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Objetivos

Il objetivo general de este mddulo formativo es:

* CGestionar las quejas y reclamaciones del cliente/consumidor/
usuario. 5 '

|.os objetivos especificos son:

» Analizar consultas/quejas/reclamaciones en materia de con-
sumo, obteniendo los datos de fuentes fiables, para deducir
lineas de actuacién y canalizacion de las mismas hacia los de-
partamentos de empresa y/o los organismos.

» Analizar los mecanismos de mediacién/arbitraje para la so-
lucién de situaciones de conflicto en materia de consumo de
acuerdo con la normativa vigente.

* Aplicar técnicas de comunicacién en situaciones de orienta-
cion/informacién al cliente/consumidor/usuario, tanto en la
gestién de quejas y reclamaciones individuales, como en las
referidas a otros departamentos, instituciones u organismos.

« Aplicar técnicas de negociacién en situaciones de reclamacién
on materia de consumo, persiguiendo soluciones de consenso
ontre las partes.



Marco de proteccion del
cliente, consumidory
usuario en consumo




Las organizaciones, a través de sus departamentos de atencion al cliente, deben
toner en cuenta la normativa aplicable para la proteccion de los clientes, consumi-
Hotes y usuarios,

Lan sitdaciones de conflicto que puedan surgir en las relaciones con los clientes,
Lanstmidores y usuarios deben ser resueltas de forma que tenga menos perjuicios
it las partes implicadas, Desde el punto de vista normativo, existen una serie de
msdidas que se deben tener en cuenta, '

| organizaciones, dentro del marco de proteccién, deben tener en cuenta:

# Lanormativa vigente,

“ Lonocer las técnicas de comunicacion en situaciones de atencidn al cliente,
consumidor y usuario.

“ Saber negociar en situaciones de reclamacion.

“ Contar con personal que sepa enfrentarse a situaciones dificiles ante los
consumidores y usuarios.

# ldentificar qué métodos de negociacidn se deben utilizar para cada caso.

% Utllizar los instrumentos de resolucién de conflictos, por ejemplo, a través
e la mediacion y el arbitraje.

I.1. Normativa en defensa del consumidor.

L normativa en materia de consumo se puede escalonar en cuatro niveles:

B [uropeo,
® Naclonal.
= Autonomico.
® |ocal
Hesde ol punto de vista normativo, debemos tener en cuenta que las normas euro-

peas tenen supremacia sobre el resto de las normas, y que las nacionales, autond-
Micasy locales no pueden vulnerar los establecido por la europea.




[ 1. Dorechos v deberes,

Ambito Europeo
Los consumidores y usuarios tienen reconocidos normativamente una serie de de-

eehos que deben ser tenidos en cuenta por las organizaciones. Es necesario en-
tfider que la normativa aplicable tiene en cuenta que el consumidor es la parte

Ambito Nacional

Ambito i ivo. inci
e bl del proceso comercial y, por este motivo, incide en los derechos més que en
: liy 'I.-ln'w'.lll'(’\E{OS.
HDecreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el tex-
L ltefundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y

alias leyes complementarias, establece cudles serdn los derechos y los deberes de
I tonsumidores y usuarios, aunque éstos pueden ser ampliados por la normativa
wtonomicay local, que, en ningln caso, podrd vulnerar lo establecido en la norma
selatal Asimismo, también los establecimientos comerciales podran ampliar dichos
detechos, A continuacion, vamos a enumerar los principales derechos que se de-

Dentro del ambito europeo, podemos destacar la Directiva 98/27/CE DEL PAR- BB tener en cuenta:

LAMENTO EUROPEO Y DEL CONSE]O de 19 de mayo de 1998 relativa a las ac-

ciones de cesacion en materia de proteccion de los intereses de los consumidores,
la cudl se aplica directamente a los estados miembros de la Unién Europea y trata
de aglutinar una serie de derechos bdsicos para todos los consumidores y usua-
rios de la Union Europea. Esta norma nace como fundamento del principio de ho-
mogeneizar una serie de derechos a nivel europeo y que con la libre circulacion de
trabajadores, personas, bienes y capitales se puedan reclamar los derechos de los
ciudadanos como consumidores y usuarios en cualgquier pais de la Unién Europea.

