e n u n c i a  d e l
c o n s u m i d o r ,  p e r o  n o  c o n t e m p l a n  u n a
c o m p e n s a c i ó n  e q u i v a l e n t e  p a r a  e l
c o n s u m i d o r  e n  c a s o  d e  r e n u n c i a  d e l
e m p r e s a r i o .

· C l á u s u l a s  q u e  e x i g e n  u n a  i n d e m n i z a c i ó n
d e s p r o p o r c i o n a d a m e n t e  a l t a  a l  c o n s u m i d o r
q u e  i n c u m p l a  u n a  o b l i g a c i ó n .  P o r  e j e m p l o
s i  n o s  c o b r a n  u n  r e c a r g o  e x c e s i v o  p o r
d e v o l v e r  e l  d e p ó s i t o  a  m e d i o  l l e n a r ,  e n
u n a  e m p r e s a  d e  a l q u i l e r e s .

· C l á u s u l a s  q u e  a u t o r i z a n  a l  e m p r e s a r i o  a
r e s c i n d i r  e l  c o n t r a t o  d e  f o r m a  u n i l a t e r a l ,
p e r o  n o  r e c o n o c e n  e l  m i s m o  d e r e c h o  a l
c o n s u m i d o r .

· C l á u s u l a s  q u e  a u t o r i z a n  a  u n  e m p r e s a r i o
a  p o n e r  f i n  a  u n  c o n t r a t o  d e  d u r a c i ó n
i n d e f i n i d a  c o n  p o c a  a n t e l a c i ó n ,  s a l v o  e n
c a s o s  a b s o l u t a m e n t e  j u s t i f i c a d o s .

· C l á u s u l a s  s e g ú n  l a s  c u a l e s  e l  c o n s u m i d o r
d e b e  n o t i f i c a r  s u  i n t e n c i ó n  d e  p o n e r  f i n  a
u n  c o n t r a t o  d e  d u r a c i ó n  d e t e r m i n a d a ,  p e r o
c o n  u n a  a n t e l a c i ó n  q u e  n o  r e s u l t a
r a z o n a b l e  p o r  s e r  e x c e s i v a .
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· C l á u s u l a s  o b l i g a t o r i a s  p a r a  l o s
c o n s u m i d o r e s ,  p e r o  d e  l a s  q u e
d i f í c i l m e n t e  p o d í a n  e s t a r  a l  c o r r i e n t e
a n t e s  d e  f i r m a r  e l  c o n t r a t o .

· C l á u s u l a s  q u e  p e r m i t e n  a l  e m p r e s a r i o
m o d i f i c a r  u n i l a t e r a l m e n t e  l o s  t é r m i n o s
d e l  c o n t r a t o ,  a  n o  s e r  q u e  e n  é l  s e
e s p e c i f i q u e n  m o t i v o s  v á l i d o s  p a r a
h a c e r l o .

· C l á u s u l a s  q u e  p e r m i t e n  a l  e m p r e s a r i o
m o d i f i c a r  u n i l a t e r a l m e n t e  y  s i n  m o t i v o s
v á l i d o s  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  p r o d u c t o
q u e  d e b e  s u m i n i s t r a r s e  o  d e l  s e r v i c i o
q u e  d e b e  p r e s t a r s e .

· C l á u s u l a s  q u e  p e r m i t e n  a l  e m p r e s a r i o
f i j a r  o  a u m e n t a r  e l  p r e c i o  f i n a l  e n  e l
m o m e n t o  d e  l a  e n t r e g a ,  s i n  o f r e c e r  a l
c o n s u m i d o r  l a  p o s i b i l i d a d  d e  a n u l a r  e l
c o n t r a t o  s i  e l  p r e c i o  f i n a l  e s  m u c h o
m á s  a l t o  q u e  e l  a c o r d a d o  i n i c i a l m e n t e .

· C l á u s u l a s  s e g ú n  l a s  c u a l e s  s o l o  e l
e m p r e s a r i o  t i e n e  d e r e c h o  a  i n t e r p r e t a r
c u a l q u i e r a  d e  l a s  c l á u s u l a s  d e l
c o n t r a t o  y  a  d e c i d i r  s i  s u  p r o d u c t o  o
s e r v i c i o  s e  a j u s t a  a  l o  e s t a b l e c i d o  e n
e l  c o n t r a t o .

· C l á u s u l a s  c o n  l a s  q u e  e l  e m p r e s a r i o  t r a t a
d e  e l u d i r  l o s  c o m p r o m i s o s  c o n t r a í d o s  p o r
s u  p e r s o n a l ,  o  e n  l a s  q u e  e s t o s
c o m p r o m i s o s  s e  s u p e d i t a n  a  o t r a s
c o n d i c i o n e s .

· C l á u s u l a s  q u e  o b l i g a n  a  l o s  c o n s u m i d o r e s
a  c u m p l i r  t o d a s  s u s  o b l i g a c i o n e s  a u n
c u a n d o  e l  e m p r e s a r i o  n o  c u m p l a  l a s  s u y a s .

· C l á u s u l a s  q u e  p e r m i t e n  a l  e m p r e s a r i o
c e d e r  e l  c o n t r a t o  a  o t r a s  e m p r e s a s  s i n  e l
c o n s e n t i m i e n t o  d e l  c o n s u m i d o r  y  q u e
p u e d e n  s u p o n e r  q u e  e l  c o n s u m i d o r  s a l g a
p e r d i e n d o .

· C l á u s u l a s  q u e  l i m i t a n  l a  m a n e r a  y  e l  l u g a r
e n  q u e  l o s  c o n s u m i d o r e s  p u e d e n
e m p r e n d e r  a c c i o n e s  j u d i c i a l e s  y  q u e  l e s
o b l i g a n  a  p r e s e n t a r  p r u e b a s  q u e  s o n
r e s p o n s a b i l i d a d  d e  l a  o t r a  p a r t e  d e l
c o n t r a t o .

· E n  c u a n t o  a l  e q u i p a j e  d e  m a n o ,  l a
J u s t i c i a  c o n s i d e r a  u n a  “ c l á u s u l a  a b u s i v a ”
l a  p o l í t i c a  d e  e q u i p a j e  d e  a l g u n a s
c o m p a ñ í a s ,  a n u l a n d o  e l  c o b r o  d e  e s t e
s u p l e m e n t o ,  e n  s u  s e n t e n c i a  7 8 7 / 2 0 0 2 ,  a l
s e r  e l  “ m í n i m o  i n d i s p e n s a b l e ” .  
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S i n  e m b a r g o ,  o t r a s  s e n t e n c i a s
e n t i e n d e n  q u e  n o  a p l i c a  l a  L e y  s o b r e
N a v e g a c i ó n  A é r e a  y  e n t r a  e n  c o n f l i c t o
c o n  l a  l i b e r t a d  d e  f i j a c i ó n  d e  p r e c i o s
d e  l a s  c o m p a ñ í a s ,  s i e n d o  l a  m o c h i l a
e s t e  “ m í n i m o  i n d i s p e n s a b l e ”  ( S T J U E
1 8 / 9 / 2 0 1 4 ,  C - 4 8 7 / 1 2 ) .  

O t r a  o p c i ó n  e s  e s g r i m i r  l o s  a r g u m e n t o s
p o s i t i v o s  y  p a g a r  l a  m a l e t a  p r o  P a y p a l ,
q u e  n o s  d e v o l v e r á n  e n  c i e r t o s  c a s o s  e l
d i n e r o  a  l o s  3 0  d í a s .  I n f o r m a c i ó n
c o n t e n i d a  e n :
h t t p s : / / c e c . c o n s u m o . g o b . e s / C E C / c o m u
n i c a c i o n / n o t i c i a s / 2 0 2 2 / N I _ E q u i p a j e _ M a
n o _ 2 2 _ 0 8 _ 2 0 2 2 . h t m ;

4 .       P u b l i c i d a d  v e r a z .  L a s
a f i r m a c i o n e s  d e b e n  s e r  c i e r t a s ,  n o
s e r  a m b i g u a s  n i  o c u l t a r  i n f o r m a c i ó n
r e l e v a n t e ;
5 .       A s i s t e n c i a  g r a t u i t a  e n  C e n t r o s
E u r o p e o s  d e l  C o n s u m i d o r .  E l  o b j e t i v o
e s  a y u d a r  a  q u e  l o s  c i u d a d a n o s
c o n o z c a n  s u s  d e r e c h o s  c o m o
c o n s u m i d o r e s  y  q u e  p u e d a n  d i s f r u t a r
d e  t o d a s  l a s  v e n t a j a s  q u e  o f r e c e  e l
m e r c a d o  ú n i c o .  L a  r e d  F I N - N E T
f o m e n t a  l a  r e s o l u c i ó n  e x t r a j u d i c i a l  d e
l o s  l i t i g i o s  f i n a n c i e r o s  e n  l o s  q u e
i n t e r v i e n e  m á s  d e  u n  p a í s  d e  l a  U E ;

6 .       L o s  p r o d u c t o s  n u e v o s  c o m p r a d o s
e n  l í n e a  t i e n e n  l a  m i s m a  g a r a n t í a  q u e  e l
r e s t o :  3  a ñ o s ,  s i  e l  p r o d u c t o  s e  a d q u i r i ó
t r a s  e l  1  d e  e n e r o  d e  2 0 2 2
7 .       L a s  e m p r e s a s  q u e  o f r e c e n
s e r v i c i o s  d e  a s i s t e n c i a  t e l e f ó n i c a
p o s t v e n t a  a  l o s  c o n s u m i d o r e s  d e b e n
g a r a n t i z a r  q u e  l a s  l l a m a d a s  s e  f a c t u r e n
s e g ú n  l a  t a r i f a  b á s i c a ;
8 .       E n  c u a n t o  a  s u p l e m e n t o s  p o r  e l
p a g o  c o n  t a r j e t a :  s i  e l  v e n d e d o r  q u i e r e
f a c t u r a r  u n  r e c a r g o  p o r  u t i l i z a r  u n  m e d i o
d e  p a g o  e s p e c í f i c o ,  l a  t a r i f a  n o  p u e d e  s e r
s u p e r i o r  a  l o s  c o s t e s  r e a l e s  q u e  t i e n e  p o r
e l  t r a t a m i e n t o  d e l  p a g o .  C u a n d o  c o m p r e s
b i e n e s  o  s e r v i c i o s  e n  l a  U E ,  t i e n e s  q u e
r e c i b i r  i n f o r m a c i ó n  c l a r a  s o b r e  e l  p r e c i o
t o t a l ,  i n c l u i d o s  t o d o s  l o s  i m p u e s t o s  y
r e c a r g o s .  S i  q u i e r e s  h a c e r  u n  p a g o  o n l i n e
p o r  u n  i m p o r t e  s u p e r i o r  a  3 0  e u r o s ,
d e b e r á s  u t i l i z a r  u n a  c o m b i n a c i ó n  d e  a l
m e n o s  d o s  e l e m e n t o s  d e  a u t e n t i c a c i ó n ;

9 .       E n  c a s o  d e  v e n t a s  p o r  p l a t a f o r m a ,
e n  e l  c a s o  d e  q u e  e l  v e n d e d o r  s e a  u n
p a r t i c u l a r ,  l a  n o r m a t i v a  d e  p r o t e c c i ó n  d e
l o s  c o n s u m i d o r e s  n o  s e  a p l i c a  a l
c o n t r a t o .  E l  v e n d e d o r  r e a l  s e r á  e l
r e s p o n s a b l e  d e  l a  e n t r e g a  d e l  p r o d u c t o ,  d e
a t e n d e r  a  t u s  r e c l a m a c i o n e s  y  d e
r e s p o n d e r  e n  e l  c a s o  d e  q u e  t e n g a s  q u e
e j e r c i t a r  t u  d e r e c h o  a  d e s i s t i r  o  l a
g a r a n t í a .
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D E R E C H O S
D I G I T A L E S ( V )



 












1 0 .       S i  p a g a s  e n  u n a  d i v i s a  d e  l a
U E  d i s t i n t a  d e l  e u r o ,  e s  p o s i b l e  q u e
l a  e n t i d a d  e m i s o r a  d e  l a  t a r j e t a  t e
c o b r e  u n a  c o m i s i ó n  p o r  c o n v e r s i ó n
d e  m o n e d a  s i  u t i l i z a s  l a  t a r j e t a  e n
o t r o  p a í s  d e  l a  U E .

1 1 .       L a  u t i l i z a c i ó n  d e  c a s i l l a s
p r e s e l e c c i o n a d a s  e n  l a  w e b  d e l
v e n d e d o r  n o  c o n s t i t u y e  u n
c o n s e n t i m i e n t o  e x p r e s o  y  t i e n e s
d e r e c h o  a l  r e e m b o l s o  d e  t o d o s  l o s
p a g o s  q u e  h a y a s  e f e c t u a d o  a s í .

1 2 .       E n  c u a n t o  a  l o s  p r e c i o s
d i s c r i m i n a t o r i o s :  c o m o  c i u d a d a n o  o
r e s i d e n t e  d e  l a  U E ,  n o  p u e d e n  c o b r a r t e
u n  p r e c i o  m á s  a l t o  p o r  c o m p r a r
p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  a  c a u s a  d e  t u
n a c i o n a l i d a d  o  t u  p a í s  d e  r e s i d e n c i a .
P o d r í a m o s  t e n e r  u n a  e x c e p c i ó n  e n
c u a n t o  a  m e d i o s  p r o t e g i d o s  p o r
d e r e c h o s  d e  a u t o r  ( p e l í c u l a s ,  l i b r o s ,
e l e c t r ó n i c o s  y  m ú s i c a ) ,  d o n d e  l o s
a c u e r d o s  d e  l i c e n c i a  v a r í a n  s e g ú n  e l
p a í s .

 

1 3 .       S i  e x i s t e n  v a r i a s  v e r s i o n e s  d e  l a
w e b  d e  u n  v e n d e d o r ,  n o  p u e d e s  s e r
r e d i r i g i d o  a u t o m á t i c a m e n t e  h a c i a  o t r a
v e r s i ó n  d e  l a  w e b  s i n  t u  a u t o r i z a c i ó n .
P o r  e j e m p l o ,  s i  v i v e s  e n  F r a n c i a  y  h a s
e l e g i d o  i r  d i r e c t a m e n t e  a  u n  s i t i o  w e b  . b e
( B é l g i c a ) ,  e l  v e n d e d o r  p u e d e  s u g e r i r t e  q u e
c o n s u l t e s  l a  v e r s i ó n  . f r  d e  s u  w e b .  N o
p u e d e  o b l i g a r t e ;

1 4 .       L a  l i s t a  R o b i n s o n .  P u e d e s  e v i t a r
l a  p u b l i c i d a d  n o  d e s e a d a  a p u n t á n d o t e
g r a t i s  e n  u n  f i c h e r o  d e  e x c l u s i ó n
p u b l i c i t a r i a .  A c t u a l m e n t e  s ó l o  e x i s t e  e l
f i c h e r o  g r a t u i t o  d e  l a  U n i ó n  E u r o p e a :  L i s t a
R o b i n s o n .  E s t a  D E B E  s e r  c o n s u l t a d a  p o r
q u i e n e s  v a y a n  a  r e a l i z a r  p u b l i c i d a d  p a r a
n o  l l a m a r  a  l a s  p e r s o n a s  i n s c r i t a s .  S i  n o ,
m u l t a r á n  a  l a  e m p r e s a  q u e  t e  l l a m e .  O J O ,
p e s e  a  q u e  t e  h a y a s  i n s c r i t o  e n  l a  L i s t a
R o b i n s o n ,  l o s  c o m e r c i a n t e s  p u e d e n  s e g u i r
e n v i á n d o t e  p u b l i c i d a d  s i  l e s  h a s  d a d o  t u
c o n s e n t i m i e n t o  p r e v i o  ( p o r  e j e m p l o  t e
s u s c r i b i s t e  a  l a s  n o v e d a d e s  d e  D i s t r i t o
L e g a l ) ,  p a r a  e s a s  m a r c a s  e n  c o n c r e t o
d e b e r í a s  r e t i r a r  e l  c o n s e n t i m i e n t o
e x p r e s a m e n t e ;

1 5 .       A n t e  u n  d e s p i d o  p a r a  c o n o c e r
n u e s t r a  i n d e m n i z a c i ó n ,  a c c e d e r   a
h t t p s : / / w w w . p o d e r j u d i c i a l . e s / c g p j / e s / S e r v i c
i o s / U t i l i d a d e s / C a l c u l o - d e - i n d e m n i z a c i o n e s -
p o r - e x t i n c i o n - d e - c o n t r a t o - d e - t r a b a j o /  
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D E R E C H O S  D I G I T A L E S :
D U D A S  F R E C U E N T E S



 












¿ E x i s t e  u n  m í n i m o  p a r a  p a g a r  c o n
t a r j e t a ?

L o s  e s t a b l e c i m i e n t o s  p u e d e n  e s c o g e r
s i  d o t a r s e  o  n o  d e  d a t a f o n o .  H a y
s e c t o r e s  r e g u l a d o s  ( c o m o  e l  t a x i  e n
a l g u n a s  c i u d a d e s ) ,  e n  l o s  q u e  l a s
o r d e n a n z a s  m u n i c i p a l e s  e x i g e n  q u e
s e a  o b l i g a t o r i o  a c e p t a r  e l  p a g o  c o n
t a r j e t a .  S i  l o  a c e p t a n ,  s i  h a y  p a g o
m í n i m o  d e b e  s e r  a d v e r t i d o  c o n  u n
c a r t e l  f u e r a .  

A d e m á s ,  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  t i e n e
l i b e r t a d  p a r a  f i j a r  c u á l  e s  l a  c u a n t í a
m í n i m a  p a r a  e l  p a g o  c o n  t a r j e t a .
S i e m p r e  q u e  e s t o  s e  i n d i q u e  e n  u n
l u g a r  v i s i b l e :  e l  l o c a l  d e b e  i n d i c a r  c u á l
e s  e l  c o n s u m o  m í n i m o  p a r a  a d m i t i r  e l
p a g o  c o n  t a r j e t a ,  y  s i  n o  s e  h a c e  a s í ,
e l  c o n s u m i d o r  t e n d r á  d e r e c h o  a  p a g a r
c o n  t a r j e t a  s e a  l a  c a n t i d a d  q u e  s e a .  

S i  n o  a c e p t a s  e l  p a g o  c o n  t a r j e t a ,  p o r
e l  m o t i v o  q u e  s e a ,  n o  t e  d a  g a n a ,  s e  t e
h a  e s t r o p e a d o  e l  d a t a f o n o ,  p o r  l e y ,
d e b e s  p o n e r  u n  c a r t e l  b i e n  v i s i b l e  e n
l a  p u e r t a  d e  l a  e n t r a d a  d e l  l o c a l  q u e  l o
a v i s e

P a r a  p a g o s  e n  o t r a  m o n e d a :  a d e m á s  d e l
p r e c i o  d e  v e n t a ,  t e n d r á s  q u e  p a g a r  u n a
c a n t i d a d  e x t r a .  D e l  m i s m o  m o d o ,  s i  s a c a s
d i n e r o  d e  u n  c a j e r o  a u t o m á t i c o  e n  o t r a
m o n e d a ,  t e n d r á s  q u e  p a g a r  m á s  q u e  l a
c a n t i d a d  r e t i r a d a .  L o s  c o s t e s  a d i c i o n a l e s
p u e d e n  i n c l u i r :  u n a  c o m i s i ó n  p o r
t r a n s a c c i ó n  e n  e l  e x t r a n j e r o  q u e  c o b r e  t u
b a n c o  o  l a  e n t i d a d  e m i s o r a  d e  t u  t a r j e t a
( s i  n o  p a g a s  e n  e u r o s  o  n o  r e t i r a s  e u r o s
e n  e f e c t i v o ) ;  u n a  c o m i s i ó n  p o r  c a m b i o  d e
d i v i s a ;  l a  c o m i s i ó n  q u e  c o b r e  l a  e n t i d a d
p r o p i e t a r i a  d e l  c a j e r o .

E n  u n  r e s t a u r a n t e  e n  E s p a ñ a …  E n  l a
c a r t a  s i e m p r e  d e b e  a p a r e c e r  c o n  e l  I V A
i n c l u i d o .  E l  p a n  s e  p u e d e  c o b r a r  s i e m p r e  y
c u a n d o  e s t é  e s p e c i f i c a d o .  N o  n o s  p u e d e n
c o b r a r  p o r  c u b i e r t o s .  E s  i l e g a l  q u e  n o s
o b l i g u e n  c o m e r ,  e x c e p t o  q u e  n o s  i n d i q u e n
l o  c o n t r a r i o  d e  f o r m a  v i s i b l e .  S i  p a g a m o s
m á s  c a r o  e n  m e s a  q u e  e n  b a r r a ,  d e b e
f i g u r a r  d e  f o r m a  c l a r a .  A d e m á s ,  e l  a g u a
d e l  g r i f o  e s  g r a t u i t a  p o r  l e y .  






D E R E C H O S  D I G I T A L E S :
D U D A S  F R E C U E N T E S ( I I )



 












¿ E s  m e j o r  p a g a r  e n  €  o  e n  l a  m o n e d a
l o c a l  d e l  p a í s  q u e  v i s i t a m o s ?  

