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NORMATIVA APLICABLE
� REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007, DE 16 DE NOVIEMBRE POR EL 

QUE SE APRUEBA EL TEXTO REFUNDIDO DE LA LEY GENERAL PARA 
LA DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS Y OTRAS LEYES 
COMPLEMENTARIAS
� Libro Segundo, Título II, Capítulo II, sobre cláusulas abusivas (artículos 82 y ss.)

� Libro Segundo, Título III, relativo a los contratos celebrados a distancia (artículos 92 y
ss.).

� DEMÁS LEYES ESTATALES O AUTONÓMICAS DE PROTECCIÓN AL
CONSUMIDOR
� Ley 7/1998, de 13 de abril, de Condiciones Generales de la Contratación.

� Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios para la Sociedad de la Información y del
Comercio Electrónico (artículos 23 y ss.)

� Real Decreto 1906/1999, de 17 de diciembre, por el que se regula la contratación
telefónica o electrónica con condiciones generales, en desarrollo del artículo 5.3 de la
Ley 7/1998.

� Real Decreto 424/2005, de 15 de abril por el que se aprueba el Reglamento sobre las
condiciones para la prestación de servicios de comunicaciones electrónicas, el servicio
universal y la protección de los usuarios.



PROYECTO DE LEY POR EL QUE SE MODIFICA EL TEXTO REFUNDIDO DE LA 
LGDCU (PUBLICADO EN EL BOCG 25_10_2013

� Con fecha 22 de noviembre de 2011 se publicó en el Diario Oficial de la Unión Europea la Directiva 2011/83/UE
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos de los consumidores .

� La citada directiva procede a derogar la normativa europea vigente sobre la protección de los consumidores
en los contratos celebrados a distancia y los contratos celebrados fuera de los establecimientos
mercantiles, estableciendo un nuevo marco legal en esta materia, al tiempo que modifica la normativa
europea sobre cláusulas abusivas en los contratos celebrados con consumidores y sobre determinados
aspectos de la venta y las garantías de los bienes de consumo.

� El Proyecto de Ley, cuyas disposiciones serán de aplicación a los contratos con los consumidores y
usuarios celebrados a partir del 13 de junio de 2014, modifica el Texto Refundido de la LGDCU, a fin de
trasponer al derecho interno la Directiva 2011/83/UE, del siguiente modo:
� Concepto de consumidor y empresario.
� Plazo del Derecho de desistimiento
� Nulidad de cláusulas abusivas y subsistencia del contrato
� Concepto de contratos celebrados a distancia y contratos celebrados fuera del establecimiento mercantil.
� En los contratos electrónicos, además de esta normativa, se aplicará la Ley 34/2002

� Se derogan los artículos 39 a 48 de la Ley 7/1996, de 15 de enero, de Ordenación del Comercio Minorista.
� El apartado 4 del artículo 5 de la Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre Condiciones Generales de la Contratación.
� El Real Decreto 1906/1999, de 17 de diciembre, por el que se regula la contratación telefónica o electrónica con

condiciones generales en desarrollo del artículo 5.3 de la Ley 7/1998, de 13 e abril, sobre Condiciones
Generales de la Contratación.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III 
Contratos Celebrados a Distancia)

CONCEPTO DE LOS CONTRATOS A DISTANCIA

� Los contratos celebrados con consumidores en el marco de una actividad empresarial,
sin la presencia física simultánea de los contratantes, siempre que la oferta y la
aceptación se realicen de forma exclusiva a través de una técnica cualquiera de
comunicación a distancia y dentro de un sistema de contratación a distancia
organizado por el empresario.

� La validez y eficacia de los contratos relativos a bienes inmuebles quedará condicionada
además al cumplimiento de los requisitos que impone su legislación específica.

� Son técnicas de comunicación a distancia: los impresos, con o sin destinatario
concreto; las cartas normalizadas; la publicidad en prensa con un cupón de pedido;
el catálogo; el teléfono con o sin intervención humana; el teléfono con imagen; el
videotexto con teclado o pantalla táctil, ya sea a través de un ordenador o la pantalla
de televisión; el correo electrónico; el fax y la televisión.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 

(Título III Contratos Celebrados a Distancia)
EXCEPCIONES

� LAS VENTAS CELEBRADAS MEDIANTE DISTRIBUIDORES
AUTOMÁTICOS O LOCALES COMERCIALES AUTOMATIZADOS

� LAS VENTAS CELEBRADAS EN SUBASTAS, EXCEPTO LAS
EFECTUADAS POR VIA ELECTRÓNICAS

� LOS CONTRATOS SOBRE SERVICIOS FINANCIEROS

� LOS CONTRATOS CELEBRADOS CON LOS OPERADORES DE
TELECOMUNICACIONES DEBIDO A LA UTILIZACIÓN DE TELÉFONOS
PÚBLICOS

� LOS CONTRATOS CELEBRADOS PARA LA CONSTRUCCIÓN DE
BIENES INMUEBLES



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III Contratos 
Celebrados a Distancia)

COMUNICACIONES COMERCIALES Y CONTRATACIÓN ELECTRÓNICA

� EN LAS COMUNICACIONES COMERCIALES POR CORREO ELECTRÓNICO U
OTRO MEDIO DE COMUNICACIÓN ELECTRÓNICA Y EN LA CONTRATACIÓN
A DISTANCIA DE BIENES O SERVICIOS POR MEDIOS ELECTRÓNICOS, SE
APLICARÁ ADEMÁS DE LO DISPUESTO EN LA LEY, LA NORMATIVA
ESPECÍFICA DE LA LSSICE.

� EN CASO DE CONTRADICCIÓN ENTRE LAS DOS NORMATIVAS
PREVALECERÁ LO ESTABLECIDO EN LA LSSI.

� LOS OPERADORES DE TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN A DISTANCIA, ES
DECIR PERSONAS FÍSICAS O JURÍDICAS, PÚBLICAS O PRIVADAS, QUE
SEAN TITULARES DE LAS TÉCNICAS DE LA COMUNICAICÓN A DISTANCIA
UTILIZADAS POR LOS EMPRESARIOS, ESTÁN OBLIGADOS A RESPETAR
LOS DERECHOS QUE SE RECONOCEN EN LA LEY DE CONSUMIDORES Y
USUARIOS, SALVO LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE
INTERMEDIACIÓN, QUE SE REGIRÁN POR LO PREVISTO EN LA NORMATIVA
ESPECÍFICA EN LA LSSICE.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III Contratos 
Celebrados a Distancia)

COMUNICACIONES COMERCIALES

� EN LAS COMUNICACIONES COMERCIALES DEBERÁ CONSTAR EL CARÁCTER
CLARAMENTE COMERCIAL.

� EN EL CASO DE COMUNICACIONES TELEFÓNICAS, DEBERÁ PRECISARSE EXPLÍCITA Y
CLARAMENTE, AL PRINCIPIO DE CUALQUIER CONVERSACIÓN CON EL CONSUMIDOR Y
USUARIO, LA IDENTIDAD DEL EMPRESARIO Y LA FINALIDAD COMERCIAL DE LA
LLAMADA.

� LA UTILIZACIÓN DE TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN AUTOMATIZADAS O EL TELEFAX
NECESITARÁ EL PREVIO CONSENTIMIENTO EXPRESO DEL CONSUMIDOR.

� ADEMÁS, DEBERÁ RESPETARSE LA NORMATIVA SOBRE PROTECCIÓN DE MENORES Y
RESPETO A LA INTIMIDAD. CUANDO SE UTILICEN DATOS PERSONALES EXTRAIDOS DE
FUENTES ACCESIBLES AL PÚBLICO PARA LA REALIZACIÓN DE COMUNICACIONES
COMERCIALES, SE PROPORCIONARÁ AL DESTINATARIO LA INFORMACIÓN QUE SEÑALA
LA LOPD Y SE PROPORCIONARÁ AL CONSUMIDOR UN SISTEMA PARA OPONERSE A LA
RECEPCIÓN DE LAS MISMAS.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III Contratos 
Celebrados a Distancia)

INFORMACIÓN PRECONTRACTUAL

� ADEMÁS DE LA INFORMACIÓN BÁSICA RELATIVA A CUALQUIER OTRO CONTRATO, CONTENDRÁ EXPRESAMENTE:

1. EL COSTE DE LA UTILIZACIÓN TÉCNICA DE COMUNICACIÓN A DISTANCIA CUANDO SE CALCULE SOBRE UNA
BASE DISTINTA DE LA TARIFA BÁSICA.

2. LAS CARACTERÍSTICAS ESENCIALES DEL BIEN O EL SERVICIO.

3. LOS GASTOS DE ENTREGA Y TRANSPORTE, EN SU CASO.

4. EL PLAZO DE VIGENCIA DE LA OFERTA Y EL PRECIO Y, EN SU CASO, LA AUSENCIA DEL DERECHO DE
DESISTIMIENTO.

5. LAS CIRCUNSTANCIAS Y CONDICIONES EN QUE EL EMPRESARIO PUEDA SUMINISTRAR EL BIEN O
SERVICIO DE CALIDAD Y PRECIOS EQUIVALENTES, EN SUSTITUCIÓN DEL SOLICITADO POR EL
CONSUMIDOR Y USUARIO, CUANDO SE QUIERA PREVER ESTA POSIBILIDAD.

