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TIENDAS ONLINE

Conozca las web:s
mas fiables y bar

. Comprar en Internet tiene casi mas garantias
gue hacerloen una tienda fisica,
aunque no todas las webs |
responden igual de bien

“alahora de devolver
un producto.
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Y pedimos mas proteccién
para losinternautas

Comparamos la calidad

y los precios de 49 comercios

as de la mitad de los es-
pafoles mayores de edad
compran ya en tiendas on
line. Los bajos precios son
sin duda un buen motivo,
pero también lo es la co-
modidad: Internet esta ac-
cesible aun golpe de click desde el ordenador,
latableta o el mdvil las 24 horas del dia.
Claro que Internet también tiene sus incon-
venientes. Empezando porque el cliente no
puede probar el producto antes de comprar-
lo, ni pedir consejo al vendedor. O porque ala
hora de pagar, tendra que exponer sus datos
en la red. Luego hay que estar atento a unos
plazos de entrega que no siempre se cumplen.
¢Y qué pasa si después de todo el producto no
nos convence? Conozca sus derechos y qué
paginas web son las més recomendables.

Mas derechos por el mismo precio
desde el pasado mes dejunio

La nueva legislacion europea de consumo,
en vigor desde el 13 de junio, amplia nuestros
derechos de compra en Internet. Ademas de
alargar el plazo de desistimiento del produc-
to de 7 a 14 dias, las tiendas on line deben
ofrecer ahora una informacién mucho mas
exhaustiva, de manera que el consumidor
sepa exactamente lo que adquiere y en qué
condiciones. Se lo contamos:

> Cuando haga una compra on-line usted tie-
ne que recibir una confirmacion del contrato
ouna copia del mismo en un plazo razonable,
amas tardar antes de la entrega del producto
o deiniciarse la prestacion del servicio.

> Desde que reciba el producto, tiene 14 dias
naturales (incluidos festivos) para comunicar
que desea devolverlo. Y desde ese momento
tiene otros 14 dias para proceder a la devolu-
cidn, cuyo coste paga usted. Ojo, si la pagina
web no informara de este derecho de desisti-
miento, el plazo para devolver el producto se

VIAJESYOCIO:
CONDICIONES MAS
RESTRINGIDAS

Enlacompradebilletes de transporte
ylasreservasde alojamientono se
contempla el derecho de desistimiento
del4 diaspararecuperar eldinero
gastado, salvo que el contratodigalo
contrario (lo querara vezsucede cuando
setratade promocionesy ofertas).

Esosi, los viajes combinados
(combinan dos servicios, comobilletey
alojamiento) tienen siempre mayores
garantias, tanto enla cancelacion
anticipada como enlareclamacion.

INFORMACION

DE INTERES

Reservar un viaje por Internet

(DyD n°130, junio 2012)

Antes de contratar un viaje,
inférmese de la politica de
cancelacion y asegurese de que esta
viendo el precio definitivo.

amplia de 14 dias a doce meses, salvo que le
informen entre medias (en cuyo caso empie-
zan a correr otra vez los 14 dias). El derecho
de desistimiento no se aplica en productos
personalizados (como una taza con su nom-
bre o una chaqueta a medida) o al desprecin-
tar productos que vienen asi protegidos por
razones de salud o higiene (como una crema)
o por su propio formato (como un CD), aun-
que deberan haberle informado previamente.
> Desde el momento que comunica la devo-
lucion a la tienda, el vendedor tiene un plazo
de 14 dias para reintegrar al comprador el
importe de la compra y los gastos de envio
originales (si también los pag6 el comprador),
pudiendo exigirsele el doble si se retrasa.

> Igual que cualquier otro producto nuevo
comprado en unatienda fisica, la garantialegal
de compra dura dos afios.

Lo cierto es que estos derechos no siempre
se respetan al 100%. Y aunque la ley estaria
de su parte, es posible que se viera obligado
a acudir a la via judicial, lo que rara vez com-
pensa para reclamar pequefios importes. Las
empresas lo saben y algunas se aprovechan.
Por eso solicitamos una via de reclamacién
previa, mas rapida y sencilla (vea OCU u
pide, en la pagina 10).

