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Devolucion de productos, garantia, desistimiento, interrupcion de plazos.

#Consumolnforma #Covid_19
DEVOLUCION/GARANTIA DE PRODUCTOS DURANTE LA CRISIS COV}P

@ Comercime @
Desistimient,

Producto adguirido previamente a la crisis y cuyo
plazo de devolucion o desistimiento acaba durante

estay antesdel 4 de junio: se interrumpe el plazo
que se reanudarael 4 de junio.

SE INTERRUMPEN LOS PLAZOS DE DEVOLUCION
DURANTE LA crisis saNiTARIA, SE REANUDAN EL 4 DE JUNIO

Producto que se utiliza durante la crisis sanitariay
muestra defecto a partir del 4 de junio: no se
amplia el plazo de garantia, que sera de 2 afios
desde su compra.
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AiDescripci-n de | a imagen: En comercio electr-nico

Producto adquirido antes del 4 de junio: el periodo
de devolucién y desistimiento comenzara el 4 de

junio

Producto que muestra defecto antes del 4 de junio:
intentar comunicar al vendedor, se podra devolver
o reparar a partir del 4 de junio

Se interrumpen los plazos de devolucion durante la crisis sanitaria, se reanudan el 4 de junio
Producto adquirido previamente a la crisis y cuyo plazo de devolucién o desistimiento acaba durante
esta y antes del 4 de junio: se interrumpe el plazo que se reanudaré el 4 de junio

Producto adquirido antes del 4 de junio: el periodo de devolucion y desistimiento comenzard el 4 de
junio.

Producto que muestra defecto antes del 4 de junio: intentar comunicar al vendedor, se podra devolver
o reparar a partir del 4 de junio.

Producto que se utiliza durante la crisis sanitaria y muestra defecto a partir del 4 de junio: no se
amplia el plazo de garantia, que sera de 2 afios desde su compra.

Garant2a de | os productos 2 afoso.

1. EI 6 de marzo de 2020 me regalaron unas zapatillas de running por mi
cumpleafios y me dieron un ticket regalo, en el que pone que se aceptan
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devoluciones durante 30 dias. No son de mi talla, pero ya no pude acudir a
cambiarlas antes de declararse el estado de alarma. ¢ Podré cambiarlas

después?

Si, podra. El plazo de devolucion se interrumpe durante la vigencia de las
medidas de suspension de plazos decretadas por el Real Decreto que declara el
estado de alarma, asi que cuando finalice dicha suspension de plazos, siempre
gue las zapatillas se encuentren en las mismas condiciones que se vendieron,
aun le quedara plazo para devolverlas, segun las condiciones del

establecimiento.

2.- Compré un aspirador sin cable el 5 de enero de este afio en una conocida
tienda de electrodomésticos. EI 19 de marzo, lo estaba usando normalmente y
de repente dejé de funcionar, creo que lo que falla es la bateria que no carga.
Pero no puedo llevarlo a la tienda porque esté cerrada. ¢ Qué puedo hacer?

Debe intentar contactar con el Servicio de Atencion al Cliente de la tienda para
comunicar la averia; puede hacerlo por teléfono, correo electrénico, etc. El plazo
de garantia se interrumpird desde que comunique al vendedor la falta de
conformidad. Cuando finalice la vigencia de las medidas de suspensién de
plazos decretadas por el Real Decreto que declara el estado de alarma podra
hacer efectiva la garantia de 2 afios que tienen todos los productos desde su

adquisiciébn/compra, para reparar el aparato, cambiarlo por otro, etc.

3.- Compré a través de internet en una tienda online un rodillo para bicicleta, lo
recibi el 27 de marzo. El caso es que, aunque en la informacién ponia las
medidas, no me fijé bien, es mas grande de lo que parecia en las fotos y no me
cabe en la habitacion. He leido algo en la web acerca del desistimiento, pero
pone que debo llevarlo a una oficina de correos y con las limitaciones de

movilidad no sé si puedo salir por esto.
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En las compras online el consumidor dispone de un plazo de 14 dias para
ejercitar el derecho de desistimiento. El desistimiento consiste en la posibilidad
de devolver lo comprado, sin necesidad de alegar motivo; la tienda le
reembolsara lo pagado. Los gastos de retorno del producto al vendedor seran de
cuenta del consumidor si asi estaba dispuesto en las condiciones/pagina web. El
Real Decreto que declara el estado de alarma ha suspendido los plazos de
devolucion, por lo que este plazo de 14 dias para ejercitar el desistimiento
comenzara a contar cuando finalice la vigencia de las medidas de suspension de

plazos decretadas por el Real Decreto que declara el estado de alarma.