6. LA FORMA DE PAGO Y MODALIDADES DE ENTREGA Y EJECUCIÓN.

7. INDICACIÓN SI EL EMPRESARIO ESTÁ SOMETIDO A ALGÚN PROCEDIMIENTO DE RESOLUCIÓN
EXTRAJUDICIAL DE CONFLICTOS.

� LA INFORMACIÓN ANTERIOR, CUYA FINALIDAD COMERCIAL, DEBERÁ SER INEQUÍVOCA, SE FACILITARÁ A TRAVÉS
DE CUALQUIER TÉCNICA ADECUADA AL MEDIO DE COMUNICACIÓN A DISTANCIA UTILIZADO.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III Contratos 
Celebrados a Distancia)

CONFIRMACIÓN ESCRITA DE LA INFORMACIÓN

� ANTES DE LA EJECUCIÓN DEL CONTRATO, DEBERÁ FACILITARSE AL
CONSUMIDOR:

1. Toda la información citada anteriormente.
2. La dirección del establecimiento del empresario donde el consumidor y el usuario puedan

presentar sus reclamaciones.
3. La información relativa a los servicios de asistencia técnica u otros servicios postventa y

a las garantías existentes.
4. Las condiciones para la denuncia del contrato, en el caso de celebración de un contrato de

duración indeterminada o de duración superior a un año.

• Toda la información anteriormente citada deberá facilitarse al consumidor por escrito
en cualquier soporte de naturaleza duradera, adecuado a la técnica de
comunicación a distancia, salvo que éste renunciase a ello.

• Esta información no será exigible en los contratos de tracto único utilizando una
técnica de comunicación a distancia que se presente de una sola vez, cuya
facturación sea efectuada por el operador de la técnica de comunicación. No
obstante, el consumidor deberá conocer la dirección geográfica del establecimiento
del empresario donde pueda presentar una reclamación.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III Contratos 
Celebrados a Distancia)

� LA FALTA DE RESPUESTA A LA OFERTA DE LA CONTRATACIÓN A DISTANCIA
NO PODRÁ CONSIDERARSE COMO LA ACEPTACIÓN DE ÉSTA.

� SI EL EMPRESARIO, SIN ACEPTACIÓN EXPLÍCITA DEL CONSUMIDOR,
SUMINISTRASE EL BIEN O EL SERVICIO OFERTADO SE APLICARÁ LO
SIGUIENTE:

1. QUEDA PROHIBIDO SUMINISTRAR AL CONSUMIDOR Y USUARIO BIENES O
SERVICIOS NO PEDIDOS POR ÉL CUANDO DICHOS SUMINISTROS INCLUYAN UNA
PETICIÓN DE PAGO DE CUALQUIER NATURALEZA.

1. EN EL CASO DE QUE ASÍ SE HAGA, Y SIN PERJUICIO DE LA INFRACCIÓN QUE
SUPONGA, EL CONSUMIDOR RECEPTOR DE TALES BIENES O SERVICIOS NO
ESTARÁ OBLIGADO A SU DEVOLUCIÓN, NI AL PAGO DEL PRECIO.

1. NO SE APLICARÁ LO ANTERIOR SI QUEDA CLARAMENTE DE MANIFIESTO AL
CONSUMIDOR QUE EL ENVÍO SE DEBIÓ A UN ERROR, CORRESPONDIENDO AL
EMPRESARIO LA CARGA DE LA PRUEBA. EN ESTE CASO, EL CONSUMIDOR TENDRÁ
DERECHO A SER INDEMNIZADO POR LOS GASTOS Y LOS DAÑOS Y PERJUICIOS
IRROGADOS



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III Contratos 
Celebrados a Distancia)

DERECHO DE DESISTIMIENTO

� EL CONSUMIDOR DISPONDRÁ DE UN PLAZO MÍNIMO DE SIETE DÍAS HÁBILES PARA EJERCER EL DERECHO DE
DESISTIMIENTO. SERÁ LA LEY DEL LUGAR DONDE SE ENTREGA EL BIEN O DONDE SE PRESTA EL SERVICIO, LA QUE
DETERTMINE LOS DIÍAS CONSIDERADOS COMO HÁBILES.

� SIEMPRE QUE EL EMPRESARIO HAYA CUMPLIDO CON SU DEBER DE INFORMAR AL CONSUMIDOR POR ESCRITO DE SU
DERECHO DE DESISTIMIENTO, EL CÓMPUTO DEL PLAZO ANTERIOR SE REALIZARÁ DESDE LA RECEPCIÓN DEL BIEN
CONTRATADO O DESDE EL MOMENTO EN EL QUE SE HUBIESE CELEBRADO EL CONTRATO, SI FUESE UN CONTRATO
DE SERVICIOS.

� EN EL CASO DE QUE NO SE HAYA CUMPLIDO CON LA LABOR INFORMATIVA, EL PLAZO DE DESISTIMIENTO SERÁ DE
TRES MESES A CONTAR DESDE QUE SE ENTREGÓ EL BIEN CONTRATADO O SE FORMALIZÓ EL CONTRATO DE
SERVICIOS.

� EL EMPRESARIO PODRÁ EXIGIR, EN CASO DE DESISTIMIENTO, QUE EL CONSUMIDOR SE HAGA CARGO DEL COSTE
DIRECTO DE DEVOLUCIÓN DEL BIEN Y/O SERVICIO.

� SERÁN NULAS DE PLENO DERECHO LAS CLÁUSULAS QUE IMPONGAN AL CONSUMIDOR UNA PENALIZACIÓN POR EL
EJERCICO DE SU DERECHO DE DESISTIMIENTO O LA RENUNCIA AL MISMO.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III Contratos 
Celebrados a Distancia)

EXCEPCIONES AL DERECHO DE DESISTIMIENTO

1. CONTRATO DE SUMINISTRO DE BIENES CUYO PRECIO ESTÉ SUJETO A FLUCTUACIONES DE
COEFICIENTES DEL EMRCADO FINANCIERO QUE UN EMPRESARIO NO PUEDA CONTROLAR.

2. CONTRATOS DE SUMINISTRO DE PRODUCTOS CONFECCIONADOS CONFORME LAS
ESPEFICIACIONES DEL CONSUMIDOR O CLARAMENTE PERSONALIZADOS O QUE NO PUEDAN
SER DEVUELTOS O QUE PUEDAN DETERIORARSE O CADUCAR CON RAPIDEZ

3. CONTRATOS DE SUMINISTRO DE VÍDEOS, GRABACIONES SONORAS, DISCOS PROGRAMAS
INFORMÁTICOS QUE HUBIESEN SIDO DESPRECINTADOS POR EL CONSUMIDOR, ASÍ COMO
FICHEROS INFORMÁTICOS, SUMININSTRADOS POR VÍA ELECTRÓNICA, SUSCEPTIBLES DE SER
DESCARGADOS O REPRODUCIDOS CON CARÁCTER INMEDIATO PARA SU USO PERMANENTE.

4. CONTRATO DE SUMINISTRO DE PRENSA DIARIA, PUBLICACIONES PERIÓDICAS Y REVISTAS.

5. CONTRATOS DE SERVICIOS CUYA EJECUCIÓN HAYA COMENZADO, CON EL ACUERDO DEL
CONSUMIDOR, ANTES DE FINALIZAR EL PLAZO DE SIETE DÍAS HÁBILES.

6. CONTRATOS DE SERVICIOS DE APUESTA Y LOTERIAS.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III Contratos Celebrados a 
Distancia)

EJECUCIÓN DEL CONTRATO

� SALVO QUE LAS PARTES HAYAN PACTADO OTRO PLAZO, EL EMPRESARIO DEBERÁ
EJECUTAR EL PEDIDO COMO MÁXIMO EN EL PLAZO DE 30 DÍAS HÁBILES, A
PARTIR DEL DÍA SIGUIENTE A AQUEL EN EL QUE EL CONSUMIDOR HAYA
PRESTADO SU CONSENTIMIENTO PARA CONTRATAR.

� EN EL CASO DE NO EJECUCIÓN DEL CONTRATO, EL EMPRESARIO DEBERÁ
INFORMAR AL CONSUMIDOR DE LA FALTA DE DISPONIBILIDAD Y DEBERÁ
RECUPERAR CUANTO ANTES LAS SUMAS ABONADAS, COMO MÁXIMO EN UN PLAZO
DE 30 DÍAS.

� EN EL CASO DE QUE NO SE REALICE LA DEVOLUCIÓN EN EL PLAZO
ESTABLECIDO, EL CONSUMIDOR PODRÁ RECLAMAR QUE SE LE PAGUE EL DOBLE
DE LA SUMA ADEUDADA, SIN PERJUICIO A SU DERECHO DE INDEMNIZACIÓN
POR LOS DAÑOS Y PERJUICIOS EN LO QUE EXCEDA DE ESA CANTIDAD.

� EN EL CASO DE QUE EL BIEN NO ESTÉ DISPONIBLE, CUANDO EL CONSUMIDOR ESTÉ
EXPRESAMENTE INFORMADO DE TAL POSIBILIDAD, EL EMPRESARIO PODRÁ
SUMINISTRAR SIN AUMENTO DEL PRECIO UN BIEN DE CARACTERÍSTICAS
SIMILARES QUE TENGA LA MISMA O SUPERIOR CALIDAD. EN ESTE CASO, EL
CONSUMIDOR PODRÁ EJERCER SU DERECHO DE DESISTIMIENTO Y RESOLUCIÓN,
SIN QUE LE SEAN EXIGIBLES LOS COSTES DE LA DEVOLUCIÓN.



REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007 (Título III 
Contratos Celebrados a Distancia)

CLÁUSULAS ABUSIVAS

� SE CONSIDERA CLÁUSULA ABUSIVA TODA ESTIPULACIÓN NO NEGOCIADA
INDIVIDUALMENTE O TODA PRÁCTICA NO CONSENTIDA EXPRESAMENTE, QUE CONTRADIGA
LAS EXIGENCIAS DE BUENA FE Y CAUSEN, EN PERJUICIOS DE LOS CONSUMIDORES, UN
DESEQUILIBRIO IMPORTANTE DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PARTES.

� SI DETERMINADAS PARTES DE LA CLÁUSULA HA SIDO NEGOCIADA INDIVIDUALMENTE, ESTE
HECHO NO EXCLUIRÁ LA APLICACIÓN DE LAS NORMAS SOBRE CLÁUSULAS ABUSIVAS AL
RESTO DEL CONTRATO.