Debemos  tener  en
cuenta gue es un tex-
to refundido y por qué
se aprueba en materia de
consume. Un texto refundido

‘85 una norma gue trata de re-

fundir una serie de normas en
una sola, de manera gue sea
mucho mas facil la consulta. En
materia de consumo existian
normas de diversos afios diver-
sificadas y este texto refundido
intentaba reunificar todas las
disposiciones de esta materia.

Dentro del nivel nacional, podemos tener en cuenta el
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviem-
bre, por el que se aprueba el texto refundido de la

~ Ley General para |la Defensa de los Consumidores y

Usuarios y otras leyes complementarias.

Los niveles autonémicos y locales dependerdn de las
distintas Administraciones Publicas, las cuales deberdn
tener en cuenta lo gue contenga la normativa europea y
nacional. Sin duda, las normas se han tenido en adaptar
a las nuevas formas de negocio y de adquisicidn de bie-
nes y productos para gue los derechos de los consumi-
dores siempre resulten protegidos.

La normativa debe tener en cuenta la venta online, asi como el comercio mayorista,
la venta tradicional y la venta en grandes superficies.

1) La libre eleccién de un bien o un servicio, sin necesidad de que exista
(oaccion a la hora de adquirir productos o servicios, Los consumidores y
tsuarios tendrdn que ser tratados de manera que puedan ser auténomos
0 sus decisiones, siempre recibiendo la informacion y orientacién necesa-
flas v adaptadas a sus caracteristicas.

h) Recibir informacién certera, eficaz y suficiente, en el proceso de ven-
la, sobre los bienes o servicios ofrecidos, teniendo en cuenta los siguientes
puntos:

El precio.

Las condiciones de contratacién,

Las caracteristicas mds importantes sobre los productos o servicios.
Las formas de utilizacién y puesta en marcha,

Las formas de pago y entrega.

Los plazos para que se pueda ejercer el derecho de retracto.

() .o no discriminacién por cualquier cuestién por parte de los proveedo-
Ion de bienes y servicios, teniendo en cuenta el articulo 14 de la Constitu-
(lon espafiola que hace referencia a la igualdad de todos los espafioles, De
oule modo, en dicho articulo se establece que: “Los espafioles son iguales
antelaley, sin que pueda prevalecer discriminacién alguna por razén de na-
clmiento, raza, sexo, religién, opinién o cualquier otra condicién o circuns-
lancla personal o social”

() Laseguridad de los consumidores y usuarios ala hora de adquirir produc-
tos y servicios, teniendo como principal pilar de este derecho la proteccion
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de la salud y el medio ambiente. Una de las formas de mantener este dere

cho es a través de la obligacion de entregar a los consumidores y usuarios
un manual de instalacién y uso del producto, que siempre deberd estar en
castellano. Ademds de blindar la informacién y el asesoramiento necesarios
para la buena utilizacién de bienes y servicios, tanto en el proceso de venta
como en |z postventa.

e) En caso de defectos enlos productos y servicios, la reparacién e indem-
nizacién adecuadas por los dafios causados, tanto materiales como mora-
les.

) La educacién para el consumo. Tal derecho estd en manos de las Admi-
nistraciones Ptiblicas competentes que deben poner sistemas para gue se
garantice este derecho, ademas de fomentar la educacion y la formacion a
través de las asociaciones de consumideres y usuarios. Por otro lado, de-
bemos tener en cuenta que la educacion puede llegar hasta los medios de
comunicacidn, tratando de realizar campafias dirigidas a los consumidores y
usuarios para que conozcan cudles son sus derechos y deberes.

g) La posibilidad de retractarse en la compra de un producto o adquisicién
de un servicio. Este derechc se denomina retracto y tendra que realizarse
en las condiciones que marquen las organizaciones que venden productos

0 prestan servicios. No obstante, dichas condiciocnes no

PRINCIPALES DERE-  pueden vulnerar lo establecido en la normativa de apli-
CHOS DE LOS CONSU-  cacion.

MIDORES Y USUARIOS:

« Libertad de eleccidn.
+ Recibir informacion.

En el cuadro podemos ver un resumen de los derechos
de los consumidores y usuarios.

» No discriminacion.