S i  p a g a s  e n  l a  m o n e d a  l o c a l ,  t e n d r á s
q u e  e s p e r a r  h a s t a  q u e  r e c i b a s  e l
e x t r a c t o  d e  t u  c u e n t a  b a n c a r i a  o  l a
f a c t u r a  d e  l a  t a r j e t a  d e  c r é d i t o  p a r a
s a b e r  e l  c o s t e  d e  l a  t r a n s a c c i ó n  e n  l a
m o n e d a  d e  t u  p a í s .  E s t a  e s ,  a  m e n u d o ,
l a  o p c i ó n  m á s  e c o n ó m i c a .  

S i  p a g a s  e n  l a  m o n e d a  d e  t u  p a í s ,
s a b r á s  i n m e d i a t a m e n t e  c u á n t o  t e  v a n  a
c o b r a r .  C o n  f r e c u e n c i a ,  l a s  c o m i s i o n e s
a d i c i o n a l e s  h a c e n  q u e  e s t a  o p c i ó n
r e s u l t e  m á s  c o s t o s a .  

S i  u n  c o m e r c i a n t e  o  u n  s i t i o  w e b  t e
o f r e c e  l a  o p c i ó n  d e  p a g a r  e n  l a
m o n e d a  d e  t u  p a í s ,  t i e n e  q u e
i n f o r m a r t e  e x a c t a m e n t e  d e l  c o s t e
a ñ a d i d o  q u e  e s o  s u p o n d r á ,  e x p r e s a d o
c o m o  r e c a r g o  p o r c e n t u a l  e n  r e l a c i ó n
c o n  l o s  ú l t i m o s  t i p o s  d e  c a m b i o  d e l
B a n c o  C e n t r a l  E u r o p e o .

 

M o d i f i c a c i ó n  o  t e r m i n a c i ó n  d e l  c o n t r a t o
e n  v i a j e s  c o m b i n a d o s :  e l  p r e c i o  s o l o
p u e d e  s e r  a u m e n t a d o  p o r  e l  o r g a n i z a d o r  s i
s i  a u m e n t a n  d e t e r m i n a d o s  c o s t e s  ( p o r
e j e m p l o ,  e l  p r e c i o  d e l  c o m b u s t i b l e ) .  

E s t o  d e b e  e s t a r  c l a r a m e n t e  e x p l i c a d o  e n
e l  c o n t r a t o  y  l a  m o d i f i c a c i ó n  s o l o  p u e d e
a p l i c a r s e  h a s t a  2 0  d í a s  a n t e s  d e l  i n i c i o  d e l
v i a j e  c o m b i n a d o .  

S i  e l  a u m e n t o  d e  p r e c i o  e s  s u p e r i o r  a l  8 %
d e l  p r e c i o  t o t a l  d e l  v i a j e  c o m b i n a d o ,  e l
v i a j e r o  t i e n e  d e r e c h o  a  p o n e r  f i n  a l
c o n t r a t o  d e  v i a j e  c o m b i n a d o  s i n  p a g a r  u n a
p e n a l i z a c i ó n .  S i  n o  p o d e m o s  v i a j a r ,
p o d e m o s  c e d e r  n u e s t r o  v i a j e  a  o t r a
p e r s o n a  ( a u n q u e  p o d e m o s  t e n e r  q u e
a b o n a r  a l g ú n  r e c a r g o )  o  p o n e r  f i n  a l
c o n t r a t o  ( a b o n a n d o  u n a  p e n a l i z a c i ó n ) .  






D E R E C H O S  D I G I T A L E S :
D U D A S  F R E C U E N T E S ( I I I )



 












S i  l a  e m p r e s a  t i e n e  d o m i c i l i o  o
e s t a b l e c i m i e n t o  p e r m a n e n t e  e n
E s p a ñ a :

S i  e s  u n a  e m p r e s a  e x t r a n j e r a
u b i c a d a  e n  l a  U E :  

S i  e s  u n a  e m p r e s a  d e  f u e r a  d e  l a
U E ,  s i n  e s t a b l e c i m i e n t o  p e r m a n e n t e
e n  l a  U E :  d i r i g i r n o s  a  o r g a n i s m o s
a d m i n i s t r a t i v o s  o  t r i b u n a l e s  d e l  p a í s
d o n d e  e s t é  e l  n e g o c i o

P a r a  r e c l a m a r  e n  c o m p r a s  e n  l í n e a ,
t e n e m o s  d i v e r s a s  o p c i o n e s :

L a s  c o m p r a s  s e  c o n s i d e r a n  r e a l i z a d a s
e n  n u e s t r o  d o m i c i l i o  h a b i t u a l .  P r i m e r o ,
d e b e m o s  t r a t a r  d e  r e s o l v e r l o  d e  f o r m a
a m i s t o s a .  E n  c a s o  d e  n o  f r u c t i f e r a r …  

O r g a n i s m o s  d e  c o n s u m o :  O f i c i n a
m u n i c i p a l ,  J u n t a s  A r b i t r a l e s  d e
c o n s u m o ,  D . G .  C o n s u m o  d e  n u e s t r a
C C . A A ,  o r g a n i z a c i o n e s  d e
c o n s u m i d o r e s ,  D e f e n s o r  d e l  P u e b l o .

- P l a t a f o r m a  o n l i n e  m u l t i l i n g ü e  d e
r e s o l u c i ó n  d e  c o n f l i c t o s  o  C e n t r o
E u r o p e o  d e  I n f o r m a c i ó n  a l  C o n s u m i d o r

i n f o r m a r t e  s o b r e  t u s  d e r e c h o s  e n
m a t e r i a  d e  c o n s u m o  s e g ú n  l a
l e g i s l a c i ó n  d e  l a  U E  y  l a  l e g i s l a c i ó n
n a c i o n a l ;
a s e s o r a r t e  s o b r e  l a s  d i s t i n t a s  m a n e r a s
d e  h a c e r  u n  s e g u i m i e n t o  d e  t u
r e c l a m a c i ó n ;
a y u d a r t e  a  a l c a n z a r  u n  a c u e r d o
a m i s t o s o  c o n  e l  v e n d e d o r  a l  q u e  h a y a s
c o m p r a d o ,  y a  s e a  e n  l í n e a  o  e n
p e r s o n a ,  b i e n e s  o  s e r v i c i o s  e n  e l
e x t r a n j e r o ;
r e m i t i r t e  a l  o r g a n i s m o  a d e c u a d o  s i  l a
r e d  d e  C E C  n o  t e  p u e d e  a y u d a r .

t i e n e s  u n  p r o b l e m a  c o n  u n  v e n d e d o r
e s t a b l e c i d o  e n  o t r o  p a í s  d e  l a  U E
y a  h a s  p r e s e n t a d o  u n a  r e c l a m a c i ó n  p o r
e s c r i t o  a l  v e n d e d o r
h a s  p r e s e n t a d o  u n a  r e c l a m a c i ó n  a  t í t u l o
p e r s o n a l ,  n o  e n  n o m b r e  d e  u n a
e m p r e s a .

L o s  C e n t r o s  E u r o p e o s  d e l  C o n s u m i d o r
p u e d e n :  

L a  a y u d a  d e  l o s  C e n t r o s  E u r o p e o s  d e l
C o n s u m i d o r  e s  g r a t u i t a  s i :



E N T R A D A S  Y
F E S T I V A L E S



 












C a n c e l a c i ó n  d e  e v e n t o

S i  n o s  c a n c e l a n  u n  e v e n t o  o  F e s t i v a l
a l  q u e  f u é s e m o s  a  a c u d i r ,  d e b e m o s
t r a m i t a r  u n a  s o l i c i t u d  a  l o s
o r g a n i z a d o r e s  d e l  e v e n t o  y  a  l a
i n t e r m e d i a d o r a ,  r e c o p i l a n d o  t o d a s  l a s
p r u e b a s  p o s i b l e s .  S i  n o  f r u c t í f e r a ,  a  l a
D . G .  d e  C o n s u m o ,  u n a  v e z  h a
t r a n s c u r r i d o  u n  m e s .  

T e n e m o s  d e r e c h o  a l  r e e m b o l s o  d e  l a
e n t r a d a  y  a  s o l i c i t a r  d a ñ o s  y  p e r j u i c i o s
( p a g o  d e  l o s  b i l l e t e s  d e  t r a n s p o r t e  y
a l o j a m i e n t o s  h o t e l e r o s  q u e  n o
p o d a m o s  r e c u p e r a r ) .  E s t o  p u e d e
a r t i c u l a r s e  m e d i a n t e  u n  P r o c e d i m i e n t o
m o n i t o r i o ,  d e  c u a n t í a  i n f e r i o r  a  2 . 0 0 0 €
y  d o n d e  n o  n e c e s i t a r e m o s  a b o g a d o  n i
p r o c u r a d o r .  E l  j u e z  d e c i d i r á  s i
c o r r e s p o n d e  o  n o  l a  c o m p e n s a c i ó n .

S i  c a n c e l a s e n  e l  e v e n t o  h o r a s  a n t e s  d e
c e l e b r a r l o ,  y  y a  e s t a m o s  e n  l a  c i u d a d
d e l  m i s m o ,  t a m b i é n  p o d r e m o s  e x i g i r  e l
p a g o  d e  l a  c o m i d a  d u r a n t e  n u e s t r a
e s t a n c i a . N o  d e b e n  i m p o n e r n o s  p l a z o
m á x i m o  p a r a  r e c l a m a r .  

R e c l a m a c i ó n  a  V I S A  p o r  s e r v i c i o s  n o
p r e s t a d o s
L a s  o p e r a c i o n e s  r e a l i z a d a s  c o n  t u  

t a r j e t a  s o n  m a n d a t o s  d e  p a g o
i r r e v o c a b l e s . S i  s o l i c i t a s  l a  d e v o l u c i ó n  d e l
c a r g o  d e  t a r j e t a  a  t u  b a n c o , l a
r e s p o n s a b i l i d a d  d e  e s t e  s e  l i m i t a r á  a  l a
g e s t i ó n  d i l i g e n t e  d e  l a  r e c l a m a c i ó n  a n t e  l a
s o c i e d a d  p r o p i e t a r i a  d e l  s i s t e m a  ( V I S A ,
M a s t e r C a r d , … )  p a r a  l a  c o m p r o b a c i ó n  d e  l a
a u t e n t i c a c i ó n  d e  l a  o p e r a c i ó n .  

O t r a s  c i r c u n s t a n c i a s
S i  u n  e v e n t o  c a m b i a  d e  u b i c a c i ó n ,  n o s
d e b e n  o f r e c e r  e l  d e r e c h o  a  r e c u p e r a r  e l
d i n e r o  d e  n u e s t r a  e n t r a d a .  I g u a l m e n t e ,  s i
e l  e v e n t o  t e r m i n a  a n t e s  d e  l o  p r e v i s t o ,  e n
u n a  p a r t e  p r o p o r c i o n a l .  

S i e n d o  l o s  a r t i s t a s  q u i e n e s  c a n c e l e n  s u s
a c t u a c i o n e s ,  t e n e m o s  d e r e c h o  a  r e c l a m a r
l a  d e v o l u c i ó n  d e  n u e s t r a s  e n t r a d a s  y ,
a d e m á s ,  u n a  i n d e m n i z a c i ó n  p o r  p e r j u i c i o s
e c o n ó m i c o s  p o r  l o  i n v e r t i d o  e n  t r a n s p o r t e
y  h o t e l e s .  T o d o  e l l o  s e g ú n  e l  a r t í c u l o  6 2 . 4
d e l  R e a l  D e c r e t o  2 8 1 6 / 1 9 8 2 .  E n  c u a n t o  a
l a  c o m i d a  y  b e b i d a  q u e  i n t r o d u z c a m o s  e n
f e s t i v a l e s ,  d a d o  q u e  l a  a c t i v i d a d  p r i n c i p a l
d e  l o s  m i s m o s  n o  e s  l a  h o s t e l e r í a ,
p o d e m o s  r e c l a m a r  u n a  c o m p e n s a c i ó n  d e l
g a s t o  q u e  r e a l i c e m o s  e n  e l  r e c i n t o ,  a l
r e s u l t a r  c o n t r a r i o  a  l a  l e g i s l a c i ó n  e n
m a t e r i a  d e  e s p e c t á c u l o s  p ú b l i c o s .  P a r a
e l l o ,  d e b e m o s  c o n s e r v a r  l o s  t i c k e t s  d e
t o d a s  n u e s t r a s  c o n s u m i c i o n e s .



I V A
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P a g o  d e l  I V A :  A l  h a c e r  t u s  c o m p r a s
c o m o  p a r t i c u l a r  e n  l a  U E ,  s o l o  d e b e s
p a g a r  e l  I V A  u n a  v e z ,  e n  e l  p a í s  d o n d e
a d q u i e r a s  l o s  p r o d u c t o s .  P u e d e s
l l e v a r t e  a  c a s a  c u a l q u i e r  c o m p r a
r e a l i z a d a  e n  o t r o  p a í s  d e  l a  U E  s i n
n e c e s i d a d  d e  d e c l a r a r  n a d a  e n  l a
f r o n t e r a .  L a  ú n i c a  c o n d i c i ó n  e s  q u e  t u s
c o m p r a s  s e a n  p a r a  t u  u s o  p e r s o n a l  o
e l  d e  t u  f a m i l i a  y  n o  e s t é n  d e s t i n a d a s
a  l a  r e v e n t a .

D e v o l u c i ó n  d e l  I V A :  L o s  v i s i t a n t e s  d e
f u e r a  d e  l a  U E  t i e n e n  d e r e c h o  a  l a
d e v o l u c i ó n  d e l  I V A  p o r  l o s  a r t í c u l o s
c o m p r a d o s  e n  l a  U E ,  s i e m p r e  q u e  l o s
m u e s t r e n  e n  l a  a d u a n a  d e  s a l i d a  e n  e l
p l a z o  d e  t r e s  m e s e s  d e s d e  s u  c o m p r a ,
j u n t o  c o n  l o s  d o c u m e n t o s  d e
d e v o l u c i ó n  c o r r e s p o n d i e n t e s .  E s t o s
d o c u m e n t o s  l o s  s u e l e  p r e p a r a r  e l
v e n d e d o r .  N o s  p u e d e n  e x i g i r  u n  v a l o r
m í n i m o  d e  c o m p r a s ,  e n  f u n c i ó n  d e l
p a í s .  

C o m p r a r  e n  l í n e a  e n  o t r o  p a í s  d e  l a  U E :
S e  p u e d e n  a p l i c a r  n o r m a s  e s p e c i a l e s
c u a n d o  c o m p r a s  p r o d u c t o s  d e  o t r o  p a í s  d e
l a  U E  p a r a  l a  e n t r e g a  e n  t u  p a í s  d e
r e s i d e n c i a .  S i  l a  e m p r e s a  e n  l a  q u e
c o m p r a s  v e n d e  y  s u m i n i s t r a  p r o d u c t o s  p o r
e n c i m a  d e  u n  c i e r t o  v a l o r  e n  t u  p a í s ,  n o
p u e d e  a p l i c a r  e l  I V A  e n  e l  s u y o .  E n  e s e
c a s o ,  t i e n e  q u e  a p l i c a r  e l  I V A  e n  e l  p a í s
e n  e l  q u e  s e  e n t r e g a n  l o s  p r o d u c t o s  ( I V A
d e l  p a í s  d e  d e s t i n o ) .

P r o d u c t o s  a l c o h ó l i c o s  y  t a b a c o
a d q u i r i d o s  o n l i n e :  S i  c o m p r a m o s  e n  o t r o
p a í s  d e  l a  U E ,  e l  p r e c i o  i n c l u i r á  l o s
i m p u e s t o s  e s p e c i a l e s ,  s i n  t e n e r  e n  c u e n t a
l a  c a n t i d a d  o  a u n q u e  s e  t r a t e  d e  u n
r e g a l o .  S i  e l  p r e c i o  e s  m u y  b a j o ,
c o m p r u e b a  c o n  e l  v e n d e d o r  q u e  s e  h a n
p a g a d o  l o s  i m p u e s t o s  e s p e c i a l e s  a n t e s  d e
e f e c t u a r  l a  c o m p r a .  S i  e l  v e n d e d o r  n o  h a
p a g a d o  e l  i m p u e s t o  e s p e c i a l ,  s u s
p r o d u c t o s  p u e d e n  s e r  c o n f i s c a d o s  p o r  l a s
a d u a n a s  a  s u  l l e g a d a  o  p u e d e n  e x i g i r  a l
c o m p r a d o r  q u e  p a g u e  e l  i m p u e s t o
e s p e c i a l .

P a r a  s e r v i c i o s  d e  t e l e c o m u n i c a c i ó n :  E l
I V A  s o b r e  l o s  s e r v i c i o s  d e
t e l e c o m u n i c a c i o n e s ,  r a d i o d i f u s i ó n  y
t e l e v i s i ó n  y  l o s  s e r v i c i o s  p r e s t a d o s  p o r  v í a
e l e c t r ó n i c a  s e  c o b r a r á  e n  e l  p a í s  d o n d e
v i v a s
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S i  n o  r e c o g e s  t u  c o m p r a
i n m e d i a t a m e n t e  o  h a s  p e d i d o  u n a
e n t r e g a  a  d o m i c i l i o ,  e l  v e n d e d o r  d e b e
e n t r e g a r l a  e n  u n  p l a z o  d e  3 0  d í a s ,  a
m e n o s  q u e  h a y á i s  a c o r d a d o  u n  p l a z o
d i f e r e n t e .

S i  n o  r e c i b e s  l o s  p r o d u c t o s  e n  u n
p l a z o  d e  3 0  d í a s ,  o  d e n t r o  d e l  p e r i o d o
a c o r d a d o ,  d e b e s  c o m u n i c a r l o  a l
v e n d e d o r  y  c o n c e d e r l e  u n  p l a z o
a d i c i o n a l  r a z o n a b l e  p a r a  l a  e n t r e g a .  S i
a l  t é r m i n o  d e  e s t e  p l a z o  e l  v e n d e d o r
t o d a v í a  n o  t e  h a  e n t r e g a d o  e l
p r o d u c t o ,  e n t o n c e s  t i e n e s  d e r e c h o  a
r e s c i n d i r  e l  c o n t r a t o  o  a  u n  r e e m b o l s o
l o  a n t e s  p o s i b l e .

G a s t o s  d e  e n v í o .  
S i e m p r e  d e b e s  d i s p o n e r  d e
i n f o r m a c i ó n  c l a r a  s o b r e  e l  p r e c i o  t o t a l
d e  l a  c o m p r a ,  i n c l u i d o s  l o s  g a s t o s  d e
e n v í o  y  o t r o s  c o s t e s  r e l a c i o n a d o s .  U n
v e n d e d o r  p u e d e  c o b r a r  u n  p r e c i o
d i f e r e n t e  p a r a  u n a  e n t r e g a  e n  o t r o
p a í s  d e  l a  U E .  P a r a  c u a l q u i e r  c o s t e
a d i c i o n a l  p o r  s e r v i c i o s  p r o p u e s t o s  p o r
e l  v e n d e d o r ,  c o m o  e n t r e g a  u r g e n t e  o
e m p a q u e t a d o  p a r a  r e g a l o ,  d e b e s  d a r  t u
c o n s e n t i m i e n t o  e x p l í c i t o .

P r o d u c t o s  e s t r o p e a d o s .  
E l  v e n d e d o r  e s  r e s p o n s a b l e  d e  l o s
p o s i b l e s  d a ñ o s  c a u s a d o s  a  l o s  p r o d u c t o s
d e s d e  e l  m o m e n t o  d e  s u  e x p e d i c i ó n  h a s t a
q u e  l o s  r e c i b a s .  P o r  l o  t a n t o ,  s i  a l  r e c i b i r
u n  p e d i d o  d e s c u b r e s  q u e  l o s  p r o d u c t o s
s o n  d e f e c t u o s o s  o  n o  f u n c i o n a n  c o m o
d e b e r í a n ,  t i e n e s  d e r e c h o  a  s o l i c i t a r  s u
r e p a r a c i ó n  o  s u s t i t u c i ó n  o ,  s i  n o  f u e r a
p o s i b l e ,  u n a  r e d u c c i ó n  d e l  p r e c i o  o  u n
r e e m b o l s o .