� EL EMPRESARIO QUE AFIRME QUE UNA DETERMINADA CLÁUSULA HA SIDO NEGOCIADA
INDIVIDUALMENTE, ASUMIRÁ LA CARGA DE LA PRUEBA.

� EN TODO CASO SERÁN ABUSIVAS LAS CLÁUSULAS QUE:

� VINCULEN EL CONTRATO A LA VOLUNTAD DEL EMPRESARIO.
� LIMITEN LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES.
� DETERMINEN LA FALTA DE RECIPROCIDAD DEL CONTRATO.
� IMPONGAN AL CONSUMIDOR GARANTÍAS DESPROPORCIONADAS.
� CONTRAVENGAN LAS REGLAS SOBRE COMPETENCIA Y DERECHO APLICABLE.



LEY 34/2002, DE 11 DE JULIO, DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN Y 
DE COMERCIO ELECTRÓNICO 

� OBJETO Y ÁMBITO DE APLICACIÓN

• OBJETO: RÉGIMEN JURÍDICO DE LOS SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN
Y DE LA CONTRATACIÓN ELECTRÓNICA

• CONCEPTO (ART. 1): ¿QUÉ SON LOS “SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACIÓN”? TODO SERVICIO PRESTADO NORMALMENTE A TÍTULO ONEROSO, A
DISTANCIA, POR VÍA ELECTRÓNICA Y A PETICIÓN INDIVIDUAL DEL INTERESADO.
COMPRENDE TAMBIÉN LOS SERVICIOS NO REMUNERADOS EN LA MEDIDA EN QUE
CONSTITUYAN UNA ACTIVIDAD ECONÓMICA PARA EL PRESTADOR DE SERVICIOS.

• DECLARA APLICABLE LO DISPUESTO EN NORMAS ESTATALES O AUTONÓMICAS QUE
TENGAN COMO FINALIDAD LA PROTECCIÓN DE LOS INTERESES DEL CONSUMIDOR.

• ÁMBITO DE APLICACIÓN (ART. 2):
� PRESTADORES DE SERVICIOS ESTABLECIDOS EN ESPAÑA O SERVICIOS PRESTADOS

EN ESPAÑA POR PRESTADORES DE OTRO ESTADO A TRAVÉS DE ESTABLECIMIENTO
PERMANENTE EN ESPAÑA.

� PRESTADORES DE SERVICIOS ESTABLECIDOS EN ESTADOS MIEMBROS O NO DE LA
U.E.(EN DETERMINADOS CASOS COMO CONTRATOS DE CONSUMIDORES)



LEY 34/2002, DE 11 DE JULIO, DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN Y 
DE COMERCIO ELECTRÓNICO

OBLIGACIONES DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA     INFORMACIÓN
� LA LSSI IMPONE LA OBLIGACIÓN (ART.10) A DISPONER DE MEDIOS QUE PERMITAN A LOS

DESTINATARIOS ACCEDER POR MEDIO ELECTRÓNICOS, DE FORMA PERMANENTE, FÁCIL DIRECTA Y
GRATUITA A LA SIGUIENTE INFORMACIÓN:

� NOMBRE O DENOMINACIÓN SOCIAL; SU RESIDENCIA O DOMICILIO; O EN SU DEFECTO, DIRECCIÓN
DE UNO DE LOS ESTABLECIMIENTOS EN ESPAÑA, Y CUALQUIER OTRO DATO QUE PERMITA UNA
COMUNICACIÓN DIRECTA Y EFECTIVA.

� DATOS DE INSCRICIÓN ENE LE REGISTRO MERCANTIL O DE OTRO REGISTRO PÚBLICO EN EL CASO
DE QUE SE HAYA CONSTITUIDO CON OTRA PERSONALIDAD JURÍDICA.

� EN EL CASO DE ACTIVIDADES SUJETAS A AUTORIZACIÓN ADMINISTRATIVA PREVIA, LOS DATO
RELATIVOS A DICHA AUTORIZACIÓN Y LOS IDENTIFICATIVOS DEL ÓRGANO COMPETENTE
ENCARGADO DE SU SUPERVISIÓN.

� EN EL CASO DE PROFESIONES REGULADAS, DATOS DEL COLEGIO PROFESIONAL AL QUE SE
PERTENECE Y NÚMERO DE COLEGIADO, NORMAS APLICABLES AL EJERCICIO DE SU PROFESIÓN.

� NÚMERO DE IDENTIFICACIÓN FISCAL QUE LE CORRESPONDA.
� SI SE REFERENCIA UN PRECIO, SE DEBERÁ INDICAR SI INCLUYE IMPUESTOS, Y EN SU CASO, LOS

GASTOS DE ENVÍO.
� CÓDIGOS DE CONDUCTA A LOS QUE ESTÉ ADHERIDOS Y LA MANERA DE CONSULTARLOS

ELECTRÓNICAMENTE.

� SE CUMPLIRÁN ESTAS OBLIGACIONES CUANDO SE INCLUYAN EN SU PÁGINA WEB.

� SI SE UTILIZAN SERVICIOS DE TARIFICACIÓN ADICIONAL PARA DESCARGA DE PROGRAMA
INFORMÁTICOS QUE EFECTÚEN FUNCIONES DE MARCACIÓN SE DEBERÁ REALIZAR CON
CONSENTIMIENTO EXPRESO, PREVIO, INFORMADO Y EXPRESO DEL USUARIO



LEY 34/2002, DE 11 DE JULIO, DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN Y 
DE COMERCIO ELECTRÓNICO

RÉGIMEN DE RESPONSABILIDAD DE LOS PRESTADORES DE LOS SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA 
INFORMACIÓN

� SUJETOS A LA RESPONSABILIDAD CIVIL, PENAL O ADMINISTRATIVA

� EN EL EJERCICIO DE ACTIVIDADES DE INTERMEDIACIÓN:

� RESPONSABILIDAD DE OPERADORES DE REDES Y PROVEEDORES DE ACCESO, no responden por
información transmitida a no ser que la hayan originado ellos o modificado los datos.

� RESPONSABILIDAD DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS QUE REALIZAN COPIA TEMPORAL DE LOS
DATOS SOLICITADOS POR LOS USUARIOS, no responsabilidad por el contenido que almacenen en sus sistemas
de forma automática, provisional y temporal, siempre que su finalidad sea hacer más eficaz la transmisión de datos a
los destinatarios que lo soliciten, en ciertas condiciones.

� RESPONSABILIDAD DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS DE ALOJAMIENTO O ALMACENAMIENTO DE
DATOS, no responden si no conocen contenido o si emplean la diligencia para retirarla, cuando un órgano
competente haya declarado la ilicitud de los datos ordenando su retirada o que se imposibilite el acceso a los
mismos.

� RESPONSABILIDAD DE LOS PRESTADORES DE SERVICIOS QUE FACILITEN ENLACES A CONTENIDOS O
INSTRUMENTOS DE BÚSQUEDA, exoneración de responsabilidad si no conocen la ilicitud de la información de
destino o emplean diligencia para su supresión o anulación de enlace, cuando un órgano competente haya declarado
la ilicitud del contenido ordenando su retirada, o que se imposibilite el acceso a los mismos.



LEY 34/2002, DE 11 DE JULIO, DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA 
INFORMACIÓN Y DE COMERCIO ELECTRÓNICO

CONTRATACIÓN POR VÍA ELECTRÓNICA (ART. 23 – 29)

VALIDEZ Y EFICACIA DE CONTRATOS CELEBRADOS POR VÍA ELECTRÓNICA

� SE RIGEN POR ESTA LEY, CÓDIGO CIVIL Y DE COMERCIO, Y POR LAS RESTANTES NORMAS CIVILES Y
MERCANTILES (EN ESPECIAL, NORMAS DE PROTECCIÓN CONSUMIDORES Y USUARIOS Y ORDENACIÓN DE
LA ACTIVIDAD COMERCIAL).

� DESPLIEGAN PLENOS EFECTOS CUANDO CONCURRAN CONSENTIMIENTO Y DEMÁS REQUISITOS PARA
VALIDEZ.

� SIN NECESIDAD DE ACUERDO PREVIO EN LA UTILIZACIÓN DE MEDIOS ELECTRÓNICOS PARA CONTRATAR.

� SOPORTE ELECTRÓNICO SE EQUIPARA A LA CONSTANCIA POR ESCRITO.

� SE EXCLUYEN AQUELLOS CONTRATOS QUE REQUIEREN PARA SU VALIDEZ O DETERMINADOS EFECTOS
DOCUMENTO PÚBLICO.

� PRUEBA: APLICACIÓN DE NORMAS GENERALES Y FIRMA ELCTRÓNICA.

� LAS PARTES PODRÁN PACTAR LA INTERVENCIÓN DE TERCEROS DE CONFIANZA PARA ARCHIVOS DE
CONTRATOS ELECTRONICOS.

� LOS CONTRATOS CELEBRADOS POR VÍA ELECTRÓNICA EN LOS QUE INTERVENGA UN CONSUMIDOR SE
PRESUMIRÁN CELEBRADOS DONDE ÉSTE TENGA SU RESIDENCIA HABITUAL.