* Sequridad. No obstante, también tenemos que tener en cuenta los

* Reparacioneindemni-  deberes de los consumidores que estan basados, princi-

zacion. palmente, en el derecho a exigir que se adopten todas

* Educacion. las medidas para la defensa de su situacién como con-

* Retracto, sumidores y usuarios. A grandes rasgos, los principales
S deberes son:

Leer con detalle los contratos de compra-venta antes de firmarlos y no fir-
mar si no se entiende el sentido del contrato, si es necesario, podra aseso-
rarse por profesionales antes de realizar la compra.

Tomar las decisiones de compra informandose previamente y sabiendo vy
analizando todas las clausulas.

Solicitar la informacién pertinente para aclarar sus dudas antes de adquirir
un producto o servicio,

Requerir que se le trate con respeto y bajo el principio de no discriminacion,

[xdgir Tas condiciones detalladas en la publicidad de los productos o servi-
tlos, De este modo, se puede apreciar cuando una publicidad es engafiosa,

[techazar los cobros indebidos de cualquier producto que no se haya adgui-
ildo o servicio que no haya disfrutado,

Solicitar la reparacion, en su caso, de un producto en mal estado o la indem-
nizacion en caso de soportar dafios que no tendria por qué soportar.

| egislacion estatal, autonémica y local

Lanonma que se debe tener en cuenta, en primer lugar, para desarrollar la legisla-
Con estatal, autonémica y local, es la Constitucion espafiola de 1978 que en su
itlculo 51 establece que:

| "los poderes publicos garantizaran la defensa de los consumidores y
tstarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la
salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos.

. Los poderes publicos promoveran la informacion y la educacién de los
consumidores y usuarios, fomentardn sus organizaciones y oiran a éstas
on las cuestiones que puedan afectar a aguéllos, en los términos gue la ley
establezca,

I, Ln el marco de lo dispuesto por los apartados anteriores, la ley regularad
ol comerciointerior y el régimen de autorizacién de productos comerciales.”

Ceontinuacion, veremos una ilustracion sobre la pirdmide normativa, dénde pode-
mios comprobar que la Constitucién espafiola tiene supremacia sobre el resto de las

HOas

CONSTITUCION
ESPANOLA

NORMATIVA

ESTATAL

NORMATIVA AUTONOMICA

NORMATIVA LOCAL



Gracias al articulado de la Constitucion espafiola, deben desarrollarse una serie de
normativas y preceptos a tres niveles, los cudles estudiaremos a continuacion:

LEGISLACION ESTATAL

LaLey 3/2014, de 27 de marzo, modifica el texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado
por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, que nacid como reserva
de ley del articulo 51 de la Constitucion espafiola. En esta ley se define el concepto
de consumidor y usuario de la siguiente manera: "Son consumidores o usuarios las
personas fisicas que actten con un propésito ajeno a su actividad comercial, em-
presarial, oficic o profesién. Son también consumidores a efectos de esta norma las
personas juridicas y las entidades sin personalidad juridica que actden sin dnimo de
lucro en un dmbito ajeno a una actividad comercial o empresarial”,

Dentro de todo el ambito nacional, existe una serie de normativas que se puede
clasificar por materias, las principales normas en materia de consumo son:

1. Aparatos de uso doméstico:

a) Real Decreto 58/1988, de 29 de enero. APARATOS DOMESTICOS.
Proteccidn de los derechos del consumidor en el servicio de reparacion
de aparatos de uso doméstico.

b) Real Decreto 1390/2011, de 14 de octubre. ENERGIA. Regula |a indi-
cacién del consumo de energiay otros recursos por parte de los produc-
tos relacionados con la energia, mediante el etiquetado y una informa-
cién normalizada.

2. Arbitraje en materia de consumo;:
a) Ley 60/2003, de 23 de diciembre. ARBITRAJE. Ley de Arbitraje.

b) Real Decreto 231/2008, de 15 febrero. ARBITRAJE-CONSUMO. Re-
gula el Sistema Arbitral de Consumo.

C) Real Decreto 863/2009, de 14 de mayo. ARBITRAJE-CONSUMO. Mo-
difica el Real Decreto 231/2008, de 15-2-2008 (RCL 2008\488), por el
gue se regula el Sistema Arbitral de Consumo, estableciendo medidas
que regulen las fases en esta materia,

d) Ley Orgdnica 5/2011, de 20 de mayo, PODER JUDICIAL,

©) Ley 11/2011, de 20 de mayo, ARBITRAJE,

I. Asociaciones de consumidores y usuarios:

a) Real Decreto 825/1990, de 22 junio. CONSUMO. Derecho de repre-
sentacion, consulta y participacion de los consumidores y usuarios a tra-
vis (e sus Asociaciones,

b) Orden SCO/2772/2003, de 8 de octubre, CONSEJO DE CONSUMIDO-
RES Y USUARIOS,

¢) Real Decreto 894/2005, de 22 de julio. CONSEJO DE CONSUMIDO-
RES Y USUARIOS.