G a r a n t í a s  y  d e v o l u c i o n e s .  
S i  h a s  c o m p r a d o  u n  p r o d u c t o  d e f e c t u o s o ,
q u e  n o  f u n c i o n a  o  n o  c o r r e s p o n d e  a  l o
a n u n c i a d o ,  e l  v e n d e d o r  d e b e  r e p a r a r l o ,
c a m b i a r l o ,  h a c e r t e  u n  d e s c u e n t o  o
r e e m b o l s a r t e  e l  i m p o r t e  a b o n a d o .  E s
p o s i b l e  q u e  n o  t e n g a s  d e r e c h o  a
r e e m b o l s o  e n  c a s o  d e  d e s p e r f e c t o s
m e n o r e s ,  c o m o  u n  a r a ñ a z o  e n  l a  c a j a  d e
u n  C D .  
- S i  e l  p r o d u c t o  d e j a  d e  f u n c i o n a r  d u r a n t e
l o s  p r i m e r o s  s e i s  m e s e s ,  s e  s u p o n e  q u e  e l
p r o b l e m a  e x i s t í a  c u a n d o  l o  r e c i b i s t e ,  a
m e n o s  q u e  e l  v e n d e d o r  d e m u e s t r e  l o
c o n t r a r i o .  P o r  l o  t a n t o ,  t i e n e s  d e r e c h o  a
u n a  r e p a r a c i ó n  o  a  u n  c a m b i o  g r a t u i t o ,  o  s i
e s t o  f u e r a  d e m a s i a d o  d i f í c i l  o  c a r o ,  e l
v e n d e d o r  d e b e  o f r e c e r t e  u n  d e s c u e n t o  o
d e v o l v e r t e  e l  d i n e r o .
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- S i  e l  p r o d u c t o  s e  e s t r o p e a  d e s p u é s  d e
s e i s  m e s e s ,  s i g u e s  t e n i e n d o  d e r e c h o  a
u n a  r e p a r a c i ó n  o  a  u n  c a m b i o  g r a t u i t o ,
o  a l  m e n o s  a  u n  d e s c u e n t o  d e l  p r e c i o
d e  c o m p r a  o  u n  r e e m b o l s o ,  p e r o  e s
p o s i b l e  q u e  t e n g a s  q u e  d e m o s t r a r  q u e
e l  p r o b l e m a  y a  e x i s t í a  c u a n d o  r e c i b i s t e
e l  p r o d u c t o .

L o s  e s t a b l e c i m i e n t o s  c o m e r c i a l e s  o  l o s
f a b r i c a n t e s  o f r e c e n  a  m e n u d o  s u s
p r o p i a s  g a r a n t í a s  c o m e r c i a l e s
a d i c i o n a l e s ,  q u e  p u e d e n  e s t a r
i n c l u i d a s  o  n o  e n  e l  p r e c i o  d e l
p r o d u c t o .  E s t a s  g a r a n t í a s  n o  i n f l u y e n
e n  e l  p l a z o  g e n é r i c o  d e  g a r a n t í a  l e g a l .

P r o d u c t o s  d e  s e g u n d a  m a n o
L o s  p r o d u c t o s  d e  s e g u n d a  m a n o  q u e
c o m p r a s  a  u n  v e n d e d o r  p r o f e s i o n a l
t a m b i é n  e s t á n  c u b i e r t o s  p o r  u n a
g a r a n t í a  m í n i m a  d e  d o s  a ñ o s ,  p e r o
p o d e m o s  a c o r d a r  c o n  e l  v e n d e d o r  u n
p l a z o  d e  u n  a ñ o .  N o  o b s t a n t e ,  l o s
p r o d u c t o s  c o m p r a d o s  a  p a r t i c u l a r e s  n o
e s t á n  c u b i e r t o s .

H e r r a m i e n t a  d e  i n f o r m a c i ó n  s o b r e
l o s  s e r v i c i o s  d e  p a q u e t e r í a  e n  l a  U E :
h t t p s : / / e u r o p a . e u / y o u r e u r o p e / c i t i z e n s / c
o n s u m e r s / s h o p p i n g / s h i p p i n g -
d e l i v e r y / i n d e x _ e s . h t m  

 

A n u l a c i ó n  d e  c o m p r a s
D e b e s  d e c i r  a l  v e n d e d o r  q u e  q u i e r e s
a n u l a r  l a  c o m p r a ;  n o  b a s t a  s o l o  c o n
d e v o l v e r  l o s  p r o d u c t o s .  E l  v e n d e d o r  d e b e
f a c i l i t a r t e  u n  m o d e l o  d e  f o r m u l a r i o  d e
d e s i s t i m i e n t o ,  q u e  p u e d e s  u t i l i z a r  ( d e
m a n e r a  o p t a t i v a )  p a r a  c o m u n i c a r l e  t u
d e c i s i ó n .  A l g u n o s  v e n d e d o r e s  p u e d e n  n o
c o b r a r t e  n a d a  p o r  l a  d e v o l u c i ó n  d e  l o s
p r o d u c t o s ,  p e r o  d e b e n  d e c i r t e
p r e v i a m e n t e ,  a n t e s  d e  h a c e r  e l  p e d i d o ,  s i
e r e s  t ú  e l  q u e  t i e n e  q u e  p a g a r  s i  d e c i d e s
d e v o l v e r  e l  p e d i d o .  S i  n o  l o  h a c e n ,  s e r á  e l
v e n d e d o r  q u i e n  d e b a  c o r r e r  c o n  l o s  g a s t o s
d e  l a  d e v o l u c i ó n  d e  l o s  p r o d u c t o s .  N o
t i e n e s  q u e  p a g a r  n i n g ú n  c o s t e  d e l  q u e  n o
t e  h a y a n  i n f o r m a d o .

R e e m b o l s o
E l  v e n d e d o r  d e b e  r e e m b o l s a r t e  e l  i m p o r t e
a b o n a d o  e n  u n  p l a z o  d e  1 4  d í a s  a  p a r t i r  d e
l a  r e c e p c i ó n  d e  t u  s o l i c i t u d  d e  a n u l a c i ó n .
N o  o b s t a n t e ,  p u e d e  a p l a z a r  e l  r e e m b o l s o
s i  t o d a v í a  n o  h a  r e c i b i d o  l o s  p r o d u c t o s  o
l a  p r u e b a  d e  q u e  l o s  h a s  d e v u e l t o .  E l
r e e m b o l s o  d e b e  i n c l u i r  t o d o s  l o s  g a s t o s  d e
e n v í o  q u e  h a y a s  a b o n a d o  a l  h a c e r  l a
c o m p r a .  N o  o b s t a n t e ,  s i  e l e g i s t e  l a  o p c i ó n
d e  e n t r e g a  u r g e n t e ,  p o r  e j e m p l o ,  e n  l u g a r
d e  e n t r e g a  n o r m a l ,  e l  v e n d e d o r  p u e d e
c o b r a r t e  g a s t o s  d e  e n v í o .

https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/shipping-delivery/index_es.htm
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A c c e s o  a  c o n t e n i d o s :  S i  v i a j a s  a  o t r o
p a í s  d e  l a  U E ,  d e b e s  p o d e r  a c c e d e r  a
t u s  s e r v i c i o s  d e  c o n t e n i d o s  o n l i n e  d e
p a g o  e n  l a s  m i s m a s  c o n d i c i o n e s  q u e
e n  t u  p r o p i o  p a í s .  E s o  q u i e r e  d e c i r  q u e
s i  e s t á s  a b o n a d o ,  p o r  e j e m p l o ,  a  u n
p r o v e e d o r  d e  c o n t e n i d o s  a u d i o v i s u a l e s
o n l i n e ,  c u a n d o  v i a j e s  a  o t r o  p a í s  d e  l a
U E  p o d r á s  v e r  y  d e s c a r g a r  l a s  m i s m a s
p e l í c u l a s  y  s e r i e s  d e  t e l e v i s i ó n  q u e  e n
t u  p a í s .  L o  m i s m o  o c u r r e  c o n  t o d a s  t u s
s u s c r i p c i o n e s  d e  p a g o  a  c o n t e n i d o s  e n
l í n e a  c o m o  l i b r o s  e l e c t r ó n i c o s ,  j u e g o s ,
m ú s i c a  y  a c o n t e c i m i e n t o s  d e p o r t i v o s .
L a s  n o r m a s  d e  l a  U E  t a m b i é n  s e
a p l i c a n  a  l a s  s u s c r i p c i o n e s  g r a t u i t a s  a
c o n t e n i d o s  o n l i n e ,  p e r o  s o l o  d e  f o r m a
o p c i o n a l .

C o n e x i ó n  a  I n t e r n e t :  E s t é s  d o n d e
e s t é s  e n  l a  U E ,  d e b e s  p o d e r  a c c e d e r  a
u n o s  s e r v i c i o s  d e  c o m u n i c a c i ó n
e l e c t r ó n i c a  d e  b u e n a  c a l i d a d ,  i n c l u i d o
u n  a c c e s o  b á s i c o  a  i n t e r n e t ,  a  p r e c i o s
a s e q u i b l e s .  E s  l o  q u e  s e  l l a m a
p r e s t a c i ó n  d e  " s e r v i c i o  u n i v e r s a l " .

 

C o m p r o b a c i ó n  d e l  p a í s  d e  r e s i d e n c i a :
l o s  p r o v e e d o r e s  d e  s e r v i c i o s  p u e d e n
r e c u r r i r  a  d o s  d e  e s t o s  p r o c e d i m i e n t o s :  t u
d o c u m e n t o  d e  i d e n t i d a d  u  o t r o  m e d i o
e l e c t r ó n i c o  d e  i d e n t i f i c a c i ó n ;  t u s  d a t o s  d e
f a c t u r a c i ó n ,  c o m o  l a  c u e n t a  b a n c a r i a  o  e l
n ú m e r o  d e  l a  t a r j e t a  d e  c r é d i t o  o  d é b i t o ;  l a
d i r e c c i ó n  d o n d e  e s t á  i n s t a l a d o  t u
d e s c o d i f i c a d o r  o  d i s p o s i t i v o  s i m i l a r ;  e l
r e c i b o  p o r  e l  p a g o  d e  u n  c a n o n  d e
s e r v i c i o s ,  c o m o  l o s  s e r v i c i o s  p ú b l i c o s  d e
r a d i o d i f u s i ó n ,  e n  t u  p a í s  d e  r e s i d e n c i a ;  u n
c o n t r a t o  d e  t e l é f o n o  o  i n t e r n e t ,  u  o t r o
c o n t r a t o  s i m i l a r ,  e n  t u  p a í s  d e  r e s i d e n c i a ;
t u  i n s c r i p c i ó n  e n  e l  c e n s o  e l e c t o r a l ;
r e c i b o s  d e  p a g o  d e  i m p u e s t o s  l o c a l e s ;  u n a
f a c t u r a  d e  a g u a ,  e l e c t r i c i d a d ,  g a s ,  e t c .
a b o n a d a  e n  t u  p a í s  d e  r e s i d e n c i a .

C o n t r a t o s  c o n  p r o v e e d o r e s  d e  a c c e s o  a
i n t e r n e t :  A n t e s  d e  f i r m a r  u n  c o n t r a t o  d e
s e r v i c i o s  d e  i n t e r n e t ,  e l  p r o v e e d o r  d e b e
d a r t e  i n f o r m a c i ó n  s o b r e :  l o s  p r e c i o s ,
t a r i f a s  y  r e c a r g o s ,  o p c i o n e s  y  p a q u e t e s
i n c l u i d o s ;  l a s  c o n d i c i o n e s  g e n e r a l e s ;  l a
c a l i d a d  d e  s e r v i c i o :  p o r  e j e m p l o ,  l a
v e l o c i d a d  d e  d e s c a r g a .
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N o r m a s  s o b r e  a c c e s i b i l i d a d  p a r a
s i t i o s  w e b  d e l  s e c t o r  p ú b l i c o  d e  l a
U E :  d i s p o n e r  d e  u n a  d e c l a r a c i ó n  d e
a c c e s i b i l i d a d  c l a r a ;  u t i l i z a r  t e x t o
a l t e r n a t i v o  p a r a  c o n t e n i d o s  s i n  t e x t o
( c o m o  f o t o s  y  v í d e o s ) ;  u t i l i z a r
s u b t í t u l o s  p a r a  c o n t e n i d o s
a u d i o v i s u a l e s  g r a b a d o s ;  g a r a n t i z a r  q u e
l o s  c o n t e n i d o s  e s t á n  e s t r u c t u r a d o s
c o r r e c t a m e n t e  y  u t i l i z a n  e l e m e n t o s
i n d i c a d o s  c o n  c l a r i d a d  ( p o r  e j e m p l o ,
t í t u l o s  y  e n l a c e s )  p a r a  f a c i l i t a r  e l  u s o
d e  l a  t e c n o l o g í a  a s i s t e n c i a l ,  c o m o  u n
l e c t o r  d e  p a n t a l l a ;  u t i l i z a r  e n l a c e s ,
t í t u l o s  y  e t i q u e t a s  d e s c r i p t i v o s  y
f á c i l m e n t e  c o m p r e n s i b l e s ;  g a r a n t i z a r
q u e  s e a  p o s i b l e  n a v e g a r  p o r  l a  p á g i n a
u t i l i z a n d o  s o l a m e n t e  e l  t e c l a d o ;
p e r m i t i r  q u e  s e a  p o s i b l e  r e v i s a r  y
c o r r e g i r  l o s  f o r m u l a r i o s  a n t e s  d e
e n v i a r l o s ;  i n d i c a r  y  e x p l i c a r
c l a r a m e n t e  l o s  e r r o r e s  q u e  s e  c o m e t a n
a l  c u m p l i m e n t a r  u n  f o r m u l a r i o .

P r o t e c c i ó n  d e  d a t o s ,  i n f a n c i a  y
a d o l e s c e n c i a :  p o r  l o  g e n e r a l ,  l o s
n i ñ o s  n e c e s i t a n  l a  a u t o r i z a c i ó n  d e  l o s
p a d r e s  o  t u t o r e s  l e g a l e s  p a r a  u t i l i z a r
s e r v i c i o s  o n l i n e ,  c o m o  c o n e c t a r s e  a
r e d e s  s o c i a l e s ,  d e s c a r g a r s e  m ú s i c a  o
j u e g o s ,  y a  q u e  e s o s  s e r v i c i o s  u t i l i z a n
s u s  d a t o s  p e r s o n a l e s .  A l  a l c a n z a r  l o s
1 6  a ñ o s  d e  e d a d ,  y a  n o  n e c e s i t a n  l a
a u t o r i z a c i ó n  p a r e n t a l .

N o r m a t i v a  s o b r e  P r o t e c c i ó n  d e  D a t o s :  s e
a p l i c a n  t a n t o  a  e m p r e s a s  y  o r g a n i z a c i o n e s
( p ú b l i c a s  y  p r i v a d a s )  c o n  s e d e  e n  l a  U E
c o m o  a  l a s  q u e  t i e n e n  s u  s e d e  f u e r a  d e
e l l a  y  o f r e c e n  b i e n e s  y  s e r v i c i o s  e n  l a  U E .
E l  t r a t a m i e n t o  d e  d a t o s  s e  p e r m i t e :  p a r a  l a
c e l e b r a c i ó n  d e  u n  c o n t r a t o ,  c u m p l i m i e n t o
d e  u n a  o b l i g a c i ó n  l e g a l ,  p r o t e c c i ó n  d e  t u s
i n t e r e s e s  v i t a l e s ,  r e a l i z a c i ó n  d e  u n a  t a r e a
p ú b l i c a ,  e n  p a r t i c u l a r  t o d o  l o  r e l a c i o n a d o
c o n  l a s  t a r e a s  d e  l a s  a d m i n i s t r a c i o n e s
p ú b l i c a s ,  s a t i s f a c c i ó n  d e  i n t e r e s e s
l e g í t i m o s .  E n  t o d a s  l a s  d e m á s  s i t u a c i o n e s ,
l a  e m p r e s a  u  o r g a n i z a c i ó n  d e b e  s o l i c i t a r
t u  a u t o r i z a c i ó n  ( d e n o m i n a d a
" c o n s e n t i m i e n t o " )  a n t e s  d e  p o d e r  r e c o g e r
o  r e u t i l i z a r  t u s  d a t o s  p e r s o n a l e s .  S i  y a  h a s
d a d o  t u  c o n s e n t i m i e n t o  a  u n a  e m p r e s a  u
o r g a n i z a c i ó n  p a r a  q u e  u t i l i c e  t u s  d a t o s
p e r s o n a l e s ,  p u e d e s  p o n e r t e  e n  c o n t a c t o
c o n  e l  r e s p o n s a b l e  d e l  t r a t a m i e n t o  ( l a
p e r s o n a  u  o r g a n i s m o  q u e  g e s t i o n a  t u s
d a t o s  p e r s o n a l e s )  y  r e t i r a r  t u
c o n s e n t i m i e n t o  e n  c u a l q u i e r  m o m e n t o .  U n a
v e z  r e t i r a d o  e l  c o n s e n t i m i e n t o ,  l a  e m p r e s a
u  o r g a n i z a c i ó n  y a  n o  p u e d e  s e g u i r
u t i l i z a n d o  t u s  d a t o s  p e r s o n a l e s .  T e n e m o s
d e r e c h o  a :  c o n s u l t a r  n u e s t r o s  d a t o s
p e r s o n a l e s ,  r e c t i f i c a r l o s ,  t r a n s f e r i r
n u e s t r o s  d a t o s  p e r s o n a l e s  a  o t r a  e m p r e s a
( p o r t a b i l i d a d ) ,  s u p r i m i r l o s  ( d e r e c h o  a l
o l v i d o ) .
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S i  s e  p r o d u c e  u n  a c c e s o  n o
a u t o r i z a d o  a  n u e s t r o s  d a t o s
( v i o l a c i ó n  d e  d a t o s  p e r s o n a l e s ) :  e l
r e s p o n s a b l e  d e l  t r a t a m i e n t o  l o  d e b e
c o m u n i c a r  a  l a  A u t o r i d a d  E s p a ñ o l a  d e
P r o t e c c i ó n  d e  D a t o s  ( A E P D )  y
h a c é r n o s l o  s a b e r ,  e n  c a s o  d e  q u e
h u b i e s e  u n  g r a v e  r i e s g o .  

S i  c r e e s  q u e  n o  s e  h a n  r e s p e t a d o  t u s
d e r e c h o s  e n  m a t e r i a  d e  p r o t e c c i ó n
d e  d a t o s :  p u e d e s  p r e s e n t a r  u n a
r e c l a m a c i ó n  d i r e c t a m e n t e  a n t e  l a
A E P D ,  q u e  i n v e s t i g a r á  l a  r e c l a m a c i ó n
y  t e  d a r á  u n a  r e s p u e s t a  e n  u n  p l a z o  d e
t r e s  m e s e s .  E s  p o s i b l e  q u e  t e n g a s
d e r e c h o  a  u n a  i n d e m n i z a c i ó n  s i  s u f r e s
d a ñ o s  m a t e r i a l e s ,  c o m o  p é r d i d a s
f i n a n c i e r a s ,  o  d a ñ o s  m o r a l e s ,  c o m o
t r a s t o r n o s  p s i c o l ó g i c o s ,  a  c a u s a  d e
u n a  e m p r e s a  u  o r g a n i z a c i ó n  q u e  n o  h a
r e s p e t a d o  l a s  n o r m a s  d e  p r o t e c c i ó n  d e
d a t o s  d e  l a  U E .

 

S i  t i e n e s  u n a  t a r j e t a  p r e p a g o  ( p a g a s
p o r  a n t i c i p a d o  p a r a  u t i l i z a r  t u  m ó v i l )
p u e d e s  u t i l i z a r  e l  m ó v i l  e n  o t r o s  p a í s e s
d e  l a  U E  s i n  r e c a r g o s .  S i n  e m b a r g o ,  s i
p a g a s  p o r  u n i d a d  y  e l  p r e c i o  u n i t a r i o
n a c i o n a l  p o r  u n i d a d  d e  d a t o s  e s  i n f e r i o r
a  2  e u r o s  p o r  G B ,  t u  o p e r a d o r  p u e d e
a p l i c a r  u n  l í m i t e  a l  r o a m i n g  d e  d a t o s .

S i  t i e n e s  u n  c o n t r a t o  c o n  u n  v o l u m e n  d e
d a t o s  l i m i t a d o ,  p u e d e s  h a c e r  u s o  d e
e s e  v o l u m e n  d e  d a t o s  s i n  r e c a r g o
a l g u n o  c u a n d o  v i a j e s  p o r  l a  U E .

R o a m i n g :  S i  v i a j a s  d e s d e  t u  p a í s  d e
r e s i d e n c i a  a  o t r o  p a í s  d e  l a  U E ,  n o  t i e n e s
q u e  p a g a r  r e c a r g o s  a d i c i o n a l e s  p o r  u s a r  t u
t e l é f o n o  m ó v i l .  T u  o p e r a d o r  p u e d e  a p l i c a r
m e c a n i s m o s  d e  c o n t r o l  j u s t o s ,  r a z o n a b l e s
y  p r o p o r c i o n a d o s  p a r a  e v i t a r  e l  u s o
a b u s i v o  d e  e s t a s  n o r m a s .  



P R O D U C T O S  Y  
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¿ P o d e m o s  a b r i r  u n a  c u e n t a  b a n c a r i a
b á s i c a  e n  o t r o  p a í s ?  S i  e r e s  r e s i d e n t e
l e g a l  e n  u n  p a í s  d e  l a  U E ,  t i e n e s
d e r e c h o  a  a b r i r  u n a  " c u e n t a  b a n c a r i a
b á s i c a " .  E l  b a n c o  n o  p u e d e  r e c h a z a r  t u
s o l i c i t u d  d e  a p e r t u r a  d e  u n a  c u e n t a
b a n c a r i a  b á s i c a  p o r  e l  m e r o  h e c h o  d e
q u e  n o  v i v a s  e n  e l  p a í s  d o n d e  e s t é
e s t a b l e c i d a  l a  e n t i d a d ,  p e r o  p u e d e
p e d i r n o s  u n  “ i n t e r é s  g e n u i n o ”  p a r a
a b r i r l a .  N o  a p l i c a  p a r a  c u e n t a s  d e
a h o r r o .  E l  b a n c o  p u e d e  n e g a r s e  s i  n o
c u m p l i m o s  l a s  n o r m a s  s o b r e  b l a n q u e o
d e  c a p i t a l e s  y  f i n a n c i a c i ó n  d e l
t e r r o r i s m o .  S e  e n t i e n d e  p o r  c u e n t a
b á s i c o  l a  p e r m i t e  h a c e r  o p e r a c i o n e s
c o r r i e n t e s  d e  t o d o s  l o s  d í a s :
d e p ó s i t o s ,  r e t i r a d a s  d e  e f e c t i v o ,
r e c i b i r  y  e f e c t u a r  p a g o s .  