LEY 34/2002, DE 11 DE JULIO, DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA 
INFORMACIÓN Y DE COMERCIO ELECTRÓNICO

CONSENTIMIENTO CONTRACTUAL: CONCURSO DE OFERTA , ACEPTACIÓN Y CAUSA

� MODIFICACIÓN DEL ART. 1.262 DEL CÓDIGO CIVIL

• SI OFERENTE Y ACEPTANTE SE ENCUENTRAN EN LUGARES DISTINTOS: CONSENTIMIENTO DESDE QUE
OFERENTE CONOCE ACEPTACIÓN O DESDE QUE HABIENDOLA REMITIDO EL ACEPTANTE NO PUEDE
IGNORARLA SIN FALTAR A LA BUENA FE

• EN CONTRATOS CELEBRADOS MEDIANTE DISPOSITIVOS AUTOMÁTICOS: CONSENTIMIENTO DESDE QUE
SE MANIFIESTA LA ACEPTACIÓN

� MODIFICACIÓN DEL ART. 54 DEL CÓDIGO DE COMERCIO

� SI OFERENTE Y ACEPTANTE SE ENCUENTRAN EN LUGARES DISTINTOS: CONSENTIMIENTO DESDE QUE
OFERENTE CONOCE ACEPTACIÓN O NO PUEDE IGNORARLA SIN FALTAR A LA BUENA FE

� EN CONTRATOS CELEBRADOS MEDIANTE DISPOSITIVOS AUTOMÁTICOS: CONSENTIMIENTO DESDE QUE
SE MANIFIESTA ACEPTACIÓN



LEY 34/2002, DE 11 DE JULIO, DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN Y 
DE COMERCIO ELECTRÓNICO

CONTRATACIÓN POR VÍA ELECTRÓNICA
� OBLIGACIONES PREVIAS AL INICIO DE LA PROCEDIMIENTO DE

CONTRATACIÓN

� INFORMACIÓN. NO SE PUEDE PACTAR SU EXCLUSIÓN SI UNA PARTE ES
CONSUMIDOR

� VALIDEZ DE OFERTAS O PROPUESTAS

� PUESTA A DISPOSICIÓN DE CONDICIONES GENERALES

� INFORMACIÓN POSTERIOR A LA CELEBRACIÓN DEL CONTRATO

� CONFIRMACIÓN DE RECEPCIÓN DE ACEPTACIÓN. NO SE PUEDE PACTAR SU
EXCLUSIÓN SI UNA PARTE ES CONSUMIDOR

� ACEPTACIÓN Y CONFIRMACIÓN SE ENTENDERÁN RECIBIDAS CUANDO LAS
PARTES TENGAN CONSTANCIA DE ELLO

� LUGAR DE CELEBRACIÓN DE CONTRATO. SI SE TRATA DE UN CONSUMIDOR
SE PRESUMEN CELEBRADOS DONDE TENGA ÉSTE SU RESIDENCIA
HABITUAL.



LEY 34/2002, DE 11 DE JULIO, DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN Y 
DE COMERCIO ELECTRÓNICO

� MECANISMOS DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR

DIRECTOS:

� PETICIÓN DE NFORMACIÓN A ÓRGANOS ADMINISTRATIVOS
� CÓDIGOS DE CONDUCTA
� SOLUCIÓN EXTRAJUDICIAL DE CONFLICTOS. (PÚBLICOS O PRIVADOS)
� SOLUCIÓN JUDICIAL: ACCIONES DE CESACIÓN

INDIRECTOS:

� COMUNICACIÓN DE RESOLUCIONES ADOPTADAS POR ÓRGANOS JUDICIALES
Y ARBITRALES

� SUPERVISIÓN Y CONTROL DEL CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES LEGALES
� ESTABLECIMIENTO DE RÉGIMEN SANCIONADOR



CLÁUSULAS CON POSIBLE CARÁCTER ABUSIVO
� SOBRE LA INCORPORACIÓN DE LAS CONDICIONES GENERALES A LA RELACIÓN 

CONTRACTUAL.
� PARA QUE LAS CONDICIONES GENERALES SE CONSIDEREN INCORPORADAS A UNA

RELACIÓN CONTRACTUAL SE DEBEN CUMPLIR LOS REQUISITOS DEL ARTÍCULO 5
LEY7/1998, DE 13 DE ABRIL.

� REQUISITOS:
� Aceptación por parte del consumidor
� Firma de las condiciones por todos los contratantes
� Referencia en el contrato a la incorporación de las condiciones generales
� Información de su existencia y puesta a disposición de un ejemplar
� Cuando el contrato no se deba formalizar por escrito para entenderlas aceptadas han de anunciarse

las condiciones en un lugar visible dentro del lugar en el que se celebre el negocio.

� En el caso concreto de contratación electrónica, es necesario que se acepten toda y
cada una de las cláusulas del contrato, en los términos previstos, si necesidad de firma
convencional. En este caso, deberá enviarse justificación escrita con carácter inmediato
al consumidor.

� En los condicionados de algunas empresas, el mero uso del portal, la navegación por la Web o
el hecho de efectuar el pedido comportan la aceptación e incorporación de las condiciones
generales al contrato. Supuesto contrario a Derecho.



CLÁUSULAS CON POSIBLE CARÁCTER ABUSIVO

EXISTENCIA DE UN DESEQUILIBRIO EN LAS CONTRAPRESTACIONES 

� Cláusulas que, ante un incumplimiento por parte del empresario, prevén la resolución
del contrato de una manera rápida y fácil, frente a la que se prevé para el consumidor
que se exigen mayores condicionantes haciéndola más gravosa.

� Supuesto de modificación unilateral que puede comunicarse por medio de página
Web y no directamente al consumidor y éste, que ante la modificación puede resolver
el contrato, deba dirigirse en la forma y condiciones que le especifican más gravosas para
ejercer su derecho de resolución.

� Prestación de un servicio de acceso ADSL a Internet, al ser frecuente que se prevea que
si el consumidor incumple se le podrá reclamar lo que resta de la primera anualidad (si es
que estuviera en curso); sin embargo, no se prevé la misma solución en el caso de que
sea la empresa quien incumpla su obligación de prestación del servicio.



CLÁUSULAS CON POSIBLE CARÁCTER ABUSIVO

LIMITACIÓN O RENUNCIA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

� Para determinar si una condición es abusiva por limitar los derechos reconocidos al
consumidor, debemos acudir a los siguientes preceptos de la LGDCU:

� Listado del artículo 86 LGDCU.

� Los títulos de la mencionada Ley, que regulan los contratos celebrados con consumidores en
determinadas materias, por ejemplo, la relativa a contratos a distancia.

� Los derechos reconocidos a los consumidores en la parte general de la Ley.

� Normativa específica que afecte al sector que se trate y que pueda incluir normativa de
protección al consumidor:

� LSSICE

� Artículo 5.4 Ley 7/1998

� Real Decreto 1906/1999, de 17 de diciembre, por el que se regula la contratación telefónica o
electrónica con condiciones generales, en desarrollo del artículo 5. 4de la Ley 7/1998.



CLÁUSULAS CON POSIBLE CARÁCTER ABUSIVO

LIMITES A LA RESPONSABILIDAD DE LA EMPRESA

� Este derecho se prevé en los artículos 128 y ss. LGDCU, bajo el enunciado
“Responsabilidad civil por bienes o servicios defectuosos”.

� El artículo 130 LGDCU prevé la ineficacia frente al perjudicado de las cláusulas que
exoneran o limitan la responsabilidad civil.

� Cláusulas abusivas:
� La condición general por la que se exonera de responsabilidad en caso de retraso no

imputable directamente a la empresa o de fuerza mayor; y que en algunos casos, tampoco
se corresponde lo definido como “fuerza mayor” en el clausulado, con lo dispuesto en el CC.

� Limitar la responsabilidad de la empresa a una cuantía determinada.

� Exonerarse de la responsabilidad cuando se producen daños y perjuicios al consumidor.

� En el caso de operadoras de telecomunicaciones, la exoneración de la responsabilidad
es irregular (artículo 115 RD 424/2005, de 15 de abril).



CLÁUSULAS CON POSIBLE CARÁCTER ABUSIVO

LIMITES AL DERECHO DE DESISTIMIENTO

� Este derecho se prevé en los artículos 101 y 102 LGDCU, en relación con los contratos de
venta a distancia.

� Se podrá desistir en el plazo de 7 días hábiles sin penalización y sin necesidad de
justificar su decisión. Este derecho puede verse limitado por las excepciones previstas en
el artículo 102 LGDCU. Cualquier otra condición limitativa debería ser calificada
como cláusula abusiva.

� Cláusulas abusivas:
� Cláusulas que condicionan la devolución a su previa autorización.

� Cláusulas propias de librerías on line que no permiten la devolución de grandes obras.

� Cláusulas que limitan el desistimiento para los regalos e imponen la comprobación de
unos determinados requisitos.

� La inadmisión del desistimiento en el caso de artículos vendidos como oportunidades.



CLÁUSULAS CON POSIBLE CARÁCTER ABUSIVO

LIMITACIÓN AL DERECHO RECONOCIDO AL CONSUMIDOR DE EXIGIR 
LO OFERTADO

� Este derecho se prevé en los artículos 61.1 y 61.2. LGDCU.

� Cláusulas abusivas:
� Cláusula que establece que la información suministrada de los productos es

provisional.
� Alguna agencia de viajes establece que la información sobre los productos y

servicios turísticos que aparecen en la página Web no podrá ser en ningún caso
entendida como oferta, aún en el caso de que el producto esté ofertado en la página
Web.

� Precios no contractuales en las páginas Web.
� Empresas que no se responsabilizan de la veracidad de los contenidos o errata

de la información sobre sus productos y/o servicios colgados en su página Web.
� Empresas del sector de las telecomunicaciones que no se comprometen a

garantizar la velocidad ofertada en las promociones y recogida en el contrato de
acceso.



OTRAS CLÁUSULAS CON POSIBLE CARÁCTER ABUSIVO

� LIMITACIÓN AL DERECHO DE INFORMACIÓN DEL PRECIO FINAL.
� LIMITACIÓN AL DERECHO DEL REEMBOLSO DEL IMPORTE.
� CLÁUSULAS ABUSIVAS QUE AFECTAN AL PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCIÓN

DEL CONTRATO.
� DECLARACIÓN DE CONFORMIDAD SOBRE HECHOS FICTICIOS:

� Cliente que declara conocer y aceptar las condiciones generales con el mero uso del portal o la
simple realización del pedido.