() Real Decreto 487/20089, de 3 de abril. CONSEJO DE CONSUMIDORES
Y USUARIOS.

4. Defensa de los bienes tangibles:

) Ley 43/2007, de 13 de diciembre. Proteccién de los consumidores
en la contratacién de bienes con oferta de restitucién del precio.

. Régimen de contratacién:

a) Ley 7/1998, de 13 de abril. Condiciones generales de la contrata-
cion,

b) Real Decreto 1828/1999, de 3 de diciembre. Aprueba el Reglamento
(lel Registro de Condiciones Generales de la Contratacién.

) Real Decreto 1906/1998, de 17 de diciembre. TELECOMUNICA-
CION-CONDICIONES GENERALES DE LA CONTRATACION.

(. Comercio electrénico:

a) Ley 34/200¢2, de 11 de julio, Ley de Servicios de la Sociedad de la
Informacién y de comercio electrénico.

/. Crédito al consumo:

a) Ley 1672011, de 24 de junio. CREDITO AL CONSUMO.
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8. Electricidad:

a) Real Decreto 1634/2006, de 29 diciembre. ELECTRICIDAD. Establece
la tarifa eléctrica a partir de 1 de enero de 2007,

9. Juguetes:

a) Real Decreto 880/1990, de 29 junio. Aprueba las normas de segu-
ridad de los juguetes.

b) Real Decreto 1285/2010, de 15 de octubre, Modifica el Real Decreto
880/1990, de 29-6-1990, por el que se aprueban las normas de se-
guridad de los juguetes, en relacién con las sustancias o mezclas
utilizadas en su fabricacion.

C) Real Decreto 1205/2011, de 26 de agosto. Seguridad de los jugue-
tes.

10. Productos y servicios:

11.

12

a) Real Decreto 3423/2000, de 15 diciembre, Regula la indicacién de los
precios de los productos ofrecidos a los consumidores y usuarios.

Productos alimentarios:

a) Real Decreto 1945/1983, de 22 de junio. Regula las infracciones y
sanciones en materia de defensa del consumidor y de la produc-
cién agroalimentaria.

b) Real Decreto 1334/1999, de 31 de julio. Aprueba la Norma general de
etiquetado, presentacion y publicidad de los productos alimenti-
cios.

c) Real Decreto 640/2006, de 26 mayo. Regula determinadas condi-
ciones de aplicacion de las disposiciones comunitarias en materia
de higiene, de la produccién y comercializacién de los productos
alimenticios,

. Productos envasados:

a) Real Decreto 1801/2008, de 3 noviembre, Establece normas relativas
a las cantidades nominales para productos envasados y al control
de su contenido efectivo,

13, Productos y servicios bancarios:

a) Ley 2/1994, de 30 de marzo. Subrogacién y modificacién de prés-
tamos hipotecarios.

b) Ley 35/2003, de 4 noviembre. Ley de Instituciones de Inversién
Colectiva.

) Ley 22/2007, de 11 julio. Comercializacién a distancia de servicios
financieros destinados a los consumidores.

d) Ley 2/2009, de 31 de marzo. Regula la contratacién con los con-
sumidores de préstamos o créditos hipotecarios y de servicios de
intermediacién para la celebracién de contratos de préstamo o
crédito.

¢) Real Decreto 106/2011, de 28 de enero. Crea y regula el Registro
estatal de empresas previsto en la Ley 2/2009, de 31-3-2009 (RCL
¢009\697), que regula la contratacion con los consumidores de présta-
mos o créditos hipotecarios y de servicios de intermediacién para la ce-
lebracion de contratos de préstamo o crédito, y se fija el importe minimo
tlel seguro de responsabilidad o aval bancario para el ejercicio de estas
actividades,

) Ley 31/2011, de 4 de octubre. Modifica la Ley 35/2003, de 4-11-2003
(RCL 2003\2601), de Instituciones de Inversién Colectiva.