I n f o r m a c i ó n  s o b r e  c o m i s i o n e s :  A n t e s
d e  a b r i r  u n a  c u e n t a ,  e l  b a n c o  d e b e
d a r t e  u n  d o c u m e n t o  e n  e l  q u e  e x p o n g a
l o s  s e r v i c i o s  m á s  i m p o r t a n t e s  q u e
o f r e c e  l a  c u e n t a  y  t o d a s  l a s
c o m i s i o n e s  c o r r e s p o n d i e n t e s  q u e
t e n g a s  q u e  p a g a r .  E l  b a n c o  d e b e  d a r t e
t a m b i é n ,  a l  m e n o s  u n a  v e z  a l  a ñ o ,  u n
d o c u m e n t o  e n  e l  q u e  s e  r e c o j a n  l a s
c o m i s i o n e s  c o b r a d a s  e n  t u  c u e n t a
b a n c a r i a .  

L a  n o r m a t i v a  e u r o p e a  s o b r e  c o m i s i o n e s
b a n c a r i a s  p o r  p a g o s  n a c i o n a l e s  e
i n t e r n a c i o n a l e s  n o  s e  a p l i c a  a  l o s
c h e q u e s .

T r a s l a d o  d e  c u e n t a s :  D e n t r o  d e  u n  m i s m o
p a í s  d e  l a  U E ,  p u e d e s  t r a s l a d a r  t u  c u e n t a
d e  u n  b a n c o  a  o t r o .  E l  n u e v o  b a n c o  d e b e
a y u d a r t e  a  h a c e r l o .  S i  d u r a n t e  e l  t r a s l a d o
d e  c u e n t a s  i n c u r r e s  e n  c o s t e s  d e b i d o  a
q u e  e l  b a n c o  h a  i n c u m p l i d o  a l g ú n  p l a z o
( p o r  e j e m p l o ,  p a r a  c a n c e l a r  u n  p a g o )  o  h a
c o m e t i d o  u n  e r r o r ,  t e n d r á  q u e
r e e m b o l s a r t e .

P r o t e c c i ó n  d e  n u e s t r o  d i n e r o :  L a s
n o r m a s  d e  l a  U E  g a r a n t i z a n  q u e  e l  d i n e r o
d e  t u  c u e n t a  b a n c a r i a  ( c u e n t a  d e  a h o r r o  o
c u e n t a  c o r r i e n t e )  e s t é  p r o t e g i d o  e n  c a s o
d e  q u i e b r a  d e  l a  e n t i d a d .  T u  d i n e r o  e s t á
p r o t e g i d o  h a s t a  u n  l í m i t e  d e  1 0 0 . 0 0 0  e u r o s
o  e l  e q u i v a l e n t e  e n  m o n e d a  l o c a l .  E s t e
l í m i t e  s e  a p l i c a  p o r  p e r s o n a  y  p o r  b a n c o :
p u e d e s  t e n e r  v a r i a s  c u e n t a s  e n  l a  m i s m a
e n t i d a d ,  e n  c u y o  c a s o  e l  l í m i t e  d e  1 0 0 . 0 0 0
e u r o s  s e  a p l i c a  a l  c o n j u n t o  d e  t u s  c u e n t a s .
H a y  a l g u n a s  e x c e p c i o n e s  p o r  l a s  c u a l e s  s e
p r o t e g e  u n a  c a n t i d a d  m a y o r .  
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P a g o s  y  t r a n s f e r e n c i a s :  T u  b a n c o
d e b e  c o b r a r  e l  m i s m o  i m p o r t e  p a r a  l o s
p a g o s  e n  e u r o s  d e n t r o  d e  l a  U E  q u e
p a r a  l a s  t r a n s a c c i o n e s  n a c i o n a l e s
e q u i v a l e n t e s .  

E s t a  n o r m a  s e  a p l i c a  a  c u a l q u i e r :
t r a n s f e r e n c i a  e n t r e  c u e n t a s  b a n c a r i a s
d e  d i f e r e n t e s  p a í s e s  d e  l a  U E ,  r e t i r a d a
d e  e f e c t i v o  d e  c a j e r o s  a u t o m á t i c o s  e n
p a í s e s  d e  l a  U E ,  p a g o  c o n  t a r j e t a  d e
c r é d i t o  o  d é b i t o  e n  t o d a  l a  U E ,
o p e r a c i ó n  d e  a d e u d o  d i r e c t o .  L o s
b a n c o s  e s t a b l e c i d o s  e n  p a í s e s  d e  l a
U E  n o  p e r t e n e c i e n t e s  a  l a  z o n a  d e l
e u r o  t a m b i é n  d e b e n  a p l i c a r  e s t a
n o r m a :  n o  p u e d e n  c o b r a r  m á s  p o r  u n
p a g o  e n  e u r o s  h a c i a  o  d e n t r o  d e  u n
p a í s  d e  l a  U E  q u e  l o  q u e  c o b r a n  p o r  u n
p a g o  n a c i o n a l  e n  l a  m o n e d a  d e l  p a í s .  

E n  l a  U E ,  a l  p a g a r  c o n  t a r j e t a  d e
c r é d i t o  o  d é b i t o ,  l o s  c o m e r c i a n t e s  y
l o s  b a n c o s  n o  p u e d e n  c o b r a r t e
c o m i s i o n e s  ( " r e c a r g o s " )  s o l o  p o r
u t i l i z a r  u n a  d e t e r m i n a d a  t a r j e t a .  L a
n o r m a  s e  a p l i c a  a  t o d a s  l a s  c o m p r a s
( t a n t o  e n  t i e n d a s  c o m o  o n l i n e )  q u e
h a g a s  c o n  t a r j e t a ,  y a  s e a  e n  t u  p a í s  o
e n  o t r o  p a í s  d e  l a  U E .

S o m o s  p e r s o n a  n o  t e m e r a r i a  n i
n e g l i g e n t e  ( n o  i r  g r i t a n d o  n u e s t r a
c o n t r a s e ñ a  d e l  b a n c o ,  p o r  e j e m p l o ) ;
D e n u n c i a m o s  l o s  h e c h o s  a  l a  p o l i c í a  l o
a n t e s  p o s i b l e ;
A v i s a m o s  a l  b a n c o  l o  a n t e s  p o s i b l e .  

F r a u d e s  e n  p a g o s  y  c o n  t a r j e t a s :  L a s
n o r m a s  d e  l a  U E  l i m i t a n  e l  i m p o r t e  q u e
p u e d e s  t e n e r  q u e  p a g a r  s i  e r e s  v í c t i m a  d e
f r a u d e  e n  p a g o s  o  c o n  t a r j e t a s  ( p a g o s  c o n
t u  t a r j e t a  o  a d e u d o s  e n  t u  c u e n t a  q u e  n o
h a y a s  a u t o r i z a d o ) .  E n  t o d o s  l o s  c a s o s ,  e l
m á x i m o  q u e  s e  t e  p u e d e  e x i g i r  p o r  e l  c o s t e
d e  l a  o p e r a c i ó n  f r a u d u l e n t a  s o n  5 0  e u r o s .
A h o r a  b i e n ,  s i  n o  e r a s  c o n s c i e n t e  d e  l a
p é r d i d a ,  r o b o  o  a p r o p i a c i ó n  i n d e b i d a  ( p o r
e j e m p l o ,  s i  a l g u i e n  h a  p i r a t e a d o  t u  c u e n t a
o  c l o n a d o  t u  t a r j e t a  p a r a  p a g a r  s i n  t u
c o n o c i m i e n t o ) ,  n o  t i e n e s  q u e  p a g a r  n a d a .
D e b e r á  c o r r e r  c o n  t o d o s  l o s  c o s t e s  e l
b a n c o  o  l a  e n t i d a d  e m i s o r a  d e  l a  t a r j e t a .
L a  m i s m a  n o r m a  s e  a p l i c a  s i  e l
r e s p o n s a b l e  d e  l a  p é r d i d a  e s  u n  e m p l e a d o
d e  l a  e n t i d a d .  

S e g ú n  e l  R D L  1 9 / 2 0 1 8  d e  2 3  d e  n o v i e m b r e
y  l a  l e g i s l a c i ó n  d e  C o n s u m i d o r e s  y
u s u a r i o s ,  e l  b a n c o  n o  p o d r á  n e g a r s e  d e
n i n g u n a  m a n e r a  a  r e e m b o l s a r n o s  e l  d i n e r o
s i :
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B l o q u e o  d e  i m p o r t e s  e n  n u e s t r a
t a r j e t a :  A  v e c e s ,  a l  h a c e r  r e s e r v a s  e n
h o t e l e s  o  a l q u i l a r  v e h í c u l o s ,  p a r a
g a r a n t i z a r  l a  r e s e r v a  p u e d e n  p e d i r t e
l o s  d a t o s  d e  t u  t a r j e t a .  D e l  m i s m o
m o d o ,  a l  h a c e r  l a  r e s e r v a ,  e l
c o m e r c i a n t e  p u e d e  q u e r e r  b l o q u e a r  u n
d e t e r m i n a d o  i m p o r t e  e n  t u  t a r j e t a .  

E s t o  s i g n i f i c a  q u e  e l  c o m e r c i a n t e  s e
r e s e r v a  u n a  p a r t e  d e  t u  l í m i t e  d e
c r é d i t o  o  b a l a n c e  e n  c u e n t a  c o m o
d e p ó s i t o  p a r a  c u b r i r  c u a l q u i e r  g a s t o  e n
e l  q u e  p i e n s a  q u e  p u e d e s  i n c u r r i r :
s e r v i c i o  d e  h a b i t a c i o n e s ,  p o s i b l e s
d a ñ o s  a l  v e h í c u l o ,  e t c .  E l  c o m e r c i a n t e
d e b e  i n f o r m a r t e  d e  s u  i n t e n c i ó n  y  t ú
d e b e s  a u t o r i z a r l o ,  a l  i g u a l  q u e  e l
i m p o r t e  e x a c t o  q u e  s e  b l o q u e a r á .  U n a
v e z  h a y a s  h e c h o  e l  p a g o  r e a l ,  e l  b a n c o
d e b e  l i b e r a r  d e  i n m e d i a t o  e l  i m p o r t e
b l o q u e a d o  e n  t u  t a r j e t a  d e  c r é d i t o .

A d e u d o s  d o m i c i l i a d o s  y  p o s i b l e s
e r r o r e s :  p o r  e j e m p l o ,  s i  c a n c e l a s  u n
c o n t r a t o  c o n  u n  p r o v e e d o r  y  s e  e j e c u t a
u n a  d o m i c i l i a c i ó n  d e s p u é s  d e
r e s c i n d i d o  e l  c o n t r a t o .  E n  e s t e  t i p o  d e
s i t u a c i o n e s ,  t i e n e s  d e r e c h o  a  l a
d e v o l u c i ó n  d e l  i m p o r t e  e n  u n  p l a z o  d e
o c h o  s e m a n a s .

R e d  F I N - N E T :  p a r a  p r o b l e m a s  c o n
p r o v e e d o r e s  d e  s e r v i c i o s  f i n a n c i e r o s ;
R E D  C E C :  p a r a  p r o b l e m a s  c o n
c o m e r c i a n t e s .  

E n  c a s o  d e  p r o b l e m a s …  S i  t i e n e s
p r o b l e m a s  a l  h a c e r  p a g o s  e n  l a  U E ,
d i r í g e t e  a  t u  b a n c o  o  a  l a  e n t i d a d  e m i s o r a
d e  t u  t a r j e t a .  D e b e n  r e s p o n d e r  p o r  e s c r i t o
a  t u  q u e j a  e n  e l  p l a z o  d e  1 5  d í a s  ( 3 5  e n
d e t e r m i n a d a s  c i r c u n s t a n c i a s
e x c e p c i o n a l e s ) .  

A d e m á s ,  d e b e n  t e n e r  u n  p r o c e d i m i e n t o
e s t a b l e c i d o  d e  r e c l a m a c i ó n  a  d i s p o s i c i ó n
d e  l o s  c o n s u m i d o r e s .

C o n c e s i ó n  d e  o f e r t a s  o  r e s c i s i ó n  d e
c r é d i t o s :  D e  a c u e r d o  c o n  l a s  n o r m a s  d e  l a
U E ,  e l  p r e s t a m i s t a  o  e l  i n t e r m e d i a r i o  d e
c r é d i t o  d e b e  d a r t e  u n  p l a z o  m í n i m o  d e
s i e t e  d í a s  p a r a  e s t u d i a r  l a  o f e r t a ;  l a s
l e g i s l a c i o n e s  n a c i o n a l e s  d e  a l g u n o s
p a í s e s  d e  l a  U E  c o n c e d e n  m á s  t i e m p o .

C r é d i t o s  a l  c o n s u m o  y  p r é s t a m o s
S i  d e c i d e s  p e d i r  u n  c r é d i t o  p a r a  c o m p r a r
u n  p r o d u c t o ,  c o m p a r a  l a s  o f e r t a s  a n t e s  d e
t o m a r  u n a  d e c i s i ó n .  A n t e s  d e  f i r m a r  u n
c o n t r a t o ,  e l  p r o v e e d o r  d e l  c r é d i t o  d e b e
p r o p o r c i o n a r t e  e l  d o c u m e n t o  d e  «
I n f o r m a c i ó n  n o r m a l i z a d a  e u r o p e a  s o b r e  e l
c r é d i t o  a l  c o n s u m o  » .  
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E n  é l  e n c o n t r a r á s  e l  m e j o r  a n á l i s i s
p o s i b l e  d e  l a s  c o n d i c i o n e s  d e l  c o n t r a t o
q u e  e s t é s  p e n s a n d o  s u s c r i b i r .  

E l  d o c u m e n t o  i n c l u y e :  l a s  p r i n c i p a l e s
c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  c o n t r a t o ,  e l  i m p o r t e
d e l  c r é d i t o  y  s u  c o s t e ,  l a  t a s a  a n u a l
e q u i v a l e n t e  ( T A E ,  u n a  c i f r a  ú n i c a  q u e
e q u i v a l e  a l  c o s t e  t o t a l  d e l  c r é d i t o  e
i n c l u y e  i n t e r e s e s ,  c o m i s i o n e s ,
i m p u e s t o s  y  c u a l q u i e r  o t r o  t i p o  d e
g a s t o s ) ,  e l  n ú m e r o ,  l a  p e r i o d i c i d a d  y  e l
i m p o r t e  d e  t o d o s  l o s  p a g o s ,  u n a  n o t a
s o b r e  l o s  a s p e c t o s  j u r í d i c o s
i m p o r t a n t e s .

S i  t i e n e s  d u d a s  s o b r e  e l  c o n t r a t o  q u e
h a s  f i r m a d o  o  t e  d a s  c u e n t a  d e s p u é s
d e  q u e  n o  n e c e s i t a s  e l  c r é d i t o ,  p u e d e s
r e s c i n d i r l o  e n  u n  p l a z o  d e  1 4  d í a s
n a t u r a l e s  a  p a r t i r  d e  l a  f e c h a  d e  l a
f i r m a .  N o  t i e n e s  q u e  d a r  n i n g u n a
e x p l i c a c i ó n ,  p e r o  t e n d r á s  q u e  d e v o l v e r
e l  d i n e r o  p r e s t a d o ,  m á s  l o s  i n t e r e s e s  y
t o d a s  l a s  c o m i s i o n e s  n o  r e e m b o l s a b l e s
q u e  e l  p r o v e e d o r  d e l  c r é d i t o  y a  h a y a
a b o n a d o .
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P r á c t i c a s  e n g a ñ o s a s  y
a g r e s i v a s  p r o h i b i d a s

1 . S e ñ u e l o s  p u b l i c i t a r i o s .  L o s
c o m e r c i a n t e s  t i e n e n  p r o h i b i d o  a n u n c i a r
p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  a  b a j o  p r e c i o  s i
n o  t i e n e n  e x i s t e n c i a s  s u f i c i e n t e s .
A d e m á s ,  d e b e n  i n f o r m a r  a  l o s  c l i e n t e s
d e l  n ú m e r o  d e  a r t í c u l o s  a  l a  v e n t a  y  l a
d u r a c i ó n  d e  l a s  o f e r t a s .  P o r  e j e m p l o :
¡ E s c á p a t e  a  C r o a c i a  p o r  u n  e u r o !

2 . O f e r t a s  f a l s a m e n t e  g r a t u i t a s .  L o s
v e n d e d o r e s  d e b e n  c o m u n i c a r  e l  p r e c i o
r e a l  d e  s u s  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s .  N o
t i e n e n  d e r e c h o  a  d e c i r  q u e  u n  s e r v i c i o
d e  p a g o  e s  " g r a t u i t o "  n i  a  o f r e c e r
s e r v i c i o s  " g r a t i s "  s i  d e  h e c h o  e l  c o s t e
d e  t a l e s  s e r v i c i o s  v a  i n c l u i d o  e n  e l
p r e c i o .

3 . M a n i p u l a c i ó n  d e  m e n o r e s .  L o s
c o m e r c i a n t e s  n o  t i e n e n  d e r e c h o  a
d e c i r l e  a  t u  h i j o  q u e  t e  p i d a  a  t i
c o m p r a r l e  s u s  p r o d u c t o s .  E s t á n
p r o h i b i d o s  l o s  m e n s a j e s  d i r e c t o s  d e l
t i p o  " c ó m p r a t e  e l  l i b r o "  o  " d i l e  a  t u s
p a d r e s  q u e  t e  c o m p r e n  e s t e  j u e g o " .  L a
p r o h i b i c i ó n  s e  h a c e  e x t e n s i v a  a  t o d o s
l o s  m e d i o s  d e  c o m u n i c a c i ó n ,  t e l e v i s i ó n
y ,  m u y  e n  p a r t i c u l a r ,  i n t e r n e t .

5 . F a l s a s  p r o p i e d a d e s  s a n i t a r i a s .  S i e m p r e
q u e  s e  a n u n c i a  u n  p r o d u c t o  c o n  e f e c t o s
t e r a p é u t i c o s  — c u r a r  a l e r g i a s ,  i m p e d i r  l a
c a í d a  d e l  c a b e l l o ,  a y u d a r  a  p e r d e r  p e s o ,
e t c . ,  t i e n e s  d e r e c h o  a  s a b e r  s i  e s a s
s u p u e s t a s  p r o p i e d a d e s  s e  h a n  d e m o s t r a d o
c i e n t í f i c a m e n t e .  E n  m u c h o s  c a s o s ,  s e  t r a t a
d e  m e n s a j e s  q u e  n o  s e  s u s t e n t a n  e n
n i n g u n a  p r u e b a  m é d i c a :  m e r a s  " c u r a s
m i l a g r o s a s " .

6 . A n u n c i o s  o c u l t o s  e n  i n f o r m a c i o n e s  d e
m e d i o s  d e  c o m u n i c a c i ó n
( p u b l i r r e p o r t a j e s ) .  C u a n d o  u n  a r t í c u l o  d e
p e r i ó d i c o ,  e m i s i ó n  t e l e v i s i v a  o  p r o g r a m a
d e  r a d i o  e s t á n  " p a t r o c i n a d o s "  p o r  u n a
e m p r e s a  a  f i n  d e  a n u n c i a r  s u s  p r o d u c t o s ,
t ú  t i e n e s  d e r e c h o  a  s a b e r l o .  D e b e
i n d i c a r s e  c l a r a m e n t e ,  y a  s e a  m e d i a n t e
i m á g e n e s ,  t e x t o  o  s o n i d o s .

6 . P i r á m i d e s .  S e  t r a t a  d e  s i s t e m a s
p r o m o c i o n a l e s  e n  l o s  q u e  s e  p a g a  a
c a m b i o  d e  l a  p o s i b i l i d a d  d e  o b t e n e r  u n
b e n e f i c i o .  P e r o  e l  b e n e f i c i o ,  e n  r e a l i d a d ,
s e  o b t i e n e  s o b r e  t o d o  a t r a y e n d o  a  m á s
p a r t i c i p a n t e s :  l a  v e n t a  o  c o n s u m o  d e
p r o d u c t o s  s o n  s e c u n d a r i o s .  T a r d e  o
t e m p r a n o ,  l a  p i r á m i d e  s e  d e s m o r o n a  y  l o s
ú l t i m o s  e n  e n t r a r  p i e r d e n  t o d o  l o  i n v e r t i d o .
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7 . P r e m i o s  y  r e g a l o s  f a l s o s .  N o  e s t á
p e r m i t i d o  a n u n c i a r  p r e m i o s  o  r e g a l o s
" g r a t u i t o s "  p a r a ,  a  c o n t i n u a c i ó n ,  e x i g i r
u n  p a g o  s i  q u i e r e s  r e c i b i r l o s .  S i
r e c i b e s  c a r t a s  o  c o r r e o s  c o n  m e n s a j e s
d e l  t i p o  " e n h o r a b u e n a ,  h a s  r e s u l t a d o
p r e m i a d o ,  e t c . " ,  t e n  c u i d a d o .