� Tarifas de precios vigentes publicadas en una página Web relativa al mercado de las
telecomunicaciones.

� TRASLADO AL CONSUMIDOR DE LAS CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES DE
GESTIÓN:
� Señalar como válidas comunicaciones realizadas a través de medios que no permiten tener

constancia del envío (como la mera publicación de nuevas versiones de las condiciones
generales en la página Web de la empresa),

� Cláusulas eximiendo de responsabilidad a las empresa en caso de que se hayan
realizado subcontrataciones del servicio o en la existencia de errores tipográficas.

� Cláusulas que prevén la exención de responsabilidad de la empresa en el caso de que un
tercero acceda a los datos del cliente/consumidor, e incluso los utilice.

� CLÁUSULAS ABUSIVAS SOBRE COMPETENCIA Y DERECHO APLICABLE:



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS TELECOMUNICACIONES (I)

� “Como condición esencial del contrato, el cliente debe ser residente en España, pudiendo denegarse la
prestación del servicio desde que tenga conocimiento de que el cliente no cumple este requisito”. Resultaría
abusiva si el empresario no contempla una idéntica para el caso de que la empresa deje de prestar
servicio en España, es decir, que el consumidor pueda resolver su contrato de prestación de servicios sin
penalización, desde el momento en el que la operadora cambie de domicilio y se ubique en el extranjero.

� “La cobertura y la calidad del servicio pueden verse alteradas por circunstancias excepcionales que imposibiliten
el cumplimiento de los mínimos de calidad”. Cláusula Abusiva si tales circunstancias excepcionales no
vienen justificadas en motivos de fuerza mayor, la operadora no puede eximir su responsabilidad en el
cumplimiento de su contrato. En este caso, si el servicio no puede ser prestado con normalidad o en
condiciones distintas a las pactadas, el usuario podrá resolver el contrato y tendrá derecho a una
indemnización.

� “Indemnización por incumplimiento del compromiso de Calidad de Servicio. La operadora se compromete a
indemnizar, de forma adicional, al cliente, si este se ve afectado por una indisponibilidad acumulada del servicio
telefónico móvil disponible al público superior a 7 horas al mes, correspondiendo el mes al período de facturación
del cliente. El cliente deberá comunicar a la operadora, mediante declaración responsable dirigida al Servicio de
Atención al Cliente, en el plazo de diez días, contados a partir del restablecimiento del Servicio, que ha estado en
un área afectada por interrupción en el momento de producirse, y dicha información no deberá ser contradictoria
con la que conste en los sistemas de información de la operadora, circunstancia esta última que deberá ser
comunicada por la operadora al cliente. Esta indemnización adicional se calculará y abonará al cliente de la
misma forma que la indemnización establecida por interrupción temporal del servicio telefónico móvil disponible
al público”. Cláusula abusiva, en los contratos recíprocos, existe la posibilidad de exigir al incumplidor el
cumplimiento o bien pedir la resolución del contrato, con indemnización de daños y perjuicios en ambos
casos.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (II)

� “La operadora comunicará la modificación de tarifas a los organismos competentes en la
materia con al menos, diez días de antelación y al cliente con un mes de antelación a la
entrada en vigor de la modificación. La comunicación al cliente se podrá realizar a través de la
página Web de la operadora u otro medio alternativo, y en el caso de ser solicitado por el cliente,
se le comunicará tal modificación por escrito y sin gasto alguno. La continuación en la utilización del
servicio por parte del cliente a partir de la comunicación, se considerará como aceptación de la
misma”. Cláusula abusiva, toda vez que la modificación de las condiciones contractuales en
los servicios de las comunicaciones electrónicas se deberá hacer con un mes de antelación,
informando al mismo tiempo del derecho al abonado de resolver anticipadamente el contrato
sin penalización, en el caso de no aceptación de las nuevas condiciones. Se trata de una
modificación unilateral de las condiciones de la contratación efectuada por la operadora que
otorga el derecho a la resolución del contrato. Por lo tanto, la comunicación de nuevas tarifas
no puede ser comunicada en la página Web.

� “Para efectuar los pagos devengados, el cliente podrá optar por la domiciliación bancaria o el pago
por cajero automático. El impago por el cliente de las cantidades debidas por la utilización del
servicio en la fecha en la que se deba realizar el pago según factura, implicará la obligación para el
cliente de pagar un interés de demora igual al interés legal del dinero, incrementado en un 2%, así
como los gastos ocasionados por la devolución y sin perjuicio de las demás consecuencias que
pudieran derivarse de su incumplimiento, entre otras, la inclusión de sus datos en ficheros de
solvencia patrimonial y de crédito”. Cláusula abusiva en el caso de que no exista reciprocidad
para el cliente consumidor en el supuesto de que sea la operadora quien deba un importe,
por cobros indebidos. La reciprocidad está prevista en el artículo 82 LGDCU.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (III)

� “El cliente otorga plena validez a los registros almacenados en los sistemas de la operadora,
relativos a las conversaciones entre la operadora y el cliente, salvo prueba en contrario”. Cláusula
abusiva en cuanto que supone declaración sobre hecho ficticios, puesto que el consumidor
declara, por la mera contratación del servicio, su adhesión y plena validez a los registros y datos
desconocidos para él.

� “El cliente tiene derecho a solicitar a la operadora la desconexión de los servicios de llamadas a
servicios de tarifación adicional”. Cláusula abusiva, toda vez que el cliente tiene derecho a
solicitar la desconexión de cualquier servicio que le suponga una tarifa superior a la
contratada, y especialmente, a la desconexión de las llamadas internacionales.

� “Serán de aplicación al tráfico de voz y datos cursado por el cliente las cuotas y tarifas vigentes en
cada momento para la modalidad contratada. El cliente ha sido convenientemente informado de las
cuotas y tarifas que le serán de aplicación de conformidad con el plan de precios contratado, que
podrán ser consultadas en la página Web de la operadora y a través del número de atención
telefónica 902 25 25 25”. Cláusula abusiva, contraria al artículo 5.3 Ley 7/1998, que exige, en el
caso de contratación electrónica, que se remitan inmediatamente al consumidor justificación escrita
de las condiciones de la contratación relativas al precio.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (IV)

� “Si el cliente no atendiera parcial o totalmente el pago de las cantidades adeudadas, la operadora
quedará facultada para restringir las llamadas saliente y/o suspender la prestación del servicio. La
operadora restablecerá el servicio dentro del día laborable siguiente a aquel en el que tenga
constancia de que el importe adeudado ha sido satisfecho” Se prevé la suspensión del servicio por
impago, sin embargo, se exige que se avise previamente al abonado.

� “El presente contrato podrá ser modificado por la operadora, previa comunicación al cliente, con
una antelación de un mes. La comunicación al Cliente podrá realizarse, entre otros medios, a
través de la página Web de la operadora, […], con indicación de la fecha de entrada en vigor de
la modificación anunciada. A solicitud del cliente, la operadora le dirigirá esa comunicación por
escrito y sin coste alguno. En caso de disconformidad con la modificación propuesta, el cliente
podrá comunicar a la operadora su voluntad de resolver el contrato. La comunicación de la
voluntad de resolver el contrato deberá ser enviada por el cliente al domicilio social de la
operadora, adjuntando copia del DNI o documento equivalente. La utilización del Servicio con
posterioridad a la entrada en vigor de la modificación anunciada por la operadora se considerará
expresión de su aceptación por el cliente”. Esta cláusula puede ser abusiva si la comunicación
al cliente se hace a través de la página Web. Por el contrario, cuando el cliente quiere realizar
su derecho de resolución se le imponen unas cargas mayores, tales como presentarla por
escrito y con copia del DNI. La comunicación del cambio de las condiciones generales debe
hacerse por medio que permita al cliente tener conocimiento de tal cambio, y no con un mero
anuncio en la página Web



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (V)

� “El cliente declara conocer y aceptar las características del servicio de acuerdo con la oferta
comercial vigente cuyas características se encuentran en la página Web de la operadora, o bien en
la oferta comercial presentada en adelante “Oferta Comercial”. Cláusula abusiva la declaración
de recepción o conformidad sobre hechos ficticios y la declaración de adhesión del
consumidor a cláusulas de las cuales no ha tenido la oportunidad de tomar conocimiento real
antes de la celebración del contrato.

� “El contrato entrará en vigor el mismo día de su formalización, siendo ésta la fecha del contrato. La
operadora informa que, en caso de que el cliente no devuelva debidamente firmado el contrato y
disfrute de los servicios prestados, el pago de la primera factura correspondiente a los nuevos
servicios contratados o a los servicios modificado, implicará la aceptación del servicio y de las
presentes condiciones del contrato ”. Esta cláusula puede ser abusiva siempre que se
demuestre que estamos ante una declaración de hechos ficticios.

� “La continuidad del servicio podría verse alterada por las tareas de mantenimiento de la red e
infraestructuras que lo soportan. Dichas tareas de mantenimiento serán comunicadas al cliente con
suficiente antelación y no darán derecho de indemnización alguna al cliente”. Se trata de una
exención de responsabilidad ilegal y una exclusión irregular de los derechos del consumidor. El
artículo 115 del RD 424/2005, prevé la indemnización del consumidor por la interrupción del
servicio. Además, sería cláusula abusiva porque el operador no puede trasladar al consumidor
las consecuencias económicas de sus errores de gestión o administración.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS TELECOMUNICACIONES (VI)

� “La operadora cobrará al cliente por la prestación de los servicios las tarifas que en cada momento tenga
vigentes y que el cliente declara conocer y aceptar a través de la oferta comercial realizada por la operadora y
que están disponibles a través de la página Web de la operadora”. Cláusula abusiva la declaración de
recepción o conformidad sobre hechos ficticios y la declaración de adhesión del consumidor a cláusulas
de las cuales no ha tenido la oportunidad de tomar conocimiento real antes de la celebración del
contrato.