EL DERECHO DE DESISTIMIENTO LE PERMITE
ARREPENTIRSE DELACOMPRA DURANTE14DIAS A
CONTAR DESDE QUE RECIBE EL PRODUCTO
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Y43 afos COMPRUEBE QUE

TIENEUNTELEFONO
DE INFORMACION

al afio de PARA INFORMARSEY
gasto medio RECLAMAREN CASO
DEPROBLEMAS

COMO COMPRA
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Vamos detiendas

1 entrar en una tienda on line, lo
primero es confirmar que ofrece
algtn tipo de direccién de con-
tacto, de manera que el cliente
pueda comunicar cualquier inci-
dencia de formarapiday sencilla. Debe ser a
través de una direccion geografica, de correo
electrénico o por teléfono; idealmente, con
un ndmero gratuito (un 900) o con un prefi-
jo provincial para llamar gratis desde un fijo
con tarifa plana. Si ademas la informacion
estd en castellano, mucho mejor, pues en
caso de problemas suele ser mas facil diri-
girse al comercio.

JYa se ha decidido por un producto? Pues
entonces es el momento de verificar su dis-
ponibilidad (a veces no estd en stock), el plazo
de entrega (hay webs que no lo precisan) y,
por supuesto, su precio final, que debe incluir
el IVA y los gastos de envio. Por cierto, algu-
nas paginas como Amazon ofrecen varias
formas de envio més o menos rapidas segin
el precio que esté dispuesto a pagar; mientras
que Fotoprix y Elcorteingles descuentan los
gastos de envio si usted prefiere recoger el
producto en alguna de sus tiendas.

Atento a las casillas premarcadas,
pueden encarecer el precio final
Todaslastiendas on line analizadas disponen
de un sistema de doble clic que evita que el
usuario haga una validacion por error sobre el
icono comprar o cesta de la compra. Pero, ojo,
algunas pueden intentar cobrarnos servicios
suplementarios no solicitados como un segu-
ro de transporte obligatorio o de seguimiento
del envio. Por eso, antes de dar su confirma-
cion definitiva, verifique que no hay alguna
otra casilla premarcada.

Laforma de pago también puede encarecer
el precio final. Aunmasbarato, por ejemplo,
carga un 2,9% a la compra si paga con tarjeta
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y un 5% silo hace contrarrembolso o usando
Paypal. Aunque lo cierto es que con tarjeta
rara vez hay recargos, ya que con este medio
de pago los comercios no pueden repercutir
al cliente costes superiores alos que soportan
en la utilizacion de medios de pago.

Eso si, unavezrealizado el pedido, todas las
tiendas on line analizadas envian al compra-
dor un acuse de recibo o una confirmacion
de la aceptacion en las siguientes 24 horas. Y
muchas de ellas ofrecen ademads un servicio
gratuito de seguimiento online.

No hubo problemas para devolver,
aunque a veces tuvo un coste aiadido
Cada una de las tiendas on line analizadas
cumpli6 con sus compromisos de venta y nos
envi6 el producto en perfectas condiciones.
Y en un plazo relativamente rapido: tres dias
de media (para nuestro estudio usamos un
domicilio particular en Madrid).

Ahora bien, la respuesta no fue tan satis-
factoria cuando quisimos devolver el pro-
ducto. Recuerde que desde el pasado junio el
comprador tiene hasta 14 dias naturales para
arrepentirse de la compra y solicitar el rein-
tegro del dinero gastado, incluidos los gastos
de envio. Su Uinica obligacion es devolver el
producto en perfecto estado y abonar los gas-
tos de devolucion. Pero, sorprendentemente,
muchas de las webs eludieron reintegrar los
gastos de envio iniciales. Y algunas de ellas,
tardaron mas de dos semanas en devolver el
precio del producto.

JY si hubiese habido un problema? Lo pri-
mero seria reclamar al comercio, luego inten-
tar un arbitraje de consumo (algunas tiendas
estan adheridas a Confianza on line) o diri-
girse a OCU para intentar una mediacion. El
ultimo recurso es la via judicial: si el valor de
lo reclamado es inferior a 2.000 euros no ne-
cesita abogado ni procurador.