8 . V e n t a j a s  f a l s a m e n t e  e s p e c i a l e s .
N a d i e  t i e n e  d e r e c h o  a  g a r a n t i z a r t e
s u p u e s t o s  d e r e c h o s  e s p e c i a l e s  c u a n d o
e s  l a  p r o p i a  l e y  l a  q u e  t e  l o s
g a r a n t i z a .  P o r  e j e m p l o :  l a  d u r a c i ó n  d e
l a  g a r a n t í a  l e g a l .  

9 . F a l s a s  o f e r t a s  l i m i t a d a s .  C u a n d o  u n
v e n d e d o r  t e  a s e g u r a  q u e  u n a
d e t e r m i n a d a  o f e r t a  s o l o  e s t á
d i s p o n i b l e  p o r  u n  p e r i o d o  m u y
l i m i t a d o ,  p u e d e  s e r  q u e  i n t e n t e
p r e s i o n a r t e  p a r a  q u e  c o m p r e s  s i n
i n f o r m a r t e  p r e v i a m e n t e .  N o  e s  l e g í t i m o
d e c i r  q u e  u n a  o f e r t a  e s  p o r  u n  p l a z o
l i m i t a d o  c u a n d o  n o  e s  e l  c a s o .

1 0 . O f e r t a s  n o  s o l i c i t a d a s  y  p e r s i s t e n t e s .
S e g ú n  l a  n o r m a t i v a  e u r o p e a ,  l a s  e m p r e s a s
n o  p u e d e n  h a c e r  o f e r t a s  p e r s i s t e n t e s  y  n o
s o l i c i t a d a s  p o r  t e l é f o n o ,  f a x ,  c o r r e o
e l e c t r ó n i c o  o  c u a l q u i e r  o t r o  m é t o d o  d e
v e n t a  a  d i s t a n c i a .  P o r  e j e m p l o  s i  n o s
a b o n a m o s  a  u n  f o l l e t o  p r o m o c i o n a l  y ,
d e s d e  a h í ,  e m p e z a m o s  a  r e c i b i r  a n u n c i o s
d e  t o d o  t i p o  y  n o  h a y  f o r m a  d e  d a r n o s  d e
b a j a .

E l  p r e c i o  p o r  u n i d a d :  l a  e t i q u e t a  n o  s o l o
d e b e  i n d i c a r  e l  p r e c i o  d e  v e n t a ,  s i n o
a d e m á s  e l  p r e c i o  u n i t a r i o :  p o r  e j e m p l o ,  p o r
k i l o  o  p o r  l i t r o .  E s t a  i n f o r m a c i ó n  d e b e  s e r
c o m p r e n s i b l e ,  f á c i l  d e  l e e r  y  f á c i l m e n t e
i d e n t i f i c a b l e .
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V u e l o s  d e n t r o  d e  l a  U E ,  o p e r a d o s
p o r  c o m p a ñ í a s  d e  l a  U E  o  d e  f u e r a ;
V u e l o  q u e  l l e g a  a  l a  U E  d e s d e  f u e r a
d e  e l l a ,  y  o p e r a d o  p o r  c o m p a ñ í a  d e
l a  U E ;  
V u e l o  q u e  s a l e  d e  l a  U E  h a c i a  p a í s
d e  f u e r a ,  y  o p e r a d o  p o r  c o m p a ñ í a
d e  d e n t r o  o  f u e r a  d e  l a  U E .  

C u a n d o  c o m p r a s  l o s  b i l l e t e s ,  t o d o s  l o s
i m p u e s t o s ,  t a s a s  y  r e c a r g o s  d e b e n
e s t a r  i n c l u i d o s  y  f i g u r a r  e n  e l  p r e c i o
t o t a l  d e s d e  e l  i n i c i o  d e l  p r o c e s o  d e
r e s e r v a .  C u a l q u i e r  s u p l e m e n t o
o p c i o n a l  ( c o m o  e l  s e g u r o  d e  v i a j e )
d e b e  f i g u r a r  c l a r a m e n t e  c o m o  t a l  y
o f r e c e r s e  e x c l u s i v a m e n t e  a  t í t u l o
v o l u n t a r i o .

E n  a v i ó n  
¿ C u á n d o  s e  a c c i o n a n ?

D e s d e  e l  1  d e  e n e r o  d e  2 0 2 1 ,  l a s
d e n e g a c i o n e s  d e  e m b a r q u e ,
c a n c e l a c i o n e s  o  r e t r a s o s  d e  v u e l o  d e
R e i n o  U n i d o  a  l a  U E ,  e s t o s  d e r e c h o s
N O  o p e r a n  s i  e l  v u e l o  e s  o p e r a d o  p o r
u n a  c o m p a ñ í a  d e  f u e r a  d e  l a  U E .  

s e  s u p r i m e  e l  h o r a r i o  i n i c i a l  d e  t u  v u e l o
y  t e  t r a n s f i e r e n  a  o t r o  v u e l o
p r o g r a m a d o
e l  a v i ó n  d e s p e g a  p e r o  t i e n e  q u e  v o l v e r
a l  a e r o p u e r t o  d e  s a l i d a  y  t e  t r a n s f i e r e n
a  o t r o  v u e l o
t u  v u e l o  l l e g a  a  u n  a e r o p u e r t o  q u e  n o
e s  e l  i n d i c a d o  c o m o  d e s t i n o  f i n a l  e n  t u
b i l l e t e ,  e x c e p t o  s i :

P o r  U E  s e  e n t i e n d e n  l o s  2 7  p a í s e s  d e  l a
U n i ó n  E u r o p e a ,  i n c l u i d o s  G u a d a l u p e ,
G u a y a n a  F r a n c e s a ,  M a r t i n i c a ,  R e u n i ó n ,
M a y o t t e ,  S a n  M a r t í n  ( l a s  A n t i l l a s
f r a n c e s a s ) ,  l a s  I s l a s  A z o r e s ,  M a d e i r a  y  l a s
I s l a s  C a n a r i a s  ( p e r o  n o  l a s  I s l a s  F e r o e ) .
L a s  n o r m a s  d e  l a  U E  t a m b i é n  s e  a p l i c a n  a
l o s  v u e l o s  c o n  o r i g e n  o  d e s t i n o  e n
I s l a n d i a ,  N o r u e g a  y  S u i z a .

C a n c e l a c i ó n  d e  v u e l o s
S e  c o n s i d e r a  c a n c e l a c i ó n :

- h a s  a c e p t a d o  u n  t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o
( s e r í a  c o n s i d e r a d o  r e t r a s o )
- e l  a e r o p u e r t o  d e  l l e g a d a  y  e l  a e r o p u e r t o
d e  d e s t i n o  i n i c i a l  p r e s t a n  s e r v i c i o s  a  l a
m i s m a  c i u d a d  o  r e g i ó n  ( s e r í a  c o n s i d e r a d o
r e t r a s o )

S i  t u  v u e l o  s e  c a n c e l a ,  t i e n e s  d e r e c h o  a
e l e g i r  e n t r e  r e e m b o l s o ,  t r a n s p o r t e
a l t e r n a t i v o  o  r e g r e s o .  T a m b i é n  t i e n e s
d e r e c h o  a  a s i s t e n c i a .  
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W e b :
h t t p s : / / s e d e . s e g u r i d a d a e r e a . g o b . e s /
S A U _ P a s a j e r o s / P a g i n a s / I n i c i o . a s p x
E m a i l :  s a u . a e s a @ s e g u r i d a d a e r e a . e s  

G r a n  p a r t e  d e  l o s  p r o b l e m a s
t é c n i c o s  o b s e r v a d o s  d u r a n t e  e l
m a n t e n i m i e n t o  d e  l o s  a v i o n e s ;
E l  c h o q u e  d e  u n  a v i ó n  c o n  u n a
e s c a l e r i l l a  m ó v i l  d e  e m b a r q u e ;  
H u e l g a s  i n t e r n a s  d e l  p e r s o n a l  d e  l a
c o m p a ñ í a  a é r e a

S i  t e  i n f o r m a n  d e  l a  c a n c e l a c i ó n  c o n
m e n o s  d e  1 4  d í a s  d e  a n t e l a c i ó n  c o n
r e s p e c t o  a  l a  f e c h a  d e  s a l i d a ,  t e n e m o s
d e r e c h o  a  u n a  i n d e m n i z a c i ó n .  S i  n o ,
p o d e m o s  r e c l a m a r  a  A E S A  ( A g e n c i a
E s t a t a l  d e  S e g u r i d a d  A é r e a ) :

N o  s e  c o n c e d e  e s t a  i n d e m n i z a c i ó n  s i
h a  h a b i d o  c i r c u n s t a n c i a s
e x t r a o r d i n a r i a s  t a s a d a s .  N O  s o n
c i r c u n s t a n c i a s  e x t r a o r d i n a r i a s :

r e e m b o l s o  d e l  b i l l e t e  y ,  s i  t i e n e s  u n
v u e l o  d e  c o n e x i ó n ,  u n  v u e l o  d e  v u e l t a
l o  a n t e s  p o s i b l e  a l  a e r o p u e r t o  d e
s a l i d a ;
t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o  h a s t a  e l  d e s t i n o
f i n a l  l o  a n t e s  p o s i b l e ;
t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o  e n  u n a  f e c h a
p o s t e r i o r  d e c i d a m o s  e n  c o n d i c i o n e s  d e
t r a n s p o r t e  c o m p a r a b l e s ,  s i  h a y  p l a z a s
d i s p o n i b l e s

S i  l a  c o m p a ñ í a  a é r e a  n o  n o s  o f r e c e
t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o  o  v u e l o
c o m p a r a b l e ,  n o s  d e b e n  d e v o l v e r  e l
p r e c i o  d e l  b i l l e t e .  
S i  l a  c o m p a ñ í a  n o  n o s  o f r e c e  e l e g i r
e n t r e  r e e m b o l s o  y  t r a n s p o r t e
a l t e r n a t i v o ,  y  d e c i d e  r e e m b o l s a r n o s  e l
b i l l e t e  o r i g i n a l ,  t e n e m o s  d e r e c h o  a  u n
r e e m b o l s o  a d i c i o n a l  d e  l a  d i f e r e n c i a  d e
p r e c i o  c o n  e l  n u e v o  b i l l e t e .  

R e e m b o l s o ,  t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o  o
c a m b i o  d e  r e s e r v a  e n  c a s o  d e  c a n c e l a c i ó n
L a  c o m p a ñ í a  a é r e a  n o s  d e b e  p r o p o n e r ,  o
b i e n :

U n a  v e z  e l e g i d a  u n a  d e  e s t a s  o p c i o n e s ,  n o
t e n d r e m o s  o p c i ó n  a l  r e s t o ,  p e r o  p u e d e  q u e
t e n g a m o s  d e r e c h o  a  i n d e m n i z a c i ó n ,  e n
f u n c i ó n  d e  l a  d i s t a n c i a  d e l  v u e l o  y  d e  l a
d u r a c i ó n  d e l  r e t r a s o .  

https://sede.seguridadaerea.gob.es/SAU_Pasajeros/Paginas/Inicio.aspx
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S i  r e s e r v a m o s  e l  v u e l o  d e  i d a  y  e l
d e  v u e l t a  p o r  s e p a r a d o  c o n
d i f e r e n t e s  c o m p a ñ í a s  y  s e  c a n c e l a
e l  d e  i d a ,  e l  r e e m b o l s o  s o l o  e s
o b l i g a t o r i o  p a r a  e l  v u e l o  c a n c e l a d o .
S i  s o n  v u e l o s  b a j o  l a  m i s m a
r e s e r v a ,  a u n q u e  e s t é n  o p e r a d o s  p o r
c o m p a ñ í a s  d i f e r e n t e s ,  s i  n o s
c a n c e l a n  e l  v u e l o  d e  i d a  t e n e m o s
d e r e c h o  a :  

S i  s e  c a n c e l a  n u e s t r o  v u e l o ,  l a
c o m p a ñ í a  n o s  d e b e  d a r  a  e l e g i r
e n t r e  e s t a s  o p c i o n e s :  

- I n d e m n i z a c i ó n ;
- E l e g i r  e n t r e  r e e m b o l s o  d e l  b i l l e t e
c o m p l e t o  u  o t r o  v u e l o  d e  i d a

· R e e m b o l s o  d e l  b i l l e t e  y ,  s i  t e n e m o s
v u e l o  d e  c o n e x i ó n ,  v u e l o  d e  v u e l t a  l o
a n t e s  p o s i b l e  a l  a e r o p u e r t o  d e  s a l i d a ;  
T r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o  h a s t a  e l  d e s t i n o
f i n a l  l o  a n t e s  p o s i b l e ,  

o p t a m o s  p o r  e l  r e e m b o l s o  d e l  b i l l e t e ,  e n
f u n c i ó n  d e l  t i p o  d e  v u e l o
s i  e l e g i m o s  l a  r u t a  a l t e r n a t i v a ,  s e g ú n  e l
t i p o  d e  v u e l o  y  e l  r e t r a s o  h a s t a  l l e g a r  a l
d e s t i n o  f i n a l

S i  n o s  i n f o r m a n  c o n  m á s  d e  1 4  d í a s  d e
a n t e l a c i ó n ;
S i  n o s  i n f o r m a n  e n t r e  2  s e m a n a s  y  7
d í a s  a n t e s  d e  l a  s a l i d a  y  n o s  o f r e c e n
t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o  q u e  n o s  p e r m i t a :

S i  n o s  i n f o r m a n  a n t e s  d e  7  d í a s  d e  l a
s a l i d a  p r e v i s t a  y  n o s  o f r e c e n  t r a n s p o r t e
a l t e r n a t i v o  q u e  n o s  p e r m i t a :  

· t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o  e n  u n a  f e c h a
p o s t e r i o r  q u e  t ú  d e c i d a s  e n  c o n d i c i o n e s  d e
t r a n s p o r t e  c o m p a r a b l e s ,  s i  h a y  p l a z a s
d i s p o n i b l e s

T r a s  e l l o ,  a u n  a s í  p o d r í a m o s  t e n e r  d e r e c h o
a  u n a  i n d e m n i z a c i ó n  s i :  

N o  t e n e m o s  d e r e c h o  a  i n d e m n i z a c i ó n :

a . S a l i r  a n t e s  d e  2 h  m á s  t a r d e  d e  l a  h o r a
d e  s a l i d a  i n i c i a l  p r e v i s t a
b . L l e g a r  a l  d e s t i n o  f i n a l  a n t e s  d e  4  h o r a s
m á s  t a r d e  d e  l a  h o r a  i n i c i a l

a . S a l i r  a n t e s  d e  1 h  m á s  t a r d e  d e  l a  h o r a
d e  s a l i d a  i n i c i a l  p r e v i s t a
b . L l e g a r  a l  d e s t i n o  f i n a l  a n t e s  d e  2  h o r a s
m á s  t a r d e  d e  l a  h o r a  i n i c i a l



D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( I V )



 












R A L .  L o s  o r g a n i s m o s  e x t r a j u d i c i a l e s
n e u t r a l e s  c o m o  c o n c i l i a d o r e s ,
m e d i a d o r e s ,  á r b i t r o s ,  d e f e n s o r e s
d e l  p u e b l o  y  o f i c i n a s  d e
r e c l a m a c i ó n  s o n  l o s  e n c a r g a d o s  d e
a d m i n i s t r a r  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  d e
r e s o l u c i ó n  a l t e r n a t i v a  d e  l i t i g i o s .
P u e d e n  e s t a b l e c e r  c o n t a c t o  e n t r e  e l
v e n d e d o r  y  t ú  p a r a  e n c o n t r a r  u n a
s o l u c i ó n  a l  l i t i g i o .  

S i  l a  c o m p a ñ í a  a é r e a  t e  o f r e c e  u n
t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o  y  l l e g a s  a  t u
d e s t i n o  f i n a l  c o n  u n  r e t r a s o  d e  d o s ,
t r e s  o  c u a t r o  h o r a s ,  l a  i n d e m n i z a c i ó n
p u e d e  r e d u c i r s e  u n  5 0  % .

C ó m o  r e c l a m a r :
1 ) D i r i g i é n d o n o s  a  n u e s t r a  c o m p a ñ í a
a é r e a .  A  t r a v é s  d e l  f o r m u l a r i o :
h t t p s : / / t r a n s p o r t . e c . e u r o p a . e u / d o c u m e n
t / 8 e 2 f d 6 5 4 - 5 7 7 e - 4 f d 8 - b 2 5 2 -
3 8 c e 6 a 9 c 7 f 5 8 _ e s ;

2 ) A c u d i r  a l  C e n t r o  E u r o p e o  d e l
C o n s u m i d o r  e n  E s p a ñ a :
h t t p s : / / c e c . c o n s u m o . g o b . e s / C E C / h o m e .
h t m  

3 ) R e c u r r i r  a  o r g a n i s m o s  d e
r e s o l u c i ó n  a l t e r n a t i v a  d e  l i t i g i o s  o
d e  r e s o l u c i ó n  d e  l i t i g i o s  e n  l í n e a
( R A L  o  R L L ) :  

R L L .  S i  p r e s e n t a s  u n a  r e c l a m a c i ó n  a
t r a v é s  d e l  s i t i o  d e  r e s o l u c i ó n  d e  l i t i g i o s
e n  l í n e a  d e  l a  U E ,  e l  v e n d e d o r  y  t ú
t e n d r é i s  q u e  p o n e r o s  d e  a c u e r d o  s o b r e
e l  o r g a n i s m o  d e  r e s o l u c i ó n  a l t e r n a t i v a
d e  l i t i g i o s  q u e  t r a t a r á  t u  r e c l a m a c i ó n .
C a d a  o r g a n i s m o  t i e n e  s u s  p r o p i a s
n o r m a s  y  p r o c e d i m i e n t o s ,  y  e s  p o s i b l e
q u e  t e n g a n  u n  c o s t e :
h t t p s : / / e c . e u r o p a . e u / c o n s u m e r s / o d r / m a i
n / i n d e x . c f m ?
e v e n t = m a i n . h o m e 2 . s h o w & l n g = E S

T a m b i é n  p u e d e n  p r o p o n e r ,  o  i n c l u s o
i m p o n e r ,  u n a  s o l u c i ó n :
h t t p s : / / e u r o p a . e u / y o u r e u r o p e / c i t i z e n s / c o n s
u m e r s / c o n s u m e r s - d i s p u t e - r e s o l u t i o n / o u t -
o f - c o u r t - p r o c e d u r e s / i n d e x _ e s . h t m  P o d e m o s
e n c o n t r a r  l o s  o r g a n i s m o s  e n  E s p a ñ a :
h t t p s : / / e c . e u r o p a . e u / c o n s u m e r s / o d r / m a i n / ?
e v e n t = m a i n . a d r . s h o w 2 & l n g = E S  

4 ) A c u d i r  a  t r i b u n a l e s ,  a  t r a v é s  d e l
p r o c e s o  e u r o p e o  d e  e s c a s a  c u a n t í a .
P o d e m o s  p r e s e n t a r  l a  r e c l a m a c i ó n  e n  e l
l u g a r  d e  l l e g a d a  o  d e  s a l i d a ,  s i  e l  v u e l o  e s
o p e r a d o  p o r  u n a  c o m p a ñ í a  a é r e a  d e  l a  U E .
S i  l a  c o m p a ñ í a  a é r e a  n o  e s t á  r e g i s t r a d a  e n
u n  p a í s  d e  l a  U E ,  p u e d e s  l l e v a r  e l  a s u n t o
a n t e  l o s  t r i b u n a l e s  d e l  p a í s  d e  l a  U E  d e
l l e g a d a ,  d e  s a l i d a  o  d e  e s c a l a .  L o s  p l a z o s
d e p e n d e n  d e  l a  n o r m a  d e  c a d a  p a í s .  

https://cec.consumo.gob.es/CEC/home.htm
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&lng=ES
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/consumers-dispute-resolution/out-of-court-procedures/index_es.htm
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2&lng=ES


D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( V )



 












E n  v u e l o s  d e  h a s t a  1 . 5 0 0 k m :
r e t r a s o  d e  2  h o r a s  o  m á s ;
E n  v u e l o s  i n t r a c o m u n i t a r i o s  d e  m á s
d e  1 . 5 0 0 k m  y  e n  e l  r e s t o  d e  e n t r e
1 . 5 0 0  y  3 . 0 0 0 k m :  r e t r a s o  d e  3  h o r a s
o  m á s ;
R e t r a s o  d e  4 h .  o  m á s  e n  e l  r e s t o  d e
v u e l o s ;
R e t r a s o  d e  5 h  o  m á s :  t e n e m o s
d e r e c h o  a l  r e e m b o l s o  y ,  s i  t i e n e s  u n
v u e l o  d e  c o n e x i ó n ,  o f r e c e r t e
r e g r e s a r  a l  a e r o p u e r t o  d e  o r i g e n  t a n
p r o n t o  c o m o  s e a  p o s i b l e

R e t r a s o
S i  l a  s a l i d a  d e  t u  v u e l o  s e  r e t r a s a ,
t i e n e s  d e r e c h o  a  a s i s t e n c i a ,  r e e m b o l s o
y  a  u n  v u e l o  d e  v u e l t a ,  e n  f u n c i ó n  d e
l a  d u r a c i ó n  d e l  r e t r a s o  y  d e  l a
d i s t a n c i a  d e l  v u e l o .