� “Las partes reconocen expresamente que los registros informáticos de la operadora y su reproducción
constituyen prueba válida y suficiente de los servicios solicitados y efectivamente consumidos por el cliente”.
Esta cláusula puede calificarse de abusiva puesto que implica una imposición de renuncia y limitación de los
derechos del consumidor. No puede establecerse por contrato qué será prueba o no, sino que será el
Juez quien lo establezca.

� “El contrato tendrá una duración mínima de 1 año, prorrogándose automáticamente por períodos de igual
duración salvo denuncia expresa de las partes con una antelación de 15 días. El cliente podrá resolver en
cualquier momento el presente contrato, con antelación mínima de 15 días respecto de la fecha de resolución. La
baja se cursará mediante llamada, fax o correo al Centro de Servicios de Atención al Cliente de la operadora
indicando los datos precisos para asegurar la tramitación correcta y segura. Para poder ejercer esta facultad el
cliente, en todo caso, habrá de estar al corriente pago de todas las facturas. Una vez resuelto el contrato, el
cliente tendrá derecho a la devolución de las cantidades que, correspondiendo a fechas posterior a la resolución,
hayan sido satisfechas por el mismo.”. Esta cláusula se puede calificar de abusiva en la medida en la que se
imponen limitaciones al derecho de resolución reconocido al consumidor. Así, en los contratos de prestación
de servicios de tracto sucesivo o continuado, se prohíben las cláusulas que establezcan plazos de
duración excesiva o limitaciones que excluyan u obstaculicen el derecho del consumidor a poner fin al
contrato.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (VII)

� “En todo caso, la responsabilidad total de la operadora, salvo que concurra dolo,o negligencia
grave, estará limitada al montante total de cuota efectivamente pagadas por el cliente en virtud del
presente contrato, excluyéndose expresamente toda responsabilidad por daños directos o
indirectos, daño emergente o /y lucro cesante”. Cláusula abusiva ya que los consumidores
tienen derecho a una indemnización por los daños y perjuicios causados sin ningún limite
cuantitativo.

� “Límite de uso de 5000 minutos por línea en la tarifa contratada”. Esta cláusula puede calificarse
de abusiva si se ha contratado una tarifa plana, que se ofrece sin límites.

� “Descripción del servicio. La operadora prestará al cliente el servicio de acceso a Internet
denominado (…) con la velocidad contratada que podrá alcanzar la velocidad de hasta 1 mega,
hasta 3 megas, hasta 6 megas, hasta 20 megas, hasta 100 megas en función de la modalidad de
ancho de banda contratada, ubicación y zona de cobertura (…) La operadora no puede garantizar
que el cliente disponga de la velocidad contratada en todos los casos, ya que la distancia de la
central, la calidad de la línea y las posibles interferencias pueden suponer una disminución de la
citada velocidad. En cualquier caso, la operadora realizará sus mejores esfuerzos para que el
cliente disponga de la máxima velocidad posible técnicamente con el ADSL que le corresponda.”.
Esta cláusula se puede calificar de abusiva en la medida en que el consumidor puede exigir
lo ofertado.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (VIII)

� “El cliente declara conocer y aceptar la características del servicio de acuerdo con la
oferta comercial vigente cuyas características se encuentran en la página Web de la
operadora o bien en la oferta comercial presentada, en adelante oferta comercial”.
Cláusula abusiva ya que estamos ante una declaración de hechos ficticios.

� “El cliente declara conocer las tarifas de la operadora vigente a la firma del presente
contrato”. Esta cláusula puede calificarse de abusiva si no se manifiesta que las tarifas
se conocerán porque se hayan enviado por correo electrónico al cliente o porque
consten en las condiciones particulares, pero no porque lo digan las condiciones
generales.

� “En el caso de que el cliente tenga su domicilio fuera de España, la operadora y el cliente
se someten, con renuncia expresa a cualquier otro fuero, a los Juzgados y Tribunales de
la ciudad de Madrid (España)”. Esta cláusula se puede calificar de abusiva al
reconocerse a través del Reglamento (CE) 44/2001, del Consejo de 22 de diciembre
de 2000, relativo a la competencia judicial, el reconocimiento y la ejecución de
resoluciones judiciales en materia civil y mercantil, el derecho nacional de un
Estado miembro a demandar en su propio Estado a las empresas con las que
contrate a través de Internet.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (IX)

� «La información sobre los productos y servicios turísticos que aparece en
la página Web de [la agencia] no podrá en ningún caso ser entendida
como una oferta de [la agencia] dirigida al usuario. [La agencia] se
exonera de que cualquier responsabilidad en relación con dichos
productos y servicios»

� La información sobre productos dentro de la página Web puede ser
entendida como una oferta de la empresa que vincula al empresario como
una verdadera campaña publicitaria. De este modo, el empresario se
encuentra vinculado por las ofertas y por las informaciones sobre los
productos.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (X)

� «Los gastos de envío que aparecen en la página Web al realizar el pedido
son orientativos». El consumidor tiene derecho a exigir lo ofertado y lo
contratado, incluido el precio. La renuncia o limitación de este derecho o
de cualquier otro reconocido por parte de una condición general supone su
calificación de abusiva.

� «Tanto la navegación, como la utilización y/o la adquisición de cualquiera
de los productos de la Tienda, suponen la aceptación como Usuario, sin
reservas de ninguna clase, a todas y cada una de las presentes
Condiciones Generales de Utilización, de las Condiciones Generales de
Contratación que en su caso rijan la adquisición de los bienes o la
prestación de los servicios, así como en su caso, a las Condiciones
Particulares que, en su caso rijan la adquisición de los productos o la
prestación de los servicios». En el caso de contratación electrónica no
es necesaria la firma convencional, pero sí la constancia en los
términos reglamentariamente previstos de la aceptación de todas y
cada una de las cláusulas del contrato, enviando inmediatamente al
consumidor justificación escrita de la contratación efectuada, donde
constarán los términos de la misma.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (XI)

� «Si el producto llegara en mal estado por causa del transporte el usuario
deberá indicarlo en albarán del transportista y llamar dentro de las 24
horas de su recepción a nuestro SAC, para hacer la reclamación. Después
de este plazo [la empresa vendedora] no se responsabilizará de ninguna
reclamación por este motivo».

� Se trata de una cláusula abusiva, pues el hecho de que el vendedor,
transcurridas 24 h., no se responsabilice por los defectos del
producto supone una exención de la responsabilidad improcedente.
El vendedor no puede eximirse de los daños causados por su gestión
o por la subcontratación del servicio.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (XII)

� «[La empresa vendedora] no se hace responsable de los perjuicios que se pudieran
derivar de, con carácter meramente enunciativo y no limitativo (i) Inferencias,
omisiones, interrupciones, virus informáticos, averías y/o desconexiones en el
funcionamiento operativo de este sistema electrónico o en los aparatos y equipos
informáticos de los Usuarios, motivadas por causas ajenas a [la empresa vendedora], que
impidan o retrasen la prestación de los servicios o la navegación por el Sistema; (ii)
Retrasos o bloqueos en el uso causados por deficiencias o sobrecargas de Internet o en
otros sistemas electrónicos; (iii) Que puedan ser causados por terceras personas
mediante intromisiones ilegítimas fuera del control de la Tienda y que no sean atribuibles
a [la empresa vendedora]; (iv) Las divergencias de la información, documentación y/o
demás contenido de la Tienda que pudieren existir entre la versión electrónica y la versión
impresa; (v) De la imposibilidad de dar el Servicio o permitir el acceso por causas no
imputables a [la empresa vendedora], debidas al Usuario, a terceros, o a supuestos de
fuerza mayor» Se considera una cláusula abusiva aquella que intenta trasladar al
consumidor las consecuencias económicas de los errores administrativos o de
gestión que no le sean imputables, siempre que no sea responsabilidad del
consumidor.

� «[La empresa vendedora] se reserva el derecho a modificar unilateralmente, en cualquier
momento y sin aviso previo, los precios de los Productos, así como a suspender o
cancelar su venta de forma temporal o definitiva». Esta cláusula no será abusiva en
la medida en la que no se modifiquen antes de la aceptación por parte del
consumidor. Una vez sean aceptadas han de respetarse, y en el caso de
modificarse, tendrían que ser remitidas por el consumidor a través de correo
electrónico de forma inmediata para que conozca los cambios sobre los precios.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (XIII)

� “Para ofrecerte el mejor servicio, si cualquiera de nuestros productos resultara defectuoso,
podrás devolverlo contactando con nosotros a través del SERVICIO DE ATENCIÓN AL
INVITADO en el 902 […] o en […] donde gestionaremos la recogida gratuita, el cambio del
producto o la devolución del dinero. Eso sí, recuerda que debes conservar el embalaje
original en perfecto estado”. Cláusula abusiva, no se entiende la limitación de
conservar el embalaje original en perfecto estado, pues no nos encontramos ante
un derecho de desistimiento, sino ante un producto defectuoso, en la que no se
prevé limitación alguna para el derecho de devolución de un producto defectuoso.