Documentacion, tramites, renovaciones, plazos.

#Consumolnforma

Finaliza
proximamente
la validez de tu
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Si finaliza préximamente la validez de tu DNI, no tienes que hacer nada, queda prorrogado hasta el
13 de marzo de 2021.
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#Consumolnforma#Covid_19

@ BONO SOCIAL ELECTRICIDAD

w Reduccion del 25% o 40% en |a factura eléctrica

Se prorroga
automaticamente
hasta el 15 de
septiembre de 2020

BONO SOC'AL * art. 4 RDL 8/2020

siempre en PVPC {mercado regulado

Normalmente debe
renovarse a los 2
anos de su
aprobacion

Si eres beneficiario y
te vence antes del
15 de septiembre

AUTONOMOS con prestacién La aplicacién del 25%
— - Renta anual
por cese actividad, o facturacion descuento del Bono Social

<75% semestre anterior, podran de la unidad familiar del auténomo
solicitar el Bono Social para su <18.800 €
vivienda habitual (+3.800 € por cada menor)

durara mientras se cumplan las
circunstancias o hasta maximo

b meses
* art. 28 RDL 8/2020

Bono social eléctrico. Reduccién del 25% o 40% en la factura eléctrica, siempre en precio voluntario

para el pequefio consumidor PVPC (mercado regulado. Normalmente debe renovarse a los 2 afios de

su aprobacion. Si eres beneficiario y te vence antes del 15 de septiembre se prorroga

automaticamente hasta el 15 de septiembre de 2020. Autbnomaos con prestacion por cese de

actividad, o facturacion inferior al 75% semestre anterior, podran solicitar el bono social para su

vivienda habitual. Renta anual de | a unidad familial
aplicacion del 25% de descuento del bono social durara mientras se cumplan las circunstancias o

hasta maximo 6 meses. Art. 28 Real Decreto-ley 8/2020.

4.- Mi DNI caduca el 5 de abril de 2020, ¢, debo ir a renovarlo? ¢Y el permiso de

conducir?

No, sin que Vd. tenga que hacer nada el DNI seguira siendo valido hasta el 13
de marzo de 2021.
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Los permisos de conducir que caduquen durante el estado de alarma han
guedado prorrogados mientras dure el mismo y hasta 60 dias después de su

finalizacion.

5.- La ITV de mi coche caduca el 8 de abril de 2020, creo que las estaciones estan
cerradas y necesito el coche para ir a trabajar a un servicio de los considerados

esenciales ¢ me podrian multar por no tener la ITV en vigor?

Los plazos administrativos han quedado suspendidos durante la vigencia de las
medidas de suspension de plazos decretadas por el Real Decreto que declara
el estado de alarma. Los vehiculos a los que les caduque la inspeccion en este
periodo podran circular sin problemas en cuanto a multas y seguros. En el
marco de las fases del plan de transiciéon hacia la nueva normalidad, se
reactiva el trabajo de las ITV mediante cita previa, de la mejor forma para
prestar el servicio sin que suponga un colapso en las estaciones ni un

problema para los usuarios.

6.- Tengo concedido el Bono Social de Electricidad desde hace 2 afios, pero debo

renovarlo antes del 4 de abril de 2020, ¢ Qué debo hacer para renovarlo?

A causa de la situacion provocada por la crisis sanitaria Covid-19, todos los
Bonos Sociales que venzan antes del 15 de septiembre de 2020, quedan
prorrogados automaticamente hasta dicha fecha, por lo que se seguira
aplicando el descuento correspondiente. Recordamos que, en caso de ser
beneficiario del bono social por tratarse de familias numerosas, el bono social

continda vigente mientras lo esté el titulo de familia numerosa.
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Reservas de alojamiento, viajes, vuel oseé

#Consumolnforma #Covid_19

CANCELACION DE ALOJAMIENTOS POR COVID-19

*art. 36 RDL 11/2020

El consumidor o usuario tiene derecho a
resolver el contrato sin penalizacién en un
plazo de 14 dias desde su imposible ejecucién

| amgai

El establecimiento
podra ofrecer:

BONOS, VALES

u otras propuestas de ‘ g R E E M BO LSO

compensacion

- en 14 dias
- en la misma forma de pago
- podra descontar gastos de
reembolsoincurridos,
desglosados (no penalizacion)

ng@ConsumoAragon IC;E)BIERNgN

Articulo 36 Real Decreto-ley 11/2020.