S i  e l  r e t r a s o  e s  s u p e r i o r  a  3  h o r a s ,
t e n e m o s  d e r e c h o  a  i n d e m n i z a c i ó n ,
e x c e p t o  q u e  e s t e  s e  h a y a  d e b i d o  a
c i r c u n s t a n c i a s  e x t r a o r d i n a r i a s .  
A s i s t e n c i a  e n  c a s o  d e  r e t r a s o  e n  l a
s a l i d a

S i  l a  c o m p a ñ í a  p r e v é  e l  r e t r a s o ,
t e n e m o s  d e r e c h o  a  c o m i d a  y  b e b i d a
p r o p o r c i o n a l  a  l a  e s p e r a ,  y  a  d o s
l l a m a d a s  t e l e f ó n i c a s ,  s e g ú n  d u r a c i ó n  y
d i s t a n c i a  d e l  v u e l o :  

S i  l a  n u e v a  h o r a  d e  s a l i d a  p r e v i s t a  e s ,
c o m o  m í n i m o ,  a l  d í a  s i g u i e n t e  d e l
i n i c i a l m e n t e  p r o g r a m a d o ,  t i e n e s  d e r e c h o  a
a l o j a m i e n t o  e n  u n  h o t e l  y  a l  t r a n s p o r t e  d e
i d a  y  v u e l t a  e n t r e  e l  a e r o p u e r t o  y  e l
a l o j a m i e n t o  ( e n  c a s o  d e  p e r n o c t a r ) .  

S i  n o  t e  o f r e c e n  a s i s t e n c i a  y  e r e s  t ú  q u i e n
p a g a  l a  c o m i d a ,  b e b i d a ,  l a  c o m p a ñ í a  a é r e a
d e b e  r e e m b o l s a r  e s o s  g a s t o s ,  s i e m p r e  q u e
s e a n  n e c e s a r i o s ,  r a z o n a b l e s  y  a d e c u a d o s .
P a r a  e s o  d e b e s  g u a r d a r  t o d o s  l o s  r e c i b o s .
S o l o  t i e n e s  d e r e c h o  a  a s i s t e n c i a  m i e n t r a s
e s p e r a s  e l  t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o ,  e n
c o n d i c i o n e s  d e  t r a n s p o r t e  c o m p a r a b l e s ,
h a c i a  e l  d e s t i n o  f i n a l  l o  a n t e s  p o s i b l e  o
h a s t a  u n  v u e l o  d e  v u e l t a .  E n  c a s o s
e x c e p c i o n a l e s ,  l a  c o m p a ñ í a  a é r e a  p u e d e
d e c i d i r  l i m i t a r  o  d e n e g a r  l a  a s i s t e n c i a .

C i r c u n s t a n c i a s  e x t r a o r d i n a r i a s :  r e t r a s o
P o r  e j e m p l o :  d e c i s i o n e s  s o b r e  l a  g e s t i ó n
d e l  t r á f i c o  a é r e o ,  i n e s t a b i l i d a d  p o l í t i c a ,
c o n d i c i o n e s  m e t e o r o l ó g i c a s  a d v e r s a s  y
r i e s g o s  p a r a  l a  s e g u r i d a d .



D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( V I )



 











P o r  r a z o n e s  d e  s a l u d  o  s e g u r i d a d  o
s i  n o  t e n e m o s  d o c u m e n t o s  d e  v i a j e
v á l i d o s ;  
s i  n o  h a s  c o g i d o  e l  v u e l o  d e  i d a  d e
u n a  r e s e r v a  q u e  i n c l u í a  u n  v u e l o  d e
v u e l t a ;
s i  n o  h a s  c o g i d o  e l  o t r o  o  l o s  o t r o s
v u e l o s  i n c l u i d o s  e n  u n a  r e s e r v a  c o n
v u e l o s  c o n s e c u t i v o s ;  
s i  n o  d i s p o n e s  d e  l a  d o c u m e n t a c i ó n
d e  t u  a n i m a l  d e  c o m p a ñ í a ,
n e c e s a r i a  p a r a  v i a j a r  c o n  é l .

I n d e m n i z a c i ó n
E l e g i r  e n t r e  r e e m b o l s o ,  t r a n s p o r t e
a l t e r n a t i v o  o  c a m b i o  d e  r e s e r v a
A s i s t e n c i a  d e  l a  c o m p a ñ í a  a é r e a .  

D e n e g a c i ó n  d e  e m b a r q u e

L a  c o m p a ñ í a  p u e d e  d e n e g a r n o s  e l
e m b a r q u e :  

S i  l l e g a m o s  y  n u e s t r o  v u e l o  t i e n e
e x c e s o  d e  r e s e r v a  ( O V E R B O O K I N G ) ,
t e n e m o s  d e r e c h o  a :

E n  v u e l o s  d e  h a s t a  1 . 5 0 0 k m :  3 0 % ;
E n  v u e l o s  d e  m á s  d e  1 . 5 0 0 k m  e n  l a  U E
( E x c e p t o  v u e l o s  U E  –  d e p a r t a m e n t o s
f r a n c e s e s  d e  u l t r a m a r )  y  r e s t o  d e
v u e l o s  e n t r e  1 . 5 0 0  y  3 . 5 0 0 k m :  5 0 % ;
O t r o s  v u e l o s  e n t r e  U E  y  d e p a r t a m e n t o s
f r a n c e s e s  d e  u l t r a m a r :  7 5 % .

C a m b i o s  a  c l a s e  s u p e r i o r  o  i n f e r i o r

S i  t e  c a m b i a n  a  u n a  c l a s e  s u p e r i o r ,  l a
c o m p a ñ í a  a é r e a  n o  p u e d e  e x i g i r  n i n g ú n
t i p o  d e  r e c a r g o .

S i  t e  c a m b i a n  a  u n a  c l a s e  i n f e r i o r ,  t i e n e s
d e r e c h o  a l  r e e m b o l s o  d e  u n  p o r c e n t a j e  d e l
p r e c i o  d e l  b i l l e t e ,  s e g ú n  l a  d i s t a n c i a  d e l
v u e l o :

S i  u n  ú n i c o  b i l l e t e  i n c l u y e  d o s  o  m á s
v u e l o s  d e  c o n e x i ó n ,  s o l o  s e  t e
r e e m b o l s a r á  e l  p r e c i o  d e l  v u e l o  e n  e l  q u e
h a y a s  v i a j a d o  e n  u n a  c l a s e  i n f e r i o r ,  y  n o
l a  t o t a l i d a d  d e l  v i a j e .  E l  r e e m b o l s o  d e b e
e f e c t u a r s e  e n  u n  p l a z o  d e  s i e t e  d í a s .



D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( V I I )



 












L o s  v u e l o s  f o r m a n  p a r t e  d e  u n a
ú n i c a  r e s e r v a ,  s e  a p l i c a n  l o s
d e r e c h o s  d e  l o s  p a s a j e r o s  d e  l a  U E
y  e l  r e t r a s o  n o  e s  d e b i d o  a
c i r c u n s t a n c i a s  e x t r a o r d i n a r i a s .

S i  h e m o s  p e r d i d o  u n  v u e l o  d e
c o n e x i ó n
L o s  v u e l o s  d e  c o n e x i ó n  s o n  t r a y e c t o s
d e  v i a j e s  ( v u e l o s  c o n  e s c a l a s )  e n  l o s
q u e  h a y  q u e  c o g e r  m á s  d e  u n  a v i ó n
p a r a  l l e g a r  a l  d e s t i n o  f i n a l .  S i  p i e r d e s
u n  v u e l o  d e  c o n e x i ó n  y  l l e g a s  a  t u
d e s t i n o  f i n a l  c o n  u n  r e t r a s o  d e  m á s  d e
t r e s  h o r a s ,  t i e n e s  d e r e c h o  a  u n a
i n d e m n i z a c i ó n .  

T e n e m o s  d e r e c h o  a  e l l a  s i :
A r t í c u l o  1 7 . 2  C o n v e n i o  M o n t r e a l .  E l
t r a n s p o r t i s t a  e s  r e s p o n s a b l e  d e l  d a ñ o
c a u s a d o  e n  c a s o  d e  d e s t r u c c i ó n ,
p é r d i d a  o  a v e r í a  d e l  e q u i p a j e  f a c t u r a d o
p o r  l a  s o l a  r a z ó n  d e  q u e  e l  h e c h o  q u e
c a u s ó  l a  d e s t r u c c i ó n ,  p é r d i d a  o  a v e r í a
s e  h a y a  p r o d u c i d o  a  b o r d o  d e  l a
a e r o n a v e  o  d u r a n t e  c u a l q u i e r  p e r í o d o
e n  q u e  e l  e q u i p a j e  f a c t u r a d o  s e  h a l l a s e
b a j o  l a  c u s t o d i a  d e l  t r a n s p o r t i s t a .  S i n
e m b a r g o ,  e l  t r a n s p o r t i s t a  n o  s e r á
r e s p o n s a b l e  e n  l a  m e d i d a  e n  q u e  e l
d a ñ o  s e  d e b a  a  l a  n a t u r a l e z a ,  a  u n
d e f e c t o  o  a  u n  v i c i o  p r o p i o s  d e l
e q u i p a j e .  E n  e l  c a s o  d e  e q u i p a j e  n o
f a c t u r a d o ,  i n c l u y e n d o  l o s  o b j e t o s
p e r s o n a l e s ,  e l  t r a n s p o r t i s t a  e s
r e s p o n s a b l e  s i  e l  d a ñ o  s e  d e b e  a  s u
c u l p a  o  a  l a  d e  s u s  d e p e n d i e n t e s  o
a g e n t e s .

P é r d i d a ,  d a ñ o s  o  r e t r a s o  e n  e l
t r a n s p o r t e  d e l  e q u i p a j e

a . E q u i p a j e  f a c t u r a d o :  e s  r e s p o n s a b l e  l a
c o m p a ñ í a  a é r e a  y  t i e n e s  d e r e c h o  a  u n a
i n d e m n i z a c i ó n  d e  h a s t a  1 . 3 0 0  e u r o s
a p r o x i m a d a m e n t e .  N o  t e n d r á s  d e r e c h o  a
i n d e m n i z a c i ó n  s i  e l  d a ñ o  s e  d e b e  a  u n
d e f e c t o  o  v i c i o  p r o p i o  d e l  e q u i p a j e .



D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( V I I I )



 












b . E q u i p a j e  d e  m a n o :  l a  c o m p a ñ í a
a é r e a  e s  r e s p o n s a b l e  s o l o  s i  e l  d a ñ o
e s  c u l p a  s u y a .

c . S e g u r o  p r i v a d o :  p o d e m o s  c o n t r a t a r l o
s i  v i a j a m o s  c o n  a r t í c u l o s  c a r o s .  S i  n o ,
p o d e m o s  s o l i c i t a r  a  l a  c o m p a ñ í a ,
a b o n a n d o  u n a  t a s a ,  q u e  a u m e n t e n  e l
l í m i t e  d e  l a  i n d e m n i z a c i ó n  ( p o r  e n c i m a
d e  1 . 3 0 0  e u r o s ) .  E s t o  d e b e  h a c e r s e
p o r  a n t i c i p a d o  y ,  c o m o  m u y  t a r d e ,  e n
e l  m o m e n t o  d e  l a  f a c t u r a c i ó n .

P a r a  r e c l a m a r  s o b r e  e l  e q u i p a j e :
d e b e m o s  d i r i g i r n o s  p o r  e s c r i t o  a  l a
c o m p a ñ í a  e n  u n  p l a z o  d e  7  d í a s
( p é r d i d a  o  d a ñ o s ) ;  s i  e s  p o r  r e t r a s o ,  e l
p l a z o  e s  d e  2 1  d í a s .  

S i ,  a  l o s  2 1  d í a s ,  s i g u e  s i n  h a b e r
l l e g a d o ,  p u e d e s  e x i g i r  u n a
i n d e m n i z a c i ó n  p o r  p é r d i d a  d e  u n o s
1 6 0 0  e u r o s  à  1 2 8 8  D e r e c h o s
e s p e c i a l e s  d e  g i r o =  1 . 6 0 9 € ,  a p r o x .

E n  c u a l q u i e r  c a s o ,  p a r a  p o d e r  r e a l i z a r
u n a  r e c l a m a c i ó n ,  n e c e s i t a s  q u e  l a
a e r o l í n e a  e m i t a  u n  p a r t e  d e
i r r e g u l a r i d a d  d e  e q u i p a j e  ( P I R ) .
O c ú p a t e  d e  e s t o  e n  e l  p r o p i o
a e r o p u e r t o  y  p i d e  u n a  c o p i a  d e l
e x p e d i e n t e :  m u c h a s  l o  e x i g e n  p a r a
i n d e m n i z a r t e .

D e r e c h o s  d e  l o s  p a s a j e r o s ,  A E S A  :
h t t p s : / / w w w . s e g u r i d a d a e r e a . g o b . e s / e s / a m b i t
o s / d e r e c h o s - d e - l o s - p a s a j e r o s

E n  t r e n  
I M P O R T A N T E  T E N E R  E N  C U E N T A  Q U E :
L o s  p a í s e s  d e  l a  U E  p u e d e n  d e c i d i r  n o
a p l i c a r  e s o s  d e r e c h o s  a  d e t e r m i n a d o s
s e r v i c i o s  f e r r o v i a r i o s ,  c o m o  a  l o s  t r e n e s
n a c i o n a l e s  u r b a n o s ,  s u b u r b a n o s ,
r e g i o n a l e s  y  d e  l a r g a  d i s t a n c i a ,  a s í  c o m o  a
l o s  t r e n e s  i n t e r n a c i o n a l e s  c u y o  t r a y e c t o
c o m i e n z a  o  t e r m i n a  f u e r a  d e  l a  U E .  

A l  c o m p r a r  u n  b i l l e t e  d e b e m o s  t e n e r
i n f o r m a c i ó n  c l a r a  s o b r e :  c o n d i c i o n e s
g e n e r a l e s  d e l  v i a j e ;  h o r a r i o s ,  t a r i f a s  m á s
b a r a t a s  y  t r a y e c t o s  m á s  r á p i d o s ;
a c c e s i b i l i d a d ;  s e r v i c i o s  a  b o r d o ;
p r o c e d i m i e n t o s  d e  r e c l a m a c i ó n  d e  e q u i p a j e
e x t r a v i a d o ;  p r o c e d i m i e n t o s  d e
r e c l a m a c i ó n .

https://www.seguridadaerea.gob.es/es/ambitos/derechos-de-los-pasajeros
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a n u l a r  e l  v i a j e  y  s o l i c i t a r  e l
r e e m b o l s o  í n t e g r o  o  p a r c i a l  d e l
b i l l e t e  ( s o l o  e l  i m p o r t e
c o r r e s p o n d i e n t e  a  l a  p a r t e  d e l
t r a y e c t o  n o  u t i l i z a d a ) ;
o b t e n e r  u n  b i l l e t e  d e  v u e l t a  a  t u
p u n t o  d e  p a r t i d a  i n i c i a l ,  s i  e l
r e t r a s o  o c a s i o n a d o  p o r  l a  s u p r e s i ó n
d e l  t r e n  t e  i m p i d e  c u m p l i r  e l
p r o p ó s i t o  d e l  v i a j e ,  o  b i e n
e l  t r a n s p o r t e  h a s t a  t u  d e s t i n o  f i n a l
e n  c u a n t o  s e a  p o s i b l e  ( o  e n  u n a
f e c h a  d e  t u  e l e c c i ó n )  e n
c o n d i c i o n e s  d e  t r a n s p o r t e
c o m p a r a b l e s ;  p u e d e  s e r  t a m b i é n  e n
u n  m e d i o  t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o
c u a n d o  e l  t r e n  s e  h a y a  q u e d a d o
b l o q u e a d o  y  e l  s e r v i c i o  e s t é
s u s p e n d i d o ;
a s i s t e n c i a  e n  f o r m a  d e  c o m i d a  y
b e b i d a ,  e n  f u n c i ó n  d e l  t i e m p o  d e
e s p e r a ,  s i  e l  r e t r a s o  e s  s u p e r i o r  a
u n a  h o r a ;
a l o j a m i e n t o ,  s i  l a  e s p e r a  s e
p r o l o n g a  h a s t a  e l  d í a  s i g u i e n t e

S i  h a n  s u p r i m i d o  n u e s t r o  t r e n … .  Y
l l e g a m o s  m á s  d e  u n a  h o r a  t a r d e ,
t e n e m o s  d e r e c h o  a :  

S i  e l  t r e n  t i e n e  e n t r e  1  y  2  h o r a s  d e
r e t r a s o ,  2 5 %  d e l  p r e c i o  d e l  b i l l e t e ;
S i  t i e n e  m á s  d e  2  h o r a s  d e  a t r a s o :  5 0 % .  

a n u l a r  e l  v i a j e  y  s o l i c i t a r  e l  r e e m b o l s o
í n t e g r o  o  p a r c i a l  d e l  b i l l e t e  ( s o l o  e l
i m p o r t e  c o r r e s p o n d i e n t e  a  l a  p a r t e  d e l
t r a y e c t o  n o  u t i l i z a d a ) ;
o b t e n e r  u n  b i l l e t e  d e  v u e l t a  a  t u  p u n t o
d e  p a r t i d a  i n i c i a l ,  s i  e l  r e t r a s o
o c a s i o n a d o  p o r  l a  s u p r e s i ó n  d e l  t r e n  t e
i m p i d e  c u m p l i r  e l  p r o p ó s i t o  d e l  v i a j e ,  o
b i e n
e l  t r a n s p o r t e  h a s t a  t u  d e s t i n o  f i n a l  e n
c u a n t o  s e a  p o s i b l e  ( o  e n  u n a  f e c h a  d e
t u  e l e c c i ó n )  e n  c o n d i c i o n e s  d e
t r a n s p o r t e  c o m p a r a b l e s ;  p u e d e  s e r
t a m b i é n  e n  u n  m e d i o  t r a n s p o r t e
a l t e r n a t i v o ;
a s i s t e n c i a  e n  f o r m a  d e  c o m i d a  y  b e b i d a ,
e n  f u n c i ó n  d e l  t i e m p o  d e  e s p e r a ;
a l o j a m i e n t o ,  s i  l a  e s p e r a  s e  p r o l o n g a
h a s t a  e l  d í a  s i g u i e n t e .

S i  s e g u i m o s  e l  v i a j e  p r e v i s t o  o  a c e p t a m o s
e l  t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o ,  p o d r í a m o s  t e n e r
d e r e c h o  a  c o m p e n s a c i ó n ,  q u e  s e r í a :

N o  h a b r í a  d e r e c h o  a  c o m p e n s a c i ó n  s i
h e m o s  o p t a d o  p o r  e l  r e e m b o l s o  d e l  b i l l e t e
o  h e m o s  s i d o  i n f o r m a d o s  d e l  r e t r a s o  a n t e s
d e  a d q u i r i r  e l  b i l l e t e .  

E l  t r e n  h a  t e n i d o  u n  r e t r a s o  e n  l a  l l e g a d a  a
d e s t i n o  d e ,  a l  m e n o s ,  1  h o r a ,  t e n e m o s
d e r e c h o  a :  



D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( X )



 











S i  e l  t r e n  t i e n e  e n t r e  1  y  2  h o r a s  d e
r e t r a s o ,  2 5 %  d e l  p r e c i o  d e l  b i l l e t e ;
S i  t i e n e  m á s  d e  2  h o r a s  d e  a t r a s o :
5 0 % .  

S i  s e g u i m o s  e l  v i a j e  p r e v i s t o  o
a c e p t a m o s  e l  t r a n s p o r t e  a l t e r n a t i v o ,
p o d r í a m o s  t e n e r  d e r e c h o  a
c o m p e n s a c i ó n ,  q u e  s e r í a :

N o  h a b r í a  d e r e c h o  a  c o m p e n s a c i ó n  s i
h e m o s  o p t a d o  p o r  e l  r e e m b o l s o  d e l
b i l l e t e  o  h e m o s  s i d o  i n f o r m a d o s  d e l
r e t r a s o  a n t e s  d e  a d q u i r i r  e l  b i l l e t e .

P é r d i d a ,  d e t e r i o r o  o  r e t r a s o  d e l
e q u i p a j e
L o s  b u l t o s  g r a n d e s  o  v o l u m i n o s o s  o
l o s  a n i m a l e s  q u e  p u e d a n  m o l e s t a r  o
i n c o m o d a r  a  l o s  d e m á s  v i a j e r o s  o  q u e
p u e d a n  c a u s a r l e s  d a ñ o  d e b e n
f a c t u r a r s e .  E n  c a s o  d e  p é r d i d a  o
d e t e r i o r o  d e l  e q u i p a j e  f a c t u r a d o ,
t i e n e s  d e r e c h o  a  u n a  i n d e m n i z a c i ó n ,
s a l v o  e n  d e t e r m i n a d a s  c i r c u n s t a n c i a s ,
c o m o  q u e  n o  e s t u v i e r a  c e r r a d o
c o r r e c t a m e n t e  o  n o  f u e r a  a p t o  p a r a  e l
t r a n s p o r t e .  