� «Antes de realizar cualquier tipo de devolución, debes llamar nuestro Call Center 902 […]
para que sea autorizada y poder agilizar los trámites posteriores. Para envíos erróneos
dispones de un plazo de 24 horas para comunicarlo. Debes enviar los productos en
perfectas condiciones y con su embalaje original, incluyendo todos los accesorios (drivers,
manuales, cables, etc). Es importante que nos devuelvas los productos perfectamente
embalados y con una copia del email que recibirás en tu correo cuando nos solicitas la
devolución. Una vez recibidos los artículos en nuestros almacenes y comprobado que se
cumplen las condiciones anteriores, procederemos al reintegro del importe». Condición
abusiva que limita el derecho de desistimiento reconocido al consumidor, que no se
condiciona a la previa autorización por el vendedor. Además, el envío de producto
erróneo implica que el consumidor receptor del artículo no estará obligado a su
devolución, ni podrá reclamársele el precio. Y, en todo caso, tendrá derecho a ser
indemnizado por los gastos y los daños y perjuicios que se le hubiesen irrogado.



CLÁUSULAS ABUSIVAS EN EL SECTOR DE LAS 
TELECOMUNICACIONES (XIV)

� «De existir un error tipográfico en alguno de los precios mostrados en la página Web y algún cliente
hubiera tomado una decisión de compra basada en dicho error, [la empresa vendedora] le comunicará al
cliente dicho error y el cliente tendrá derecho a rescindir su compra sin ningún coste por su parte».

� SAP DE SEVILLA, DE 17 DE SEPTIEMBRE DE 2010, ante la información vertida en la página Web de EL
CORTE INGLÉS, en la que se establecían unos precios de 36 € para unos ordenadores cuyo coste real
ascendía a 369 €, sostuvo: “Estando reconocida la realización de tales pedidos por PCD, el contrato de
compraventa (o los dos contratos, que a estos efectos es indiferente) se perfeccionó, pues al realizar los
pedidos PCD manifestó su aceptación de la oferta. No pueden aceptarse objeciones como las esgrimidas
por EL de que en el segundo de los pedidos el mismo no fue registrado, y en el caso del primero, lo fue
pero quedaba supeditado a una aceptación posterior, dado que tal alegación no tiene encaje en la
regulación de los contratos electrónicos contenida en la LSSICE y en el propio Código Civil, reformado por
dicha ley.
El art. 28 LSSICE configura la confirmación de la recepción de la aceptación (que EL realizó sólo
respecto del primer pedido) como una información que el oferente está obligado a realizar en un momento
posterior a la perfección del contrato, lo que confirma que es la aceptación, y no un posterior visto bueno
o comunicación del registro del pedido por parte del oferente, la que perfecciona el contrato electrónico de
compraventa concertado por las partes.
En consecuencia, ha de considerarse que el consentimiento se perfeccionó respecto de la compraventa
de los 15 ordenadores
…
Sentado que el contrato de adquisición de los 15 ordenadores por el precio ofertado en la página web de
EL quedó perfeccionado por la aceptación de PCD concretada en la realización del pedido, y que no
existe prueba suficiente para afirmar que PCD actuó de mala fe, la pretensión formulada para que EL dé
cumplimiento al contrato concertado no puede considerarse como un abuso de derecho, pues no abusa
de su derecho quien se limita a ejercitarlo, como es el caso de PCD al exigir a EL el suministro de los
ordenadores adquiridos..”.



STS DE 12 DE DICIEMBRE DE 2011

� La consumidora demanda a Spanair, S.A: con la pretensión de que se declarase la nulidad de la cláusula no
negociada individualmente en cuya aplicación la demandada había incrementado en una pequeña cantidad la
contraprestación a cargo de la demandante, como compradora de un billete por vía electrónica, en concepto
de cargo de emisión, por el servicio del billete electrónico, que suponía unos gastos de tramitación y
documentación a Spanair, S.A., gastos que según el Convenio de Varsovia, le correspondía soportar a la
transportista. Además, la compañía también le imponía un incremento del precio por causa de unos
servicios accesorios que no se correspondían con prestaciones adicionales susceptibles de ser
rechazadas o aceptadas, en cada caso expresados con la debida claridad o separación.

� La STS sostuvo: “Los contratos celebrados a distancia imponen a la recurrente un deber de información y
transparencia que posibilitara a la consumidora tener un conocimiento, previo a la celebración del contrato, del
íntegro contenido del mismo y, por lo tanto, de que la elección de la vía electrónica para su perfección le
generaba un cargo por los servicios necesarios para alcanzarla, con el fin de que pudiera tomar
oportunamente la decisión de desistir y, en su caso, de elegir otro procedimiento para adquirir el derecho
a ser transportado.

Pues bien, de los hechos declarados probados en la instancia no resulta que la recurrente hubiera cumplido
ese deber de información precontractual ni que la consumidora demandante hubiera aceptado contratar por el
procedimiento elegido con pleno conocimiento previo de que el mismo implicaba un aumento de lo que, como
contraprestación total, debía abonar a la transportista.

El motivo debe ser, por ello, desestimado”.



SJPI BARCELONA DE 10 DE ENERO DE 2010

� La demandante tenía contratado con la compañía Ryanair un billete de avión de ida y vuelta desde el aeropuerto de Girona
hasta el de Alghero (Italia). Presentado en el aeropuerto el día del inicio del viaje, la compañía aérea le cobró 40 euros de
penalización por no llevar impresa desde casa la tarjeta de embarque. Por lo tanto, ¿es válida la cláusula contractual en virtud
por la cual RYANAIR impone al pasajero, para poder viajar, la obligación de hacer la facturación "on line" y presentarse en el
aeropuerto con la tarjeta de embarque impresa so pena de sufrir una penalización de 40 euros si necesita que el personal de
tierra de la compañía la reimprima en cualquiera de los mostradores de facturación antes del vuelo?

� La SJPI de Barcelona sostuvo: “Así, se trata de una condición general inserta en un contrato de adhesión suscrito entre un
empresario y un consumidor, el cual no tiene ningún tipo de capacidad para negociar individualmente cada una de las cláusulas
y términos del contrato, debiendo aceptar íntegramente el contenido del mismo si desea volar con dicha compañía aérea.
Además, dicha cláusula altera las obligaciones que la ley impone a cada una de las partes contratantes provocando así un
desequilibrio en las prestaciones.

Por ende, tal práctica contraviene lo dispuesto en el art. 82 del RDL 1/2007 ( RCL 2007, 2164 y RCL 2008, 372) , de
consumidores y usuarios, a cuyo tenor "Se considerarán cláusulas abusivas todas aquellas estipulaciones no negociadas
individualmente y todas aquéllas prácticas no consentidas expresamente que, en contra de las exigencias de la buena fe
causen, en perjuicio del consumidor y usuario, un desequilibrio importante de los derechos y obligaciones de las
partes que se derivadas del contrato." En concreto, el apartado 4 letras B), C) y D), especifica que son cláusulas abusivas las
que "b) limiten los derechos del consumidor y usuario; c) determinen la falta de reciprocidad en el contrato y e) resulten
desproporcionadas en relación con el perfeccionamiento y ejecución del contrato (...). En estos supuestos, tal como dispone el
art. 83.1 , tales cláusulas se declararán nulas y se tendrán por no puestas.

Por ello, debe estimarse la primera de las pretensiones ejercitadas en el escrito de demanda y declarar abusiva y por tanto
nula, la cláusula contractual que impone al viajero la obligación de acudir con la tarjeta de embarque al aeropuerto para
poder viajar so pena de sufrir una penalización de 40 euros si necesitara reimprimirla en el mostrador de facturación
por el personal de tierra de la compañía aérea debiendo, por este mismo motivo, condenarse a la compañía aérea RYANAIR
a su devolución.”.



SAP A CORUÑA DE 11 DE NOVIEMBRE DE 2005

� SYCER PSICÓLOGOS, S.A. venía insertando publicidad en las página amarillas de TELEFÓNICA, S.A. En el
año 1996 insertó un anuncio cuyo precio fue de 407.520 pts. Cuando se confeccionó el croquis del anuncio se
incurrió en un error, al hacer figurar como número de teléfono “23.20.40”, en lugar del correcto que era
“23.20.44”. Ante tal error, TELEFÓNICA, S.A. devolvió las mensualidades que había cobrado. Sin embargo,
SYCER PSICÓLOGOS interpuso demanda porque consideraron que el error supuso una notable merma de
clientela que solía acudir a ellos por tal anuncio.

� Una de las cláusulas de las condiciones generales, incluidas en el contrato de adhesión limitaba la
responsabilidad de TELEFÓNICA por los errores en los que hubiese podido incurrir en cuanto al plazo y
la forma para reclamar.

� La SJPI de A Coruña sostuvo: “ la cláusula debe reputarse nula. Conforme a lo establecido en el artículo 1.2 de
la Ley 26/1984 ( RCL 1984, 1906) , General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, «Sycer
Psicólogos, S.L»., como destinataria final del servicio publicitario, tiene la condición de consumidora; y
uno de sus derechos básicos es la protección frente a cláusulas abusivas de los contratos (artículo 2.1, b del
mismo texto legal); y como tales deben configurarse las que limitan la responsabilidad del oferente, tanto
en el plazo como en la forma (artículos 25 y siguientes), todo ello en la redacción vigente a la fecha de
suscribirse el contrato. Cuestión actualmente zanjada por la disposición adicional primera de dicha
norma y por el artículo 8 de la Ley 7/1998, de 13 de abril ( RCL 1998, 960) , que regula las condiciones
generales de la contratación.

En segundo lugar, la cláusula es contraria a lo establecido sobre la responsabilidad del medio por difusión
incorrecta que establece el artículo 20 de la Ley General de Publicidad de 11 de noviembre de 1988 ( RJ
1988, 2279) , al regular el contrato de difusión publicitaria..”.



SAP MADRID DE 26 DE MAYO DE 2001

� TELEFÓNICA, S.A. interpuso juicio de cognición ante los Tribunales de Madrid, en ejercicio de una acción
personal de condena pecuniaria frente a D. Jorge, con domicilio en Almería, en reclamación de cantidad de
141.976 pts., intereses y costas, debido a la formalización de un contrato para la inclusión de inserciones
publicitaria en la Guía de Páginas Amarillas de Almería, correspondiente al período 96/97, argumentando la
sumisión de las parte a los Tribunales de Madrid, conforme a lo pactado en el contrato.