() Real Decreto-ley 6/2012, de 9 de marzo. Medidas urgentes de pro-
teccion de deudores hipotecarios sin recursos.

. Publicidad:

a) Ley 34/1988, de 11 de noviembre. Ley General de Publicidad.

. Sequridad de los productos:

d) Real Decreto 82071990, de 22 de junio. Prohibe la fabricacién y co-
mercializacién de productos de apariencia engafiosa que poengan
en peligro la salud o seguridad de los consumidores.

b) Real Decreto 1801/2003, de 26 diciembre. Sequridad general de los
productos.



¢) Decreto 1801/2003, de 26 de diciembre, sobre seguridad general
de los productos.

16. Servicios:

a) Ley 17/2009, de 23 de noviembre, Libre acceso a las actividades de
servicios y su ejercicio.

17. Vehiculos:

a) Real Decreto 1457/1986, de 10 de enero. Regula la actividad indus-
trial y la prestacién de servicios en los talleres de reparacién de
vehiculos, de sus equipos y componentes.

b) Real Decreto 455/2010, de 16 de abril. Modifica el Real Decreto
1457/1986, de 10-1-1986, que regula la actividad industrial y la pres-
tacién de servicios en los talleres de reparacién de vehiculos auto-
moviles, de sus equipos y componentes,

18. Telecomunicaciones:

a) Ley 32/2003, de 3 de noviembre, Ley General de Telecomunicacio-
nes.

b) Real Decreto 424/2005, de 15 abril. Aprueba el Reglamento sobre
las condiciones para la prestacion de servicios de comunicaciones
electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los usuarios.

¢) Real Decreto 1768/2007, de 28 de diciembre. Modifica el Reglamen-
to sobre las condiciones para la prestacion de servicios de comuni-
caciones electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los
usuarios, aprobado por Real Decreto 424/2005.

d) Real Decreto 329/2008, de 13 de marzo. Modifica el Reglamento so-
bre las condiciones para la prestacién de servicios de comunicacio-
nes electrénicas, el servicio universal y la proteccion de los usua-
rios, garantizan las medidas que defiendan los derechos vy las garantias
de los consumidores y usuarios en el acceso los servicios de comunica-
ciones electronicas.

e) Resolucion de 28 de septiembre 2009, Establece la duracion de
la locucién informativa de los servicios de tarificacién adicional
prestados a través del c6digo 905.

I) Real Decreto 726/2011, de 20 de mayo. Modifica el Reglamento sobre
las condiciones para la prestacion de servicios de comunicaciones
electronicas, el servicio universal y la proteccién de los usuarios,
aprobado por Real Decreto 424/2005.

19, Venta:

a) Ley 28/1998, de 13 de julio. Regula la Venta a Plazos de Bienes
Muebles,

[h) Real Decreto 199/2010, de 26 de febrero. Regula el ejercicio de ven-
ta ambulante o no sedentaria.

40, Viajes:

) Real Decreto 39/2010, de 15 de enero. Deroga diversas normas
ustatales sobre acceso a actividades turisticas y su ejercicio, es-
lubleciendo medidas para la defensa de los consumidores y usuarios de
productos turisticos.

41, Vivienda:

a) Ley 57/1968, de 27 de julio. Regula percepcion de cantidades anti-
tipadas en su construccion y venta.

b) Real Decreto 515/19889, de 21 de abril. Protege a los consumido-
res en cuanto a la informacién a suministrar en la compra-venta y
arrendamiento de vivienda.

() Real Decreto 47/2007, de 19 enero. Aprueba el Procedimiento ba-
slco para la certificacién de eficiencia energética de edificios de
nueva construccion.

LELISLACION AUTONOMICA
L Lanunidades Auténomas también podrdn aprobar sus propias normas de de-

e los consumidores y usuarios que no podran, en ningun caso, contradecir lo
S o en lnorma estatal, Las normas autonémicas son:

Loy 117004, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumi-
e y Usuarios de Andalucia,
Loy delPrincipado de Asturias 11/2002, de 2 de diciembre, de los Consumi-

Hores y Usuarlos,
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Ley 171998, de 10 de marzo, del Estatuto de los consumidores y usuarios de
la Comunidad Auténoma de las Islas Baleares.

Ley 3/2003, de 12 de febrero, del Estatuto de los Consumidores y Usuarios
de la Comunidad Autdnoma de Canarias.

