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I .os derechos de

omo empresarios prestado-
res de servicios deportivos, estoy seguro que
coincidimos en que actualmente ya no basta
con satisfacer a los clientes, ahora hay que
dejarlos encantados. Y para ello hay que ser muy meticulo-
so en el cumplimiento de todos sus derechos. No hay que
subestimar el poder de un cliente enojado. Los clientes son
los verdaderos jefes ya que pueden despedir a cualquiera,
incluido al propiefario, simplemente gastando su dinero en
ofro lado. Como podéis imaginar los derechos del consu-
midor llevan aparejadas obligaciones para el empresario.

Esta norma establece como derechos bésicos de los
consumidores y usuarios los siguientes:

la proteccién confra los riesgos que puedan afectar
su salud o seguridad.

La profeccién de sus legitimos intereses econdmicos y
sociales; en particular frente a las précticas comercio-
les desleales y la inclusion de clausulas abusivas en
los contratos.

La indemnizacién de los dafios y la reparacién de los
perjuicios sufridos.

La informacién correcta sobre los diferentes servicios
y la divulgacién para facilitar el conocimiento sobre
su adecuado consumo o disfrute.

La proteccién de sus derechos mediante procedimien-
tos eficaces, en especial ante situaciones de inferiori-
dad, subordinacién e indefension.

Un servicio deportivo es seguro cuando en condiciones
de uso normales o razonablemente previsibles, incluida su
duracién, no presente riesgo alguno para la salud o segu-
ridad de las personas, o Unicamente los riesgos minimos
compatibles con el consumo del servicio y considerados
admisibles dentro de un nivel elevado de proteccién de la
salud y seguridad de las personas.

Con cardcter previo, el empresario estd obligado a
poner en conocimiento del usuario, los posibles riesgos
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derivados de la utilizacién de los servicios, en funcién de
su naturaleza, caracterfsticas, duracion y de las personas a
las que van destinados. Sirvan como ejemplos, el riesgo
que implica el uso de la maquinaria de la sala finess, por
lo que deberemos indicar su utilizacién correcta/incorrec-
to; o la intensidad e impacto derivado de la préctica de
deferminadas actividades dirigidas.

A su vez habra que informar sobre las caracterfsficas
esenciales del servicio, su precio final completo, incluidos
los impuestos, desglosando, en su caso, el importe de los
incrementos o descuentos que sean de aplicacion a la
oferta y los gastos adicionales que se repercutan al usuario,
asf como la forma de pago establecida.

En nuestros centros deportivos tenemos que identificar y
diferenciar claramente los servicios de afencién al cliente
en relacion a las ofras actividades. La norma prohibe la
utilizacion de este servicio para la realizacion de acciones



de comunicacién comercial. Los servicios de informacién
y afencién al cliente han de dejar constancia de las
quejas y reclomaciones, mediante la entrega de una
clave identificativa y un justificante por escrito, en papel
o en cualquier ofro soporte duradero. Si utilizan la aten-
cién telefénica o electrénica para llevar a cabo sus fun-
ciones deberdn garantizar una atencién personal directa,
maés alld de la posibilidad de utilizar complementario-
mente ofros medios técnicos.

El usuario tiene derecho a reclamar en caso de error
o defecto en la calidad o nivel de la prestacién del ser-
vicio deportivo y obtener la devolucién equitativa del
precio de mercado del servicio. Hay que dar respuesta
a las reclamaciones recibidas en el plazo més breve
posible y en todo caso en el plazo méximo de un mes
desde la presentacion de la reclamacién.

las Administraciones competentes sancionardn  las
conductas fipificadas como infraccién en materia de
defensa de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de
las responsabilidades civiles, penales o de ofro orden
que puedan concurrir. Algunas de las infracciones esta-
blecidas son:

* Las acciones u omisiones que produzcan riesgos o
dafios efectivos para la salud o seguridad de los
usuarios, ya sea en forma consciente o deliberada,
ya por abandono de la diligencia y precauciones
exigibles en la actividad, servicio, instalacién o
equipamiento de que se trafe.

¢ Elincumplimiento de los precios pactados, la impo-
sicion injustificada de condiciones sobre prestacio-
nes no solicitadas o cualquier ofro tipo de actua-
cién que suponga un incremento de los precios.

° la infroduccion de clausulas abusivas en los
contratos.

* las limitaciones o exigencias injustificadas al dere-
cho del cliente de poner fin a los contratos de
prestacién de servicios o la falta de comunicacién
al usuario del procedimiento para darse de baja
en el servicio.

* las conductas discriminaforias en el acceso a la
prestacion de los servicios.

las sanciones van desde los 3.005,06 a los
601.012,10 euros segin su gravedad. Ademds, en el
supuesfo de infracciones muy graves, se puede acordar
el cierre temporal del establecimiento, insfalacion o servi-
cio por un plazo maximo de cinco afos.

En el préximo nimero seguiremos identificando
algunos de los derechos de todo usuario. Hasta
entonces te dejo esta frase de Benjamin Franklin:
"Bien hecho es mejor que bien dicho”. Espe-
ro que en fu instalacion prediques con el
ejemplo.
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