� La SJPI de Madrid sostuvo: “En la calidad, por mor de la citada transposición realizada por la Ley de 13 de abril
de 1998, sobre Condiciones Generales de la Contratación, debe reputarse, sin duda, alguna abusiva en
Derecho de Consumo español toda cláusula que contenga la previsión de pactos de sumisión expresa a
Juez o Tribunal distinto del que corresponda al domicilio del consumidor, al lugar del cumplimiento de la
obligación o aquel en que se encuentre el bien si fuera inmueble (Disposición Adicional Primera, IV, ap. 27,
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios).
QUINTO
Esa norma legal prácticamente había sido ya adelantada por el TS, el cual de un modo rotundo a partir de la
Sentencia de 12 de julio de 1996 ( RJ 1996, 5580) , ha establecido la doctrina --reiterada después por las SS. de
14 de septiembre ( RJ 1996, 7715) , y 30 de noviembre de 1996 ( RJ 1996, 8457) , 1 de febrero ( RJ 1997, 672) ,
12 de mayo ( RJ 1997, 3840) , 5 de julio ( RJ 1997, 6151) , y 28 de noviembre de 1997 ( RJ 1997, 8435) , y 20 de
febrero de 1998 ( RJ 1998, 604) , entre otras-- según la cual las cláusulas de sumisión expresa contenidas en los
contratos de adhesión en favor de los Juzgados correspondientes a la sede del empresario en detrimento del
fuero más equilibrado y natural relacionado con el lugar de cumplimiento de la obligación y el domicilio del
comprador, consumidor o usuario, deben ser reputadas nulas y, por ende, ineficaces”.



SAP MÁLAGA DE 1 DE FEBRERO DE 2011

� D. Hipólito, el demandante, compró a través de la página Web e la demandada EASY JET, cuatro billetes de transporte aéreo
para viajar el 10 de agosto desde el aeropuerto de Gatwik a Málaga, que posteriormente canceló. Aunque, telefónicamente le
informaron de que habían transcurrido 24 h. desde la reserva inicial, en las que se permitía la cancelación de la reserva.
Asimismo, considera que se ha infringido el artículo 10 LSSI, puesto que únicamente se proporciona un número de teléfono para
contactar con la empresa y no una dirección postal.

� La SAP de Málaga sostuvo: “entre las partes contratantes que denuncia el recurrente no puede llevarse hasta extremos tan
absolutos de hacer coincidir el plazo de cancelación concedido al viajero en su reserva con el contenido en las condiciones
generales para con la compañía aérea de cancelación del vuelo, habida cuenta que, efectivamente, en contra de la tesis
apelante, no es aseveración gratuita de la juzgadora exponer que se está en presencia de un contrato de viaje de bajo costo,
pues en la condición 2ª del documento número tres presentado junto con demanda se detalla que "todo pasajero de easyjet que
haya realizado una reserva y posteriormente encuentre tarifas más baratas [...] para el mismo vuelo de easyjet tendrá derecho a
recibir un reembolso por la diferencia, que se le abonará en forma de crédito para futuros vuelos de easyjet ....“ (folio 36),
condiciones favorables al consumidor o usuario que debe tener una cierta contrapartida a favor de la compañía aérea con la
finalidad, entre otras, de poder programar adecuadamente los correspondientes vuelos nacionales e internacionales de fechas a
corto o medio plazo, de ahí que, incluso, se posibilite al adquirente de un billete de avión el poder concertar un seguro para
cubrir la eventualidad de cancelación y así poder obtener el reintegro del precio del billete ya abonado a través de la red, sin que
se produzca merma de información en los derechos del contratante a partir del momento en el que en la página de las
condiciones que se le exponen existe apartado que se le ofrece bajo la rúbrica de "derechos y obligaciones ligados al uso del
sitio web easyjet.com.
...
Además el artículo 10 LSSI no trata de facilitar ninguna dirección postal sino la posibilidad de que cualquier interesado contacte
sin ningún tipo de problema ni cortapisa con quien contrata o pretende contratar, o como era nuestro caso, para llevar a cabo la
anulación de la reserva… entiende esta Sala que esa facilidad identificativa y de localización de la mercantil, queda
perfectamente reflejada en la página Web"”.



SJPI BILBAO DE 7 DE JULIO DE 2008

� D. Adolfo interpuso el 7 de mayo de 2008 demanda de juicio verbal frente a Iberia Líneas Aéreas de
España, SA, en reclamación de la cantidad de 377,08 euros por los perjuicios ocasionados por la
cancelación del billete Badajoz-Bilbao, que había concertado con dicha compañía para el día 10 de
mayo de 2007, fundando su reclamación en que disponía de un billete electrónico que no pudo
utilizar a la ida, Bilbao-Badajoz, por un problema de salud, siendo cancelada la vuelta por no
haberse utilizado la ida, lo que le obligó a adquirir otro billete por un importe de 377,08 euros que
ahora reclama.

� La SJPI de Bilbao sostuvo: “La práctica es cuestionable por diversas razones. En primer lugar, por
la falta de advertencia en el billete de esa circunstancia. Nada se dice de la eventual
cancelación de los billetes por la no utilización del viaje de ida…El artículo 5.1 LCGC establece que
las condiciones generales pasarán a formar parte del contrato cuando se acepten por el adherente,
en este caso el viajero, y sea firmado por todos los contratantes…Es la compañía aérea la que
tendría que acreditar, y no lo ha hecho, que en algún correo electrónico o de cualquier otro modo se
remitía a las previsiones de la Web en materia de cancelación…Lo que e concluye, en definitiva, es
que en el billete que se entregó al viajero no había ninguna remisión a cláusulas generales de
la Web, y, por lo tanto, no tenía por qué conocerse por el adherente, a quien no es exigible que
despliegue todas y cada una de las pantallas que constituyen la Web de Iberia en búsquedas
de semejantes previsiones contractuales…Además es de aplicación el artículo 5.3 LCGC, que
exige que conste la aceptación de todas y cada una de las cláusulas del contrato sin
necesidad de firma convencional enviándole inmediatamente al consumidor justificación
escrita de la contratación efectuada, donde consten los términos de la misma."”.



SJPI MÁLAGA DE 1 DE SEPTIEMBRE DE 2006

� El objeto del presente procedimiento es el ejercicio de dos acciones de nulidad de sendas cláusulas
de un contrato de transporte de viajero y referidas a las condiciones generales de la contratación
recogidas en la página Web oficial de la demandada. La primera cláusula en cuanto le es cobrado
el cargo por emisión de billete (service fees) a través de Internet, por una cuantía de 13 €; y la
segunda, en cuanto a la cláusula de sumisión a fuero distinto del domicilio del consumidor.

� La SJPI de Málaga sostuvo: “El billete constituye el documento que confiere los derechos al titular
para ser transportado al punto de destino y el contratante-consumidor ha de tener cabal
conocimiento de las condiciones de la contratación y, entre estas, de las tarifas aplicadas. Si
en los datos de reserva (documento uno de la demanda) aparece en tarifa y detallado un pretendido
«cargo por emisión» este deberá determinar cuál es ese cargo bien directamente bien por remisión
a las condiciones generales. Al no recoger en dichas condiciones generales (cláusulas
impugnadas) nada sobre ello el consumidor queda en posición de desequilibrio de
conocimiento y de prestaciones por cuanto ni estas se explican ni estas se recogen. En el
supuesto de entender que lo son por emisión del billete (documentación) iría contra la norma
imperativa (artículo 92 LNA [ RCL 1960, 1041, 1259] ) que obliga a su entrega al operador aéreo; en
el caso de entender que obedece a actividad desplegada para la emisión (service fees) esta deberá
exponerse y guardar reciprocidad en las contraprestaciones, permitir no sólo su conocimiento (no
individual o concreto en cuanto a gastos sino genérico en cuanto a concepto) sino también
obedecer a verdaderos gastos que no se han probado en el presente procedimiento.”.



STJUE DE 6 DE OCTUBRE DE 2009

� El 24 de mayo de 2004, se celebró un contrato de abono de telefonía móvil entre ASTURCOM y la
Sra. Rodríguez Nogueira. Dicho contrato incluía una cláusula arbitral en virtud de la cual cualquier
litigio relativo a su ejecución se sometía al arbitraje de la Asociación Europea de Arbitraje de
Derecho y Equidad (en adelante, AEADE). La sede de dicha institución arbitral, que no aparecía
indicada en el contrato, se encuentra en Bilbao. Después de unos problemas de impago y rescisión
de contrato antes de haber expirado el período mínimo de abono ASTURCOM procedió a iniciar un
procedimiento contra ella ante AEADE.

� La STJUE sostuvo: “La Directiva 93/13/CEE del Consejo, de 5 de abril de 1993 ( LCEur 1993, 1071)
, sobre las cláusulas abusivas en los contratos celebrados con consumidores, debe interpretarse en
el sentido de que un órgano jurisdiccional nacional que conoce de una demanda de ejecución
forzosa de un laudo arbitral que ha adquirido fuerza de cosa juzgada, dictado sin
comparecencia del consumidor, está obligado, tan pronto como disponga de los elementos
de hecho y de Derecho necesarios para ello, a apreciar de oficio el carácter abusivo de la
cláusula arbitral contenida en el contrato celebrado entre un profesional y dicho consumidor,
en la medida en que, con arreglo a las normas procesales nacionales, pueda efectuar dicha
apreciación en el marco de procedimientos similares de carácter interno. Si éste es el caso,
incumbe a dicho órgano jurisdiccional extraer todas las consecuencias que, según el Derecho
nacional, se derivan de ello para cerciorarse de que dicho consumidor no está vinculado por la
citada cláusula”.