Ley de Cantabria 1/2006, de 7 de marzo, de Defensa de los Consumidores
y Usuarios.

Ley 5/2006 de 14 de Diciembre, del Instituto de Consumo de Castilla - La
Mancha.

Ley 11/1998, de 5 de diciembre, para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios de Castilla y Leén.

Ley 22/2010, de 20 de julio, del Cédigo de consumo de Catalufia.

Ley 6/2001, de 24 de mayo, del Estatuto de los Consumidores de Extrema-
dura.

Ley 2/2012, de 28 de marzo, de proteccioén general de las personas consu-
midoras y usuarias- Galicia.

Ley 5/2013, de 12 de abril, para la defensa de los consumidores en la Comu-
nidad Auténoma de La Rioja.

Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de |a Comu-
nidad de Madrid.

Ley 4/1996, de 14 de junio, del Estatuto de consumidores y usuarios de la
Regién de Murcia.

Ley Foral 7/2006, de 20 de junio, de Defensa de los Consumidores y Usua-
rios- Navarra.

Ley1/2011, de 22 de marzo, de la Generalitat, por la que se aprueba el Esta-
tuto de los Consumidores y Usuarios de la Comunitat Valenciana.

Ley 6/2003, de 22 de diciembre, de Estatuto de las Personas Consumidoras
y Usuarias- Pais Vasco.

NORMATIVA LOCAL

Hay que tener en cuenta que las entidades locales pueden aprobar reglamentos
para la defensa de los consumidores y usuarios en sus propios territorios. Por otro
lado, también pueden crear érganos para desarrollar las funciones que sus propios
reglamentos les adjudican. Los reglamentos que aprueben las entidades locales
deberan versar sobre las siguientes materias:

1. La proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios.
2.Laseguridad y defensa de la salud de los consumidores y usuarios.

L Lainspeccion de productos o servicios para comprobar;

a) Lhorigen e identidad de los productos,

) Que se cumple la normativa vigente de precios, etiquetado, presen-
tacion y publicidad,

() Vigilar que se llevan a cabo todas las medidas de higiene, seguridad
y sanidad,

A Adoptar las medidas oportunas en caso de crisis 0 emergencias gue afec-
ten o la salud y seguridad o intereses econémicos de los consumidoras y

Usuarios,

- herun apoyo a las asociaciones de consumidores y usuarios mediante
formacion.

b1 Desarrollar un sistema arbitral de consumo para los consumidores y usua-
(o del ayuntamiento.

! Realizar actuaciones gue fomenten lainforma-

cion, laformacion y la educacion de los consumi-  Debemos  tener  en

(ores y usuarios. cuenta gue Ia_s entida-
des locales no pueden

[ Crear una Oficina Municipal de Informacién al aprobar leyes, no tienen la

fonsumidor (OMIC) para defender los derechos  otastad egislativa, pero si tie-
(i los consumidores y usuarios de forma centra- e 13 potestad reqlamentaria,
llzada con personal formado y experto en lama-  es decir, tienen la capacidad de
feria, aprobar reglamentos. Los re-
glamentos son normas con un

"L caso, ejercer la potestad sancionadoraen

; g rango inferior a las leyes.
Ludmbito territorial.

lelacion comunitaria,

it de o piramide normativa, el derecho comunitario estaria en lo alto, es decir,
due b normativa nacional se tiene que adaptar a lo que dicte la Unidn Europea.
foedte sentido, en materia de consumo vy, desde el Tratado Maastricht en el afio

o hanaprobado multitud de normas para defender los derechos de los con-

dinlidoies y usuarios en todos los estados miembros.,

silinuacion, vamos a enumerar la normativa que se debe tener en cuenta, or-
Whaca por materias.,

P ladefensa de los consumidores y usuarios, debemos tener en cuenta dos nor-

ik ha 1Ca%,

“ [ TRATADO DE LISBOA. Tratado de 13 de diciembre 2007 que sienta las

liases de Tas politicas que se deben llevar a cabo en toda la Unién Europea.
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El LIBRO VERDE. Comunicacion de 15 de marzo 2007, CONSUMO, En el que
se intenta desglosar las condiciones relacionadas con el acervo comunitario
en materia de consumo.

1. Bienes de consumo:

a) Directiva 1999/44/CE, de 25 de mayo. BIENES DE CONSUMO. Regula
los aspectos fundamentales de la venta, asi como garantias relaciona-
das con los bienes de consumo.