H a s t a  1 . 2 0 0 €  p o r  b u l t o  d e  e q u i p a j e
f a c t u r a d o ,  s i  p u e d e s  d e m o s t r a r  e l  v a l o r
d e l  c o n t e n i d o .
3 0 0 €  p o r  b u l t o  d e  e q u i p a j e  f a c t u r a d o ,  s i
n o  p u e d e s  d e m o s t r a r l o

S i  h a y  u n  r e t r a s o  e n  l a  e n t r e g a  d e l
e q u i p a j e  f a c t u r a d o ,  t a m b i é n  t i e n e s
d e r e c h o  a  i n d e m n i z a c i ó n ,  a  m e n o s  q u e  s e
d e b a  a  u n  e r r o r  p o r  t u  p a r t e  o  a
c i r c u n s t a n c i a s  a j e n a s  a l  c o n t r o l  d e l
o p e r a d o r  f e r r o v i a r i o .

I m p o r t e s :  

S i  r e s u l t a m o s  h e r i d o s  e n  u n  a c c i d e n t e
f e r r o v i a r i o  o  s i  s o m o s  u n a  p e r s o n a  a  c a r g o
d e  u n a  v í c t i m a  d e  a c c i d e n t e  f e r r o v i a r i o
m o r t a l ,  h a s t a  1 . 4 0 0  e u r o s  p o r  l a  p é r d i d a  o
e l  d e t e r i o r o  d e l  e q u i p a j e  d e  m a n o

E n  c a s o  d e  l e s i o n e s  a  c o n s e c u e n c i a  d e  u n
a c c i d e n t e  f e r r o v i a r i o ,  t i e n e s  d e r e c h o  a  u n a
i n d e m n i z a c i ó n  y  a  r e c i b i r  u n  a n t i c i p o  e n  u n
p l a z o  d e  1 5  d í a s  a  p a r t i r  d e l  a c c i d e n t e
p a r a  a t e n d e r  a  t u s  n e c e s i d a d e s
e c o n ó m i c a s  i n m e d i a t a s .

S i  e s t á s  a  c a r g o  d e  u n a  v í c t i m a  d e  u n
a c c i d e n t e  f e r r o v i a r i o  m o r t a l ,  t i e n e s
d e r e c h o  a  u n a  i n d e m n i z a c i ó n  y  a  r e c i b i r  u n
a n t i c i p o  e n  u n  p l a z o  d e  1 5  d í a s  a  p a r t i r  d e l
a c c i d e n t e  p a r a  a t e n d e r  a  t u s  n e c e s i d a d e s
e c o n ó m i c a s  i n m e d i a t a s .  E l  a n t i c i p o  m í n i m o
e s  d e  2 1 . 0 0 0 €  p o r  v í c t i m a .



D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( X I )



 











E n  b u s  y
a u t o c a r
 
E s t o s  d e r e c h o s  s e  a p l i c a n  a  l o s
t r a y e c t o s  q u e  e m p i e z a n  o  t e r m i n a n  e n
u n  p a í s  d e  l a  U E  y  p r i n c i p a l m e n t e  a
l o s  s e r v i c i o s  r e g u l a r e s  d e  l a r g a
d i s t a n c i a  ( i g u a l e s  o  s u p e r i o r e s  a
2 5 0 k m ) .  L o s  p a í s e s  d e  l a  U E  p u e d e n
d e c i d i r  n o  a p l i c a r  e s a s  n o r m a s  a  l o s
s e r v i c i o s  r e g u l a r e s  e x c l u s i v a m e n t e
n a c i o n a l e s  y  a q u e l l o s  c u y o  r e c o r r i d o  —
i n c l u i d a  u n a  p a r a d a  p r o g r a m a d a —  s e
h a g a  e n  g r a n  p a r t e  f u e r a  d e  l a  U E .  
S i  e l  a u t o b ú s  o  e l  s e r v i c i o  d e  a u t o c a r
s e  h a n  s u p r i m i d o  o  s e  r e t r a s a …  

L a  e m p r e s a  n o s  d e b e  i n f o r m a r  l o  a n t e s
p o s i b l e  y ,  c o m o  m á x i m o ,  3 0  m i n u t o s
t r a s  l a  h o r a  p r o g r a m a d a  d e  s a l i d a .  S i
s e  s u p r i m e  e l  a u t o b ú s  d e  l a r g a
d i s t a n c i a  p o r  o v e r b o o k i n g  o  r a z o n e s
o p e r a t i v a s ,  l a  e m p r e s a  n o s  d e b e  d a r  a
e l e g i r  e n t r e :  

o b t e n e r  e l  r e e m b o l s o  d e l  b i l l e t e  y ,  e n
s u  c a s o ,  e l  t r a n s p o r t e  d e  v u e l t a  g r a t u i t o
a l  p u n t o  d e  p a r t i d a  i n i c i a l  l o  a n t e s
p o s i b l e  ( s i  e l  r e t r a s o  t e  i m p i d e  c u m p l i r
e l  p r o p ó s i t o  d e l  v i a j e ) ,  o  b i e n
c o n t i n u a r  e l  v i a j e  o  s e g u i r  u n  i t i n e r a r i o
a l t e r n a t i v o  h a s t a  t u  d e s t i n o  f i n a l  e n
c o n d i c i o n e s  c o m p a r a b l e s ,  s i n  c o s t e
a d i c i o n a l  y  l o  a n t e s  p o s i b l e .

c o m i d a  o  b e b i d a ,  e n  f u n c i ó n  d e l  t i e m p o
d e  e s p e r a ,  s i e m p r e  q u e  e s t é n
d i s p o n i b l e s  o  s e  p u e d a n  s u m i n i s t r a r
a l o j a m i e n t o ,  s i  t i e n e s  q u e  p e r n o c t a r
( h a s t a  d o s  n o c h e s  p o r  u n  i m p o r t e
m á x i m o  d e  8 0  e u r o s  l a  n o c h e ) ,  y
t r a n s p o r t e  d e  i d a  y  v u e l t a  e n t r e  e l
a l o j a m i e n t o  y  l a  e s t a c i ó n  d e  a u t o b u s e s

o b t e n e r  e l  r e e m b o l s o  d e l  b i l l e t e  y ,  e n
s u  c a s o ,  e l  t r a n s p o r t e  d e  v u e l t a  g r a t u i t o
a l  p u n t o  d e  p a r t i d a  i n i c i a l  l o  a n t e s
p o s i b l e  ( s i  e l  r e t r a s o  t e  i m p i d e  c u m p l i r
e l  p r o p ó s i t o  d e l  v i a j e ) ,  o  b i e n

S i  s e  s u p r i m e  e l  s e r v i c i o  d e  a u t o c a r  o
a u t o b ú s  d e  l a r g a  d i s t a n c i a  y  l a  d u r a c i ó n
p r e v i s t a  d e l  v i a j e  e r a  s u p e r i o r  a  t r e s  h o r a s
( e x c e p t o  c o n d i c i o n e s  m e t e o r o l ó g i c a s
a d v e r s a s  o  c a t á s t r o f e  n a t u r a l ) ,  t a m b i é n
t i e n e s  d e r e c h o  a :

S i  s e  r e t r a s a  m á s  d e  d o s  h o r a s ,  t e n d r e m o s
d e r e c h o  a :  



D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( X I I )



 












c o n t i n u a r  e l  v i a j e  o  s e g u i r  u n
i t i n e r a r i o  a l t e r n a t i v o  h a s t a  t u
d e s t i n o  f i n a l  e n  c o n d i c i o n e s
c o m p a r a b l e s ,  s i n  c o s t e  a d i c i o n a l  y
l o  a n t e s  p o s i b l e .

S i  e l  t r a n s p o r t i s t a  n o  t e  o f r e c e  e s t a s
o p c i o n e s  c u a n d o  s e  p r o d u c e  e l
r e t r a s o ,  p u e d e s  p r e s e n t a r  u n a
r e c l a m a c i ó n  m á s  t a r d e  y  e x i g i r  e l
r e e m b o l s o  d e l  b i l l e t e ,  a s í  c o m o  u n a
i n d e m n i z a c i ó n  e q u i v a l e n t e  a l  5 0 %  d e
s u  p r e c i o .

S i  n u e s t r o  v i a j e  t e n í a  u n a  d u r a c i ó n
p r e v i s t a  d e  m á s  d e  3  h o r a s  y  l a  s a l i d a
s e  r e t r a s a  m á s  d e  9 0  m i n u t o s ,  a d e m á s
d e  l o  a n t e r i o r  t e n d r e m o s  d e r e c h o  a :  
· c o m i d a  o  b e b i d a ,  e n  f u n c i ó n  d e l
t i e m p o  d e  e s p e r a ,  s i e m p r e  q u e  e s t é n
d i s p o n i b l e s  o  s e  p u e d a n  s u m i n i s t r a r
· a l o j a m i e n t o ,  s i  t i e n e s  q u e  p e r n o c t a r
( h a s t a  d o s  n o c h e s  p o r  u n  i m p o r t e
m á x i m o  d e  8 0  e u r o s  l a  n o c h e ) ,  y
t r a n s p o r t e  d e  i d a  y  v u e l t a  e n t r e  e l
a l o j a m i e n t o  y  l a  e s t a c i ó n  d e  a u t o b u s e s

S i  n u e s t r o  e q u i p a j e  s e  h a  p e r d i d o  o
d e t e r i o r a d o  p o r  u n  a c c i d e n t e  e n  l a r g a
d i s t a n c i a …
T e n e m o s  d e r e c h o  a  i n d e m n i z a c i ó n ,  s e g ú n
n o r m a t i v a  n a c i o n a l ,  s i e n d o  e l  l í m i t e
m á x i m o  a l r e d e d o r  d e  1 . 2 0 0 €  p o r  b u l t o .
I g u a l m e n t e  s e r e m o s  i n d e m n i z a d o s  a n t e
d a ñ o s  e n  n u e s t r a  s i l l a  d e  r u e d a s  o
a s i s t e n c i a  a  l a  m o v i l i d a d .  

S i  r e s u l t a m o s  h e r i d o s  e n  u n  a c c i d e n t e
d e  l a r g a  d i s t a n c i a …  
E l  i m p o r t e  e x a c t o  d e  l a  i n d e m n i z a c i ó n  s e
e s t a b l e c e  e n  l a  n o r m a t i v a  n a c i o n a l ,  p e r o
e l  l í m i t e  m á x i m o  n o  d e b e r í a  s e r  i n f e r i o r  a
2 2 0 . 0 0 0  e u r o s  p o r  p a s a j e r o .
E n  c a s o  d e  l e s i o n e s ,  l a  e m p r e s a  n o s  d e b e
a y u d a r  a  p r e s t a r  p r i m e r o s  a u x i l i o s  y
n e c e s i d a d e s  p r á c t i c a s  i n m e d i a t a s .  

E r e s  u n a  p e r s o n a  a  c a r g o  d e  u n a  v í c t i m a
d e  a c c i d e n t e  m o r t a l  d e  a u t o b ú s  o
a u t o c a r
S i  e s t á s  a  c a r g o  d e  u n a  v í c t i m a  d e  u n
a c c i d e n t e  m o r t a l  d e  a u t o b ú s  o  a u t o c a r ,
t i e n e s  d e r e c h o  a  u n a  i n d e m n i z a c i ó n ,
i n c l u i d o s  l o s  g a s t o s  f u n e r a r i o s .  E l  i m p o r t e
e x a c t o  d e  l a  i n d e m n i z a c i ó n  s e  e s t a b l e c e
e n  l a  n o r m a t i v a  n a c i o n a l ,  p e r o  e l  l í m i t e
m á x i m o  n o  d e b e r í a  s e r  i n f e r i o r  a  2 2 0 . 0 0 0
e u r o s  p o r  p a s a j e r o .



D E R E C H O  D E  L O S
P A S A J E R O S ( X I I I )



 












s e  d i r i j a  a  u n  p u e r t o  d e  l a  U E  d e s d e
u n  p u e r t o  s i t u a d o  f u e r a  d e  l a  U E  y
e l  s e r v i c i o  e s t é  o p e r a d o  p o r  u n a
e m p r e s a  d e  t r a n s p o r t e  d e  l a  U E
t e n g a  s u  s a l i d a  d e s d e  u n  p u e r t o  d e
p l a c e r  o  r e c r e a t i v o  d e  l a  U E  y
p r o p o r c i o n e  a l o j a m i e n t o ,  j u n t o  c o n
o t r o s  s e r v i c i o s ,  c o n  m á s  d e  d o s
n o c h e s  d e  e s t a n c i a  a  b o r d o .

e m b a r c a c i o n e s  q u e  t r a n s p o r t e n
h a s t a  1 2  p a s a j e r o s

E n  b a r c o
 
D e r e c h o s  e n  c a s o  d e  r e t r a s o  y
c a n c e l a c i ó n  
E s t a s  n o r m a s  s u e l e n  a p l i c a r s e  e n  l o s
v i a j e s  a  b o r d o  d e  l a  m a y o r í a  d e  l o s
f e r r i s  y  c r u c e r o s  p o r  v í a  m a r í t i m a  o  p o r
v í a s  n a v e g a b l e s  i n t e r i o r e s  ( r í o s ,  l a g o s
o  c a n a l e s ) ,  s i e m p r e  q u e  e l  v i a j e :
· t e n g a  s u  s a l i d a  d e s d e  u n  p u e r t o  d e  l a
U E

E s t a s  n o r m a s  n o  s e  a p l i c a n  a :  

e m b a r c a c i o n e s  q u e  n o  t e n g a n  m á s  d e  3
t r i p u l a n t e s
e m b a r c a c i o n e s  q u e  c u b r a n  d i s t a n c i a s
i n f e r i o r e s  a  5 0 0  m e t r o s ,  s o l o  d e  i d a
l a  m a y o r í a  d e  l o s  b u q u e s  h i s t ó r i c o s
e m b a r c a c i o n e s  d e  e x c u r s i ó n  y  t u r í s t i c a s
q u e  n o  t e n g a n  i n s t a l a c i o n e s  d e
a l o j a m i e n t o  o  c u a n d o  n o  s e  s u p e r e n  l a s
d o s  n o c h e s  d e  e s t a n c i a  a  b o r d o .

e l  r e e m b o l s o  d e  t u  b i l l e t e  y ,  e n  c a s o
n e c e s a r i o ,  e l  v i a j e  d e  v u e l t a  g r a t u i t o  a
t u  p r i m e r  p u n t o  d e  p a r t i d a ,  o  b i e n  
u n  i t i n e r a r i o  a l t e r n a t i v o  h a s t a  t u  d e s t i n o
f i n a l  e n  c o n d i c i o n e s  c o m p a r a b l e s ,  s i n
c o s t e  a d i c i o n a l  y  l o  a n t e s  p o s i b l e .

D e r e c h o s  e n  c a s o  d e  i n c i d e n t e  e n  e l  m a r
L a s  n o r m a s  p u e d e n  a p l i c a r s e  a  a q u e l l a s
t r a v e s í a s  m a r í t i m a s  n a c i o n a l e s  e
i n t e r n a c i o n a l e s  e n  l a s  q u e :  l a  e m b a r c a c i ó n
e s t é  m a t r i c u l a d a  e n  u n  p a í s  d e  l a  U E ;  e l
c o n t r a t o  d e  v i a j e  s e  h a y a  c e l e b r a d o  e n  u n
p a í s  d e  l a  U E ;  o  l a  e m b a r c a c i ó n  t e n g a  s u
p u e r t o  d e  s a l i d a  o  d e s t i n o  e n  l a  U E .

H a n  r e t r a s a d o /  c a n c e l a d o  l a  t r a v e s í a
N o s  d e b e n  i n f o r m a r  d e  l a  n u e v a  h o r a
p r e v i s t a  d e  s a l i d a  y  l l e g a d a  e n  l o s  3 0
m i n u t o s  s i g u i e n t e s  a  l a  h o r a  d e  s a l i d a
i n i c i a l m e n t e  p r o g r a m a d a .  S i  e l  s e r v i c i o  s e
c a n c e l a ,  d e b e m o s  p o d e r  e l e g i r  e n t r e :  
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c o m i d a  o  b e b i d a ,  e n  f u n c i ó n  d e l
t i e m p o  d e  e s p e r a ,  s i e m p r e  q u e
e s t é n  d i s p o n i b l e s  o  s e  p u e d a n
s u m i n i s t r a r
a l o j a m i e n t o ,  s i  t i e n e s  q u e  p e r n o c t a r
( h a s t a  t r e s  n o c h e s  p o r  u n  i m p o r t e
m á x i m o  d e  8 0 €  l a  n o c h e ) ,  y
t r a n s p o r t e  d e  i d a  y  v u e l t a  e n t r e  e l
a l o j a m i e n t o  y  l a  t e r m i n a l .  T o d o
e x c e p t o  s i  s e  d e b e  a  c o n d i c i o n e s
m e t e o r o l ó g i c a s  e x t r e m a s

e l  r e e m b o l s o  d e  t u  b i l l e t e  y ,  e n
c a s o  n e c e s a r i o ,  e l  v i a j e  d e  v u e l t a
g r a t u i t o  a  t u  p r i m e r  p u n t o  d e
p a r t i d a ,  o  b i e n
u n  i t i n e r a r i o  a l t e r n a t i v o  h a s t a  t u
d e s t i n o  f i n a l  e n  c o n d i c i o n e s
s i m i l a r e s ,  s i n  c o s t e  a d i c i o n a l  y  l o
a n t e s  p o s i b l e

S i  p i e r d e s  u n  s e r v i c i o  d e  t r a n s p o r t e  d e
c o n e x i ó n  a  c a u s a  d e  u n a  c a n c e l a c i ó n ,
l a  e m p r e s a  d e  t r a n s p o r t e  d e b e  h a c e r
t o d o  l o  p o s i b l e  p a r a  i n f o r m a r t e  d e
o t r a s  c o n e x i o n e s  a l t e r n a t i v a s .
T e n e m o s  d e r e c h o  a  r e c i b i r  a s i s t e n c i a
c o n s i s t e n t e  e n :  

H a  h a b i d o  r e t r a s o  e n  l a  s a l i d a
S i  l a  s a l i d a  s e  r e t r a s a  m á s  d e  9 0
m i n u t o s ,  p o d r e m o s  e l e g i r  e n t r e :  

T e n e m o s  d e r e c h o  a  r e c i b i r  a s i s t e n c i a
c o n s i s t e n t e  e n :  

c o m i d a  o  b e b i d a ,  e n  f u n c i ó n  d e l  t i e m p o
d e  e s p e r a ,  s i e m p r e  q u e  e s t é n
d i s p o n i b l e s  o  s e  p u e d a n  s u m i n i s t r a r
a l o j a m i e n t o ,  s i  t i e n e s  q u e  p e r n o c t a r
( h a s t a  t r e s  n o c h e s  p o r  u n  i m p o r t e
m á x i m o  d e  8 0  e u r o s  l a  n o c h e ) ,  y
t r a n s p o r t e  d e  i d a  y  v u e l t a  e n t r e  e l
a l o j a m i e n t o  y  l a  t e r m i n a l .  T o d o  e x c e p t o
s i  s e  d e b e  a  c o n d i c i o n e s
m e t e o r o l ó g i c a s  e x t r e m a s

H a  h a b i d o  u n  r e t r a s o  e n  l a  l l e g a d a
T e n e m o s  d e r e c h o  a  i n d e m n i z a c i ó n  s i
n u e s t r a  l l e g a d a  s e  r e t r a s a  m á s  d e  1  h o r a .
E s t a  d e p e n d e r á  d e  l a  d u r a c i ó n :  d e l  2 5  a l
5 0 %  d e l  p r e c i o  d e l  b i l l e t e .  E x c e p t o
c o n d i c i o n e s  m e t e o r o l ó g i c a s  e x t r e m a s  o
e x t r a o r d i n a r i a s .  

H e  s u f r i d o  p é r d i d a ,  r e t r a s o  o  d e t e r i o r o
d e l  e q u i p a j e  p o r  u n  i n c i d e n t e  e n  e l  m a r
S i  t u  e q u i p a j e  s e  p i e r d e ,  s e  r e t r a s a  o
r e s u l t a  d e t e r i o r a d o  d e b i d o  a  u n  s u c e s o
r e l a c i o n a d o  c o n  l a  n a v e g a c i ó n ,  t i e n e s
d e r e c h o  a  u n a  c o m p e n s a c i ó n  p o r  p a r t e  d e
l a  e m p r e s a  d e  t r a n s p o r t e  d e  h a s t a  2 . 7 0 0 €
( a p r o x . )  p o r  e l  e q u i p a j e  d e  c a m a r o t e  y  d e
1 5 . 5 0 0 €  p o r  t u  v e h í c u l o  ( i n c l u i d o  e l
e q u i p a j e  q u e  p u e d a  h a b e r  e n  s u  i n t e r i o r ) .
N o  t i e n e s  d e r e c h o  a  i n d e m n i z a c i ó n  s i  l a
e m p r e s a  d e  t r a n s p o r t e  p u e d e  d e m o s t r a r
q u e  n o  e s  r e s p o n s a b l e .
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E n  c a s o  d e  p é r d i d a  o  d e t e r i o r o  d e
o t r o s  o b j e t o s  d e  v a l o r  ( d i n e r o ,  j o y a s ,
o b r a s  d e  a r t e ,  e t c . ) ,  t i e n e s  d e r e c h o  a
u n a  i n d e m n i z a c i ó n  d e  4 . 1 0 0  e u r o s
( a p r o x . ) ,  s i e m p r e  q u e  l o s  h a y a s
e n t r e g a d o  a  l a  e m p r e s a  d e  t r a n s p o r t e
p a r a  q u e  l o s  c u s t o d i e .  I g u a l m e n t e  s i
s e  d a ñ a  a l g ú n  d i s p o s i t i v o  d e
a s i s t e n c i a  a  l a  m o v i l i d a d .  