Comprasonline

y protecciénde la vida privada

Otro inconveniente es la escasa proteccion
de su privacidad: a menudo se autoriza una
cesion de sus datos mas amplia de lo estric-
tamente necesario para realizar la compra,
lo que implica que se los pueden vender a
otras empresas para mandarle publicidad
(Fnac, Redcoon). Otras veces la cesion viene
explicitamente recogida en las condicio-
nes generales. Sea como sea, si le mandan

NUESTRO ESTUDIO

Sus compras en un clic

Visitamoslos principales comercios on
line de electrénicay electrodomeésticos,
encastellano, y evaluamos sufiabilidad y
suseguridad.Para ello adquirimos varios
productos que devolvimos posteriormente.

Ademas comparamoslos precios paraun
centenar de productos de electronica.

i

COMO LEER
EL CUADRO

Informaciény calidad
del servicio. Comproba-
mos la informacion legal
de la tienda, la forma de
contacto, la descripcién de
sus productos, su disponii-
blidad, el plazo de entrega
y la claridad del precio.
Ademas evaluamos la
forma y seguridad del
pago, el seguimiento de

la compra, la entregay la
posibilidad de devolver el
producto. En total, hasta
13 criterios diferentes.

indice de precios.
Reflejan las diferencias
de precios para un

centenar de productos

de electrénica. Fijese en
los recuadros verdes:
senalan las tiendas mas
baratas. Un indice 106, por
ejemplo, significa que esa
tienda solo es un 6% mas
cara que la tienda mas
barata de las visitadas
(indice 100).

n.p.: No procede
Tiendas mas

baratas

I Tiendas mas caras

Elim.: Eliminado

® Adheridasa OCU Plus
(vea Solo socios)

SOLO SOCIOS

OCU Plus

Consiga descuentos adicionales en las tiendas
adheridas. Un servicio que comprende moda,

ocio y viajes.

Adema3s, mantenemos actualizada la
informacién sobre la calidad de las paginas
web en nuestros comparadores de productos.

ocu.org/ocu-plus

publicidad no deseada, solicite a la empresa
remitente que le excluyan de su fichero. ;No
le hacen caso? Dentincielo entonces ante la
Agencia de Proteccion de Datos. Tampoco
es mala idea apuntarse a una lista Robinson,
un servicio gratuito de exclusion publicitaria
gestionado por la Asociacion Espafiola

de Economia Digital.

ANALIZAMOS
A9 TIENDAS ON-LINE

Direccién web

Applees (y.com) @
Amazon.es ®
Oselection.es ®
Worten.es ®
Electroking es
Maxmovil.com
Phonehouse.es
Expansys.cs ®

Fnaces ®

Neocasa.es
Elcorteingles.cs
Tienda.manchanet.es
Theshopping es
Mediamarkt.es
Pixmania.es ®
Zaquiaes
Puntronic.com
Latiendadelpingiino.com
Carrefoures ®
PCcomponentes.com
Centrocoste.es
Alternate.es
Aunmasbarato.com
Navarreteonline.com
Sihogar.com

Etuyo.com

Beep.es

Madridhifi.com
Valuebasket.es
Electroprecio.com
Redcoones ®
Mercadoactual.es
Miroes
Andorrafreemarket.com
Fotoprix.com
Electromira.es
Clickelectrodomesticos.com
Electrogirona.com
Beesmart.es

Esmio.es

A3clicks.es

Antzup.es
Digitalcompring.com
Latiendadelelectrodomestico.com
Quieroelectrodomésticos.com
Mundoelectro.com
101gigas.com
Informatica2.com
Funnatices

= o Nive_l de

& ©

108
109
15

121
10
118

Informacion
y calidad
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Detectamos
clausulas abusivas

Il Quiénseleelas condiciones genera-
les antes de comprar algo? Aunque
no es menos cierto que son dificiles
de encontrar y que, cuando final-
mente las hallamos, tampoco son

faciles de entender. Es més, en ocasiones fal-
taparte delainformacion o, directamente, es
erronea. Empezando por la principal ventaja
de las compras on line: el derecho del consu-
midor a devolver el producto durante catorce
dias naturales desde que lo recibe sin tener
que justificarse. Lamentablemente, éste no
es el tinico ejemplo. De hecho, encontramos
unas cuantas clausulas abusivas:

> El contrato esta sometido a fueros distintos
alos del domicilio del consumidor, o incluso
alalegislacion de otro pais.