2. Comercio electrénico:

a) Directiva 2000/31/CE, de 8 de junio. COMERCIO ELECTRONICO. En
que se regulan los aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de la
informacién, haciendo especial hincapié en el comercio electrénico en el
mercado interior. Con esta norma se intentar homogeneizar las condicio-
nes del comercio electrénico a todos los estados miembros,

3. Crédito de comercio:

a) Directiva 87/102/CEE del Consejo, de 22 de diciembre, relativa a la
aproximacion de las disposiciones legales, reglamentarias y administra-
tivas de los Estados Miembros en materia de crédito al consumo.

b) Directiva 2008/48/CE, de 23 de abril. CREDITO AL CONSUMO. Requ-
la los créditos al consumo.

¢) Directiva 2011/90/UE, de 14 de noviembre. CREDITO AL CONSUMO.
Regula los supuestos adicionales para calcular la tasa anual.

4. Derecho civil:

a) Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de
mayo, relativa a la proteccién de los consumidores en materia de con-
tratos a distancia.

b) Reglamento (CE) n.° 44/2001 del Consejo, 22 de diciembre del 2000,
relativo a la competencia judicial, el reconocimiento y la ejecucion de
resoluciones judiciales en materia civil y mercantil.

c) Directiva 2008/52/CE, de 21 de mayo. DERECHO CIVIL, Se regulan los
aspectos fundamentales de la mediacién en asuntos civiles y mer-
cantiles.

b Juguetes:

) Directiva 2009/48/CE, de 18 de junio. JUGUETE. En esta norma se re-
(ulan las principales condiciones de seguridad de los juguetes,

1) Directiva 2012/7/UE, de 2 de marzo. JUGUETE. Relativa a la sequridad

(le los juguetes, sobre todo para adaptar este tipo de productos con las

nuevas tecnologias y al avance tecnolégico con el fin de que su funcio-
namiento y utilidad sean seguros para los consumidores y usuarios,

. Producto alimentario:

1) Reglamento (UE) 1169/2011, de 25 de octubre, PRODUCTO ALIMEN-
TARIO. Se regula la informacion que se debe dar a los consumidores y
Lsuarios de este tipo de productos.

/. Productos defectuosos:

a) Directiva 85/374/CEE del Consejo, de 25 de julio de 1985, relativa a
lo aproximacion de las disposiciones legales, reglamentarias y adminis-
trativas de los Estados miembros en materia de responsabilidad por los
dafios causados por productos defectuosos.

b) Directiva 1999/34/CE, de 10 de mayo. RESPONSABILIDAD CIVIL. En
lo que se establecen la responsabilidad de los dafios causados por pro-
tuctos defectuosos.

11, Productos y servicios bancarios:

a) Directiva 2002/65/CE, de 23 de septiembre. SERVICIOS FINANCIE-
ROS. Comercializacién a distancia de servicios financieros destinados a
[os consumidores.

9. Proteccién de los consumidores:

) Directiva 87/357/CEE del Consejo de 25 de junio. Desarrolla las medi-
(las para luchar contra la apariencia engafiosa que ponen en peligro la
salud o la seguridad de los consumidores y usuarios.

b) Directiva 1993/13/CEE, de 5 de abril. PROTECCION DEL CONSUMIDOR.
Seestablecen las clausulas que pueden resultar abusivas en los contra-
tos celebrados con consumidores y usuarios,




¢) Directiva 98/06/CE, de 16 de febrero, del Parlamento Europeo y del
Consejo, relativa a la proteccién de los consumidores en materia de
indicacion de los precios de los productos ofrecidos a los consu-
midores.

d) Directiva 98/27/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de
mayo, relativa a las acciones de cesacién en materia de proteccion
de los intereses de los consumidores.

e) Directiva 2001/95/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 3 de
diciembre de 2001, relativa a la seguridad general de los productos.

f) Directiva 2003/8/CE del Consejo, de 27 de enero de 2003, destinada
a mejorar el acceso a la justicia en los litigios transfronterizos me-
diante el establecimiento de reglas minimas comunes relativas a
la justicia gratuita para dichos litigios, facilitando el acceso a los con-
sumidores y usuarios para la defensa de los derechos de las directivas
de consumo.