H e  s u f r i d o  l e s i o n e s  e n  u n  i n c i d e n t e
e n  e l  m a r
T e n d r e m o s  d e r e c h o  a  r e c i b i r  u n a
i n d e m n i z a c i ó n  d e  3 0 0 . 0 0 0 €  p o r  p a r t e
d e  l a  e m p r e s a  d e  t r a n s p o r t e  o  s u
a s e g u r a d o r a .  E n  l o s  c a s o s  e n  q u e  l a
p é r d i d a  o  e l  d a ñ o  s u p e r e  e s e  i m p o r t e ,
l a  i n d e m n i z a c i ó n  p u e d e  a u m e n t a r s e
h a s t a  u n  m á x i m o  d e  4 9 0 . 0 0 0  €
( a p r o x . ) .

S i  t u s  l e s i o n e s  s o n  c o n s e c u e n c i a  d e
u n  n a u f r a g i o ,  v u e l c o ,  c o l i s i ó n  o
e n c a l l a d u r a  d e  l a  e m b a r c a c i ó n ,  d e  u n a
d e f i c i e n c i a  d e  e s t a  o  d e  u n a  e x p l o s i ó n
o  i n c e n d i o  a  b o r d o ,  t a m b i é n  t i e n e s
d e r e c h o  a  u n  a n t i c i p o ,  p r o p o r c i o n a l  a
l o s  d a ñ o s  y  p e r j u i c i o s  s u f r i d o s ,  p a r a
c u b r i r  t u s  n e c e s i d a d e s  i n m e d i a t a s .

S o y  p e r s o n a  d e p e n d i e n t e  d e  u n a  v í c t i m a
m o r t a l  d e  u n  i n c i d e n t e  e n  e l  m a r

S i  e r e s  d e p e n d i e n t e  d e  u n a  v í c t i m a  m o r t a l
d e  u n  i n c i d e n t e  e n  e l  m a r ,  t i e n e s  d e r e c h o
a  r e c i b i r  u n a  i n d e m n i z a c i ó n  d e  u n o s
3 0 0 . 0 0 0 €  ( 4 9 0 . 0 0 0 €  e n  c i r c u n s t a n c i a s
e s p e c i a l e s )  p o r  p a r t e  d e  l a  e m p r e s a  d e
t r a n s p o r t e  o  s u  a s e g u r a d o r a .  

S i  e l  f a l l e c i m i e n t o  d e  l a  v í c t i m a  s e  h a
p r o d u c i d o  a  c o n s e c u e n c i a  d e  u n  n a u f r a g i o ,
v u e l c o ,  c o l i s i ó n  o  e n c a l l a d u r a  d e  l a
e m b a r c a c i ó n ,  d e  u n a  d e f i c i e n c i a  d e  e s t a  o
d e  u n a  e x p l o s i ó n  o  i n c e n d i o  a  b o r d o ,
t a m b i é n  t i e n e s  d e r e c h o  a  u n  a n t i c i p o  n o
i n f e r i o r  a  2 1 . 0 0 0  e u r o s  p a r a  c u b r i r  t u s
n e c e s i d a d e s  i n m e d i a t a s .
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D i r e c t i v a  2 0 1 1 / 8 3 / U E  d e l  P a r l a m e n t o
E u r o p e o  y  d e l  C o n s e j o ,  d e  2 5  d e
o c t u b r e  d e  2 0 1 1 ,  s o b r e  l o s  d e r e c h o s
d e  l o s  c o n s u m i d o r e s ,  p o r  l a  q u e  s e
m o d i f i c a n  l a  D i r e c t i v a  9 3 / 1 3 / C E E  d e l
C o n s e j o  y  l a  D i r e c t i v a  1 9 9 9 / 4 4 / C E  d e l
P a r l a m e n t o  E u r o p e o  y  d e l  C o n s e j o  y  s e
d e r o g a n  l a  D i r e c t i v a  8 5 / 5 7 7 / C E E  d e l
C o n s e j o  y  l a  D i r e c t i v a  9 7 / 7 / C E  d e l
P a r l a m e n t o  E u r o p e o  y  d e l  C o n s e j o
T e x t o  p e r t i n e n t e  a  e f e c t o s  d e l  E E E

A c c i o n e s
l e g a l e s
P r o c e s o  e u r o p e o  d e  e s c a s a  c u a n t í a
P u e d e s  r e c u r r i r  a  u n  p r o c e s o  e u r o p e o
d e  e s c a s a  c u a n t í a  p a r a  p r e s e n t a r  u n a
d e m a n d a  c o n t r a  u n a  p e r s o n a ,  u n a
o r g a n i z a c i ó n  o  u n a  e m p r e s a  c o n  s e d e
e n  o t r o  p a í s  d e  l a  U E  p o r  u n  i m p o r t e
m á x i m o  d e  5 . 0 0 0  e u r o s .  N o  o p e r a  e n
D i n a m a r c a .  P u e d e s  u t i l i z a r  e l  p r o c e s o
p a r a  r e c l a m a r  e l  r e e m b o l s o  d e  b i e n e s
o  s e r v i c i o s .  

I m p r e s o s  ( F o r m u l a r i o s  A  y  B ) :  h t t p s : / / e -
j u s t i c e . e u r o p a . e u / d y n f o r m _ i n t r o _ f o r m _ a
c t i o n . d o ?
p l a n g = e s & i d T a x o n o m y = 1 7 7 # a c t i o n ;  
M á s  i n f o r m a c i ó n :  h t t p s : / / e -
j u s t i c e . e u r o p a . e u / c o n t e n t _ s m a l l _ c l a i m s -
3 5 4 - e s . d o ? i n i t = t r u e  

N o  e s  n e c e s a r i o  c o n t r a t a r  a  u n  a b o g a d o
p a r a  p r e s e n t a r  u n a  d e m a n d a .  T e n  e n
c u e n t a  q u e  a l g u n o s  a s u n t o s  c i v i l e s  y
m e r c a n t i l e s  q u e d a n  e x c l u i d o s  d e l  p r o c e s o ,
p o r  e j e m p l o :  p r e s t a c i o n e s  l a b o r a l e s ,
a s u n t o s  f i s c a l e s ,  a d u a n e r o s  o
a d m i n i s t r a t i v o s .  

P a r a  p r e s e n t a r  l a  d e m a n d a ,  d e b e m o s
r e l l e n a r  e l  F o r m u l a r i o  A ,  y  a ñ a d i r  t o d o s  l o s
d o c u m e n t o s  q u e  l a  j u s t i f i q u e n .  U n a  v e z
c u m p l i m e n t a d o ,  d e b e s  e n v i a r l o  j u n t o  c o n
t o d o s  l o s  j u s t i f i c a n t e s ,  c o m o  r e c i b o s  o
f a c t u r a s ,  a  u n  t r i b u n a l  c o m p e t e n t e ,  y a  s e a
d e  t u  p r o p i o  p a í s  o  d e l  o t r o  p a í s  d e  l a  U E
a f e c t a d o .

B u s c a r  u n  t r i b u n a l  c o m p e t e n t e  y
c o m p r o b a r  l a s  n o r m a s  d e l  p a í s  d e l  t r i b u n a l
s o b r e  p r e s e n t a c i ó n  d e  d e m a n d a s .

https://e-justice.europa.eu/dynform_intro_form_action.do?plang=es&idTaxonomy=177#action
https://e-justice.europa.eu/content_small_claims-354-es.do?init=true
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U n a  v e z  q u e  e l  t r i b u n a l  r e c i b a  t u
d e m a n d a ,  c o m p r o b a r á  e l  f o r m u l a r i o  y
l o s  d o c u m e n t o s  j u s t i f i c a t i v o s  y
d e c i d i r á  s i  l a  d e m a n d a  s e  p u e d e
t r a m i t a r  c o n  a r r e g l o  a  e s t e
p r o c e d i m i e n t o .  E l  t r i b u n a l  p u e d e
p e d i r t e  q u e  c u m p l i m e n t e s  e l  f o r m u l a r i o
B  s i  f a l t a  a l g u n a  i n f o r m a c i ó n
n e c e s a r i a .

S i  e l  a s u n t o  s e  p u e d e  t r a m i t a r  c o m o  u n
p r o c e s o  d e  e s c a s a  c u a n t í a ,  e l  t r i b u n a l
s e  p o n d r á  e n  c o n t a c t o  c o n  e l
d e m a n d a d o  ( l a  p e r s o n a  c o n t r a  l a  q u e
h a s  p r e s e n t a d o  l a  d e m a n d a ) .  E l
d e m a n d a d o  t i e n e  3 0  d í a s  p a r a
r e s p o n d e r .  E n  u n  p l a z o  d e  3 0  d í a s  a
p a r t i r  d e  l a  r e c e p c i ó n  d e  l a  r e s p u e s t a
d e l  d e m a n d a d o  ( s i  d e c i d e  r e s p o n d e r ) ,
e l  t r i b u n a l  p o d r á :  e m i t i r  u n  f a l l o  e n
r e l a c i ó n  c o n  t u  d e m a n d a ;  s o l i c i t a r  m á s
d e t a l l e s  p o r  e s c r i t o  a  t i  o  a l
d e m a n d a d o ,  o  s o l i c i t a r  t u
c o m p a r e c e n c i a .  

L a  d e c i s i ó n  d e l  t r i b u n a l  s e  r e c o n o c e
a u t o m á t i c a m e n t e  e n  l o s  d e m á s  p a í s e s  d e
l a  U E .  S i n  e m b a r g o ,  s i  e l  d e m a n d a d o  n o
a c a t a  l a  d e c i s i ó n ,  p u e d e s  p o n e r t e  e n
c o n t a c t o  c o n  l a s  a u t o r i d a d e s  c o m p e t e n t e s
d e  s u  p a í s .  N o r m a l m e n t e  h a y  q u e  p a g a r
u n a  t a s a  j u d i c i a l ,  q u e  s e  r e e m b o l s a  s i
p r o s p e r a  l a  d e m a n d a .  E l  i m p o r t e  q u e  h a y
q u e  p a g a r  d e p e n d e  d e l  p a í s  d e l  t r i b u n a l .

R e q u e r i m i e n t o  e u r o p e o  d e  p a g o
( p r o c e s o  m o n i t o r i o )
P u e d e s  r e c u r r i r  a l  r e q u e r i m i e n t o  e u r o p e o
d e  p a g o  p a r a  c o b r a r  d e m a n d a s  p e c u n i a r i a s
e n  o t r o  p a í s  d e  l a  U E .  S e  a p l i c a  a  l a s
d e m a n d a s  c i v i l e s  y  m e r c a n t i l e s  n o
i m p u g n a d a s ,  p o r  e j e m p l o ,  c u a n d o  e l
t r i b u n a l  y a  s e  h a  p r o n u n c i a d o  s o b r e  l a
d e m a n d a  y  e l  d e u d o r  n o  h a  r e c u r r i d o  s u
d e c i s i ó n .  N o  a p l i c a  a  D i n a m a r c a .  

E s  u n  p r o c e d i m i e n t o  q u e  s e  d e s a r r o l l a
e x c l u s i v a m e n t e  p o r  e s c r i t o ,  p o r  l o  q u e  n o
t e n d r á s  q u e  c o m p a r e c e r  a n t e  e l  t r i b u n a l  s i
r e c u r r e s  a  é l .

P a r a  i n i c i a r  e l  p r o c e d i m i e n t o ,  e n  p r i m e r
l u g a r  t i e n e s  q u e  c u m p l i m e n t a r  e l
f o r m u l a r i o  A  y  f a c i l i t a r  t o d o s  l o s  d a t o s
s o b r e  l a s  p a r t e s  i m p l i c a d a s ,  a d e m á s  d e l
t i p o  y  e l  i m p o r t e  d e  l a  d e m a n d a .  U n a  v e z
c u m p l i m e n t a d o ,  d e b e s  e n v i a r l o  a  u n
t r i b u n a l  c o m p e t e n t e .
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F o r m u l a r i o :  h t t p s : / / e -
j u s t i c e . e u r o p a . e u / c o n t e n t _ e u r o p e a n
_ p a y m e n t _ o r d e r _ f o r m s - 1 5 6 - e s . d o  

E l  t r i b u n a l  c o m p r o b a r á  t u  d e m a n d a .  S i
t u  c a s o  s e  p u e d e  a d m i t i r  a  t r á m i t e  d e
a c u e r d o  c o n  e s t e  p r o c e d i m i e n t o ,  e l
t r i b u n a l  d e b e  e m i t i r  u n  r e q u e r i m i e n t o
e u r o p e o  d e  p a g o  e n  u n  p l a z o  d e  3 0
d í a s .

U n a  v e z  q u e  r e c i b a  e l  r e q u e r i m i e n t o
e u r o p e o  d e  p a g o ,  e l  d e u d o r  ( l a
p e r s o n a  d e  q u i e n  r e c l a m a s  e l  p a g o )
t i e n e  3 0  d í a s  p a r a  a c e p t a r l o  o
i m p u g n a r l o .  S i  e l  d e u d o r  i m p u g n a  e l
r e q u e r i m i e n t o  e u r o p e o  d e  p a g o ,  e l
c a s o  s e  t r a s l a d a r á  a  l o s  t r i b u n a l e s
c i v i l e s  o r d i n a r i o s  y  s e  r e s o l v e r á  d e
a c u e r d o  c o n  l a  l e g i s l a c i ó n  n a c i o n a l .  S i
n o  h a y  o p o s i c i ó n ,  e l  r e q u e r i m i e n t o
e u r o p e o  d e  p a g o  p a s a  a  s e r
a u t o m á t i c a m e n t e  e j e c u t a b l e .  P a r a  q u e
s e  e j e c u t e ,  e n v í a  u n a  c o p i a  d e l
r e q u e r i m i e n t o  e u r o p e o  d e  p a g o ,  y ,  e n
c a s o  n e c e s a r i o ,  d e  s u  t r a d u c c i ó n ,  a  l a s
a u t o r i d a d e s  d e  e j e c u c i ó n  d e l  p a í s  d e
l a  U E  c o m p e t e n t e .

P r o c e d i m i e n t o  j u d i c i a l  f o r m a l

A u n  e n  e l  c a s o  d e  q u e  e l  c o m e r c i a n t e  o  e l
p r o v e e d o r  d e  s e r v i c i o s  e s t é  e s t a b l e c i d o  e n
e l  e x t r a n j e r o ,  e l  a s u n t o  p u e d e  r e s o l v e r s e
e n  t u  p a í s  s i  l a  e m p r e s a  e j e r c e  u n a
a c t i v i d a d  c o m e r c i a l  o  p r o f e s i o n a l  e n  é l  o
d i r i g i d a  a  é l .

S i  c a r e c e s  d e  r e c u r s o s  p a r a  e m p r e n d e r
a c c i o n e s  l e g a l e s ,  d e b e s  t e n e r  d e r e c h o  a
a s i s t e n c i a  l e t r a d a .  D e b e s  r e l l e n a r  e l
f o r m u l a r i o  d e  s o l i c i t u d  d e  a s i s t e n c i a
l e t r a d a  e n  o t r o  p a í s  d e  l a  U E  y  p r e s e n t a r l o
a  t u  t r i b u n a l  l o c a l ,  q u e  l o  t r a n s m i t i r á  a l
t r i b u n a l  c o m p e t e n t e  e n  e l  o t r o  p a í s  d e  l a
U E .

https://e-justice.europa.eu/content_european_payment_order_forms-156-es.do


CON TAC TO

E l  C e n t r o  d e  I n f o r m a c i ó n  E u r o p e  D i r e c t
C i u d a d  R e a l  e s ,  d e s d e  2 0 1 3 ,  u n  s e r v i c i o  d e l
A y u n t a m i e n t o  d e  C i u d a d  R e a l  q u e  p e r t e n e c e
a  l a  R e d  E u r o p e a  d e  c e n t r o s  d e  i n f o r m a c i ó n
y  d o c u m e n t a c i ó n  d e  l a  C o m i s i ó n  E u r o p e a .

N o s  e n c o n t r a m o s  e n  l a  C o n c e j a l í a  d e
J u v e n t u d  e  I n f a n c i a  d e l  A y u n t a m i e n t o  d e
C i u d a d  R e a l ,  d e n t r o  d e l  E s p a c i o  J o v e n .  

N u e s t r a  a c t i v i d a d  e s t á  o r i e n t a d a  h a c i a  l @ s
c i u d a d a n @ s  q u e  n e c e s i t e n  a s e s o r a m i e n t o  o
i n f o r m a c i ó n  s o b r e  t e m a s  q u e  t e n g a n  r e l a c i ó n
c o n  l a  U n i ó n  E u r o p e a :  i n s t i t u c i o n e s ,
l e g i s l a c i ó n ,  e m p l e o ,  b e c a s  y  e s t u d i o s ,
v o l u n t a r i a d o  e u r o p e o ,  d e r e c h o s  y  d e b e r e s
c i u d a d a n o s ,  r e c u r s o s  y  o p o r t u n i d a d e s ,
v i a j e s ,  a c t u a l i d a d ,  e t c .  

E u r o p e  D i r e c t  C i u d a d  R e a l  i n f o r m a  s o b r e
c o n v o c a t o r i a s ,  b e c a s ,  p r o g r a m a s ,  p r o y e c t o s
r e l a t i v o s  a  l a  m o v i l i d a d  e u r o p e a ,  p a r a
e s t u d i a r  o  t r a b a j a r ,  v í a s  d e  f i n a n c i a c i ó n
p a r a  e m p r e s a ,  n o r m a t i v a  y  l e g i s l a c i ó n
c o m u n i t a r i a  y  c u a l q u i e r  t e m a  d e  a c t u a l i d a d
e n  l a  U n i ó n  E u r o p e a ,  c o m o  r e l a c i o n e s
i n t e r n a c i o n a l e s  o  m i g r a c i ó n .

A s e s o r a m o s  y  a c o n s e j a m o s  s o b r e  e l  m o d o
d e  s o l u c i o n a r  l o s  p r o b l e m a s  o  d u d a s  q u e
p u e d a n  r e s u l t a r  y  p l a n t e a r s e  a  l a  h o r a  d e
e j e r c e r  n u e s t r o s  d e r e c h o s  y  o b l i g a c i o n e s
c o m o  c i u d a d a n @ s  e u r o p e @ s .

T a m b i é n  p a r t i c i p a m o s  e n  a c t i v i d a d e s
v a r i a d a s ,  t a l l e r e s  i n f o r m a t i v o s  e n  c e n t r o s
e d u c a t i v o s  y  a s o c i a c i o n e s ,  e v e n t o s  a l  a i r e
l i b r e  y  j o r n a d a s  d o n d e  p r e t e n d e m o s  a c e r c a r
l a s  v e n t a j a s  d e  s e r  e u r o p e @  a  l a
c i u d a d a n í a .

C o n t a m o s  c o n  p r e s e n c i a  e n  r e d e s  s o c i a l e s  y
n u e s t r a  p r o p i a  p á g i n a  w e b  q u e  a c t u a l i z a m o s
d e  m a n e r a  p e r i ó d i c a  y  g a r a n t i z a m o s  q u e
n u e s t r @ s  u s u a r i @ s  e s t é n  a l  t a n t o  d e  l a
a c t u a l i d a d  e u r o p e a  y  d e  l a s  d i s t i n t a s
o p o r t u n i d a d e s ,  c o n v o c a t o r i a s  y  p r o y e c t o s
v i g e n t e s .

P o r  o t r a  p a r t e ,  e d i t a m o s  y  p u b l i c a m o s
m o n o g r á f i c o s ,  b o l e t i n e s  i n f o r m a t i v o s  e n
n u e s t r o s  m e d i o s  d i g i t a l e s  y  e n  l a  p r e n s a
l o c a l  y  r e g i o n a l .

D e  l u n e s  a  v i e r n e s :  d e  9  a  1 4

L u n e s :  d e  1 7  a  1 8 . 3 0

J u e v e s :  d e  1 8  a  2 1 . 3 0

E n  v e r a n o ,  l u n e s  a  v i e r n e s :  9  a  1 5

E m a i l :  i n f o @ e u r o p e d i r e c t c r . e s

F a c e b o o k :  e u r o p e d i r e c t c r

T w i t t e r :  E u r o p e D i r e c t c r

I n s t a g r a m :  e u r o p e d i r e c t c r

L i n k e d i n :  E u r o p e  D i r e c t  C i u d a d  R e a l

T i k T o k :  e u r o p e d i r e c t c r

W e b :  w w w . e u r o p e d i r e c t c r . e s

T e l é f o n o :  9 2 6  2 5  1 7  4 1




H o r a r i o :




R e d e s  s o c i a l e s :
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