> El comercio on line puede cancelar unilate-
ralmente el pedido o las condiciones.

> Latienda excluye su responsabilidad sobre
el producto en caso de errores en el precio, el
texto o las ilustraciones informativas.

> El comercio remite al fabricante cualquier
responsabilidad sobre el producto.

> Se obliga al comprador a verificar la re-
cepcion del producto y a exponer cualquier
reclamacion al transportista en el momento
de la entrega o en las 24 horas siguientes.

> Se limita el importe de la devolucion del
precio pagado si se probd el producto o, sim-
plemente, se abri6 el embalaje.

> Si, transcurridos seis meses desde la en-
trega, se manifiesta un defecto, el comprador
asume la carga de la prueba.

Es cierto que no han afectado a nuestras
compras, pero entendemos que son ilegales.
En caso de conflicto podrian obligar al
consumidor a recurrir a los tribunales. n

(Refurbi..qué?

Socio de Tarragona

AlLuisle
extrafidla
alegacion

“refurbished” que venia
enlacajadesurecién
adquirido portatil Asus.
Descubrié que significaba
que eraunmodelo
reacondicionado, es decir,
reparado por lamarca;
pero aun asidecidio
quedarselo.
Lamentablemente al cabo
deunmeslabateria
empezo afallar, momento
enel quesolicitéla
reparacional vendedor,
Outlet-pc, quele contesto
conunasintrucciones
paraque calibrarael
portatildesde casa.

Finalmente, conla
mediacion de OCU,
consiguio quelollevaran
alservicio técnico. Mejoro
unpocoladuraciondela
bateria, perolavelocidad
dejabamucho que desear.
Elcaso es que Outlet-pcya
no quiso admitir mas
reparacionesola
sustitucion del portatil
reacondicionado.

AlLuis solo le quedarecurrir
alaviajudicial. Pero se
hubiera evitado todos

estos problemas si hubiera
reclamado la devolucién de
sudinero en los primeros
14 dias desde querecibio el
portatil.

COMPRAR MAS SEGURO

[ Segun una encuesta de OCU, apenasel1%
delos usuarios tuvo problemas con el pago,
y pocas veces serios. En cualquier caso, le
ofrecemos algunos consejos practicos.

[ Aseguresedeque

su ordenador, tableta
omovil esta blindado:
antivirus apunto, software
actualizado y wifi privada.

[ Priorice paginasen
castellanoy consurazén
socialenlaUE.Encasode
conflictopodrareclamara
los tribunales espafioles.

[ Antesdeintroducir sus
datos, compruebe que es
unaconexionsegura: https
escritoenladireccién web
yun candado abajo.

[ Tarjetade crédito,
prepago, PayPal o pago
contrarrembolso sonlos
medios mas seguros. Evite
lastransferencias.

7 Prefiera comercios con
elsello Confianza on-line:
sihay problemas puede
recurriraunarbitrajede
consumo.

[ Sipiensaquesetrata
deunfraude organizado,
denuncieloenlawebdela
policiaoensubrigadade
delitosinformaticos.

Respuestas rapidas

[ Si,laley esta de parte de quienes
adquieren bienes y contratan servicios
por Internet. Pero lo cierto es que en caso
de conflicto muchas tiendas virtuales se
escudan en la falta de una oficina fisica
paradilatar unarespuesta; y eso, cuando
se dignan a darla. Saben que son muy
pocos quienes terminaranrecurriendoa
la via judicial, sobre todo cuando se trata
dereclamaciones de escasa cuantia. Por
eso creemos imprescindible la creacion
de algun tipo de mecanismo extrajudicial
dereclamacion, previo a la via judicial

y obligatorio para las empresas on line,
que garantice la tutela efectiva delos
derechos del consumidor.