El consumidor o usuario tiene derecho a resolver el contrato sin penalizacion en un plazo de 14 dias
desde su imposible ejecucion.

El establecimiento podra ofrecer: bonos, vales u otras propuestas de compensacion Negociacién de
buena fe, reciprocidad.

Si en 60 dias el consumidor no acepta, reembolso.

Reembolso en 14 dias, en la misma forma de pago y se podra descontar gastos de reembolso
incurridos, desglosados (no penalizacion).

Verificar si en contrato hubiera cancelacién con condiciones mas favorables.
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#Consumolnforma #Covid_19

VIAJE COMBINADO AFECTADO POR #COVID_19

* art. 36.4 RDLey 11/2020

Organizador o minorista
podra entregar

BONO

valido 1 afio

1 afio sin utilizarlo

REEMBOLSO

VIAJE
CANCELADO
#Covid 19

Los proveedores han
devuelto
parcialmente

REEMBOLSO
PARCIAL

el eonsumidor solicita

RESOLUCION DEL
CONTRATO

por circunstancias en
destino o inmediaciones

REEMBOLSO
TOTAL

Los proveedores han
devuelto todo

GOBIERNO
nu@ConsumoAragon DE ARAGON

Articulo 36 Real Decreto-ley 11/2020.

Ante un viaje cancelado por COVID-19 el organizador o minorista podra entregar un bono valido 1
afio. 1 afio sin utilizarlo reembolso total.

Si el consumidor solicita resolucién del contrato por circunstancias en destino o inmediaciones:

Si los proveedores han devuelto parcialmente, conllevara el reembolso parcial y por el importe no
reembolsado, bono valido 1 afio.

Si los proveedores han devuelto todo conllevara el reembolso total.
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REEMBOLSO
. Informacion ;

Reclamacionala
Transportea Companiia Aérea

destino (formulario AESA)
rapidoycomparable

Asistencia

El pasajero

Cancelacion elige Transporte en

fecha posterior
VUELO < Reclamacion

ante AESA

I iiii@CpnsumoAraion EGOBIERNO

Si la cancelacion de vuelo se produce por la compaiiia aérea: derecho a informacion, derecho a

asistencia y ademas el pasajero elige entre reembolso, transporte a destino rapido y comparable o
transporte en fecha posterior (bono).

Si la cancelacion del vuelo se produce por el pasajero, la compafiia podra ofrecer alternativa de vuelo
o reembolso. Si no se llega a un acuerdo en 60 dias sobre la alternativa de vuelo conllevara el
reembolso.

Al tratarse de circunstancias extraordinarias no hay derecho a compensaciéon econémica.

1° reclamacion a la compafiia aérea (formulario Agencia Estatal de Seguridad Aérea AESA).

2° reclamacion ante AESA.

7.- Tenia una reserva hotelera para la Semana Santa que formalicé en enero
mediante el pago de un porcentaje sobre el precio total. El establecimiento ha
cerrado y me comunican que segun pone en las condiciones de la reserva no me
devuelven lo pagado, que me lo guardan para otra reserva en fecha posterior.
Pero las Unicas fechas que en verano me podrian interesar, el hotel esta ya
completo y después ya no sé si voy a alojarme alli proximamente. ¢ Pierdo el
dinero que pagué por la reserva?
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Alojamiento y consumidor pueden llegar a un acuerdo, negociado de buena fe,
para llegar a una solucidén que satisfaga los intereses de ambas partes. El

acuerdo puede incluir trasladar la reserva a otras fechas, bonos, vales, etc.

Si transcurren 60 dias sin llegar a un acuerdo entre ambas partes, el
establecimiento debera reembolsar, todas las cantidades abonadas, sin

penalizacion, en un plazo de 14 dias, en la misma forma en que se realizo el

pago.

8.- Reserveé en la agencia de viajes un viaje para 2 personas (avion chéarter + hotel +
visitas) para ir a Paris en Semana Santa. La agencia me informa que me da un
bono por el importe que yo he pagado y que lo puedo gastar en cualquier otro
viaje que contrate con la misma agencia en un periodo de un afio. Pero, ahora
mismo, yo no sé si de aqui a un afo se daran las condiciones para viajar,

¢perderé el dinero pagado?

Efectivamente la agencia tiene la posibilidad de entregar un bono para ser
utilizado dentro de un afio. Si transcurre un afio sin haber disfrutado del bono la

agencia debera reembolsarle completamente todo lo pagado.

9.- Adquiri billetes de avion ida y vuelta para viajar a Berlin el 9 de abril. La
compafia me informa que se ha cancelado el vuelo y me dicen que me facilitan
un bono por el importe de los billetes y un 20% mas, a gastar en 2 afos. ¢Es

correcto?

Hace tiempo me paso algo parecido, me cancelaron un vuelo y, tras reclamar,
ademas de devolverme los billetes me pagaron una indemnizacion. ¢ Tengo

derecho a indemnizacion?
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En este caso, la cancelacion del vuelo es debida a circunstancias

extraordinarias, por lo que no tiene derecho a indemnizacién adicional.

La legislacidon establece que la compafia aérea debe reembolsarle todo lo
pagado u ofrecerle un bono equivalente para viajar en otra fecha. Nada impide
que la compafiia aérea le ofrezca otras opciones, siempre que Vd. esté de

acuerdo y las acepte.

Cancelaci-n de actividades contratadas, eve

#Consumolnforma #Covid_19

PRESTACION IMPOSIBLE DE SERVICIOS POR ESTADO DE ALARMA
(ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES, ACADEMIAS, GIMNASIOS,...)

*art. 36 RDL 11/2020

No se cobraran nuevas
mensualidades hasta que se pueda
prestar el servicio con normalidad

- Opciones de recuperacion
posterior de clases

- Compensar o minorar futuras DEVOLUCION
cuotas DE CUOTAS

Consumidor no

puede o no acepta

— /’

consumidor

nD@ConsumoAragon §S€%8N

Articulo 36 del Real Decreto-ley 11/2020.

No se cobraran nuevas mensualidades hasta que se pueda prestar el servicio con normalidad.
Negociacién de buena fe, reciprocidad.

Opciones de recuperacién posteriores de clases.

Compensar o minorar futuras cuotas.

Acuerdo entre empresa y consumidor.



Direcciéon General de Proteccion
de Consumidores y Usuarios

Plaza del Pilar, 3 Planta 12
50003 Zaragoza

)

Si el consumidor no puede o no acepta, devolucién de cuotas.

#Consumolnforma #Covid_19

EVENTOS CANCELADOS POR COVID-19

*art. 36 RDL 11/2020
El consumidor o usuario tiene derecho a resolver el contrato sin
penalizacidn en un plazo de 14 dias desde su imposible ejecucién.

El organizador podra ofrecer:
BONOS, CAMBIOS DE FECHA
u otras propuestas de
compensacion

Consumidor
no puede o
no acepta

REEMBOLSO

en 14 dias, en la misma forma de pago, |
podra descontar gastos de reembolso
incurridos, desglosados
(no penalizacion)

n U@ConsumoAragon "E“SOBIERNO

Articulo 36 del Real Decreto-ley 11/2020.

El consumidor o usuario tiene derecho a resolver el contrato sin penalizaciéon en un plazo de 14 dias
desde su imposible ejecucion.

El organizador podra ofrecer bonos, cambios de fecha u otras propuestas de compensacion.
Negociacion de buena fe, reciprocidad.

Si consumidor no puede o no acepta, reembolso.

reembolso en 14 dias, en la misma forma de pago y se podra descontar gastos de reembolso
incurridos, desglosados (no penalizacion).
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El usuario tiene derecho a resolver el contrato sin penalizacion.

Acuerdo residencia-estudiante: disfrutar del servicio posteriormente, compensar o minorar futuras
cuotas y otros.

No se cobraran nuevas mensualidades hasta que se pueda prestar el servicio con normalidad. Podra
cobrarse alguna cantidad, razonable, como consigna.

1° reclamacion a la residencia. 2° reclamacién ante consumo (Unién Europea, Centro Europeo del

Consumidor).

10.- Pagué la cuota del gimnasio del mes de marzo, pero a partir del dia 15 el
gimnasio cerro por la declaracion del estado de alarma. Me enviaron un correo
electrénico en el que me informaban del cierre y de que iban a subir videos a
internet para que siguiéramos manteniéndonos en forma desde casa. ¢ Deben
devolverme la cuota de marzo? ¢ Pueden cobrarme la de abril sin saber cuando

se volvera a abrir?