a) Directiva 2005/29/CE, de 11 de mayo. PROTECCION DEL CONSUMI-
DOR. Desarrolla las practicas comerciales desleales de las empresas en
sus relaciones con los consumidores en el mercado interior

h) Reglamento del Parlamento Eurcpeo y del Consejo, de 21 de febrero
de 2006, relativo a laley aplicable a las obligaciones extracontractua-
les («Romall»).

i) Reglamento (CE) 2006/2004, de 27 de octubre. PROTECCION DEL
CONSUMIDOR. Se desarrollan las medidas de cooperacién de las autori-
dades de los estados miembros encargadas de la aplicacién de la legis-
lacién de proteccién de los consumidores, intentando homogeneizar
todas las medidas a todos los estados miembros.

j) Reglamento (CE) n°1896/2006 del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 12 de diciembre de 2006, por el que se establece un proceso moni-
torio europeo.

k) Reglamento (CE) n® 861/2007 del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 11 de julio de 2007, por el que se establece un proceso europeo de
escasa cuantia.

) Directiva 2009/22/CE, de 23 de abril. PROTECCION DE CONSUMIDO-
RES Y USUARIOS, Se establecen las acciones de cesacidn en materia de
proteccitn de los intereses de los consumidores,

m) Docision 35/2010, de 12 de marzo. ES-
PACIO ECONOMICO EUROPEO. Proteccion
general de los consumidores y usuarios para
(ue los derechos de los consumidores sean
respetados no sélo en la Union Europea, sino
[ambién en el Espacio Econémico Europeo.

1) Directiva 2011/83/UE, de 25 de octubre.
PROTECCION DEL CONSUMIDOR. En esta
norma se enumeran los derechos de los con-

k£l Espacio Econémico
Europeo (EEE) es una N\
organizacién que tiene
como principal fin que paises
no pertenecientes a la Unién
Europea pudieran participar en
el mercado interior de la misma.
Las organizaciones participan-
tes en el mismo son; la Unién
Europea y la Asociacién Eu-
ropea de Libre Comercio

sumidores y usuarios dentro del ambito de la

LUnion Europea. (AELC).

10, Publicidad:

) Directiva 2000/13/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20
(e marzo, relativa a la aproximacién de las legislaciones de los Estados
miembros en materia de etiquetado, presentacién y publicidad de
los productos alimenticios.

h) Directiva 2003/33/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 26
(e mayo de 2003, relativa a la aproximacion de las disposiciones legales,
reglamentarias y administrativas de los Estados miembros en materia
(I publicidad y de patrocinio de los productos del tabaco.

() Directiva 2006/114/CE, de 12 de diciembre. PUBLICIDAD. Se esta-
blecen las pautas para detectar |a publicidad engafiosa y publicidad
comparativa.

() Directiva 2001/95/CE, de 3 de diciembre. SEGURIDAD DE LOS PRO-
DUCTOS. Seguridad general de los productos,

. Servicios:

1) Directiva 2006/123/CE, de 12 de diciembre, LIBRE PRESTACION DE
SERVICIOS. Servicios en el mercado interior.

lelecomunicaciones:

) Directiva 89/552/CEE del Consejo, de 3 de octubre, sobre la coordi-
nacion de determinadas disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas de los Estados miembros relativas al ejercicio de
actividades de radiodifusién televisiva.



b) Reglamento (CE) 544/2009, de 18 de junio. Se desarrollan las bases
sobre laitinerancia en las redes publicas de telefonia mavil en la Comuni-
dady la Directiva 2002/21/CE relativa a un marco requlador comuin de las
redes y los servicios de comunicaciones electrénicas.

¢) Directiva 2009/136/CE, de 25 de noviembre, TELECOMUNICACION.
Relativa al servicio universal y los derechos de los usuarios en relacion
con las redes y los servicios de comunicaciones electrénicas, al trata-
miento de los datos personalesy a la proteccion de laintimidad en el sec-
tor de las comunicaciones electrénicas y sobre la cooperacién en materia
de proteccién de los consumidores.

d) Directiva 2009/140/CE, de 25 de noviembre. Relativa a un marco re-
gulador comun de las redes y los servicios de comunicaciones electréni-
cas, al acceso alas redes de comunicaciones electrénicas y recursos
asociados, y a su interconexidn y relativa a la autorizacién de re-
des y servicios de comunicaciones electrénicas.

13. Viajes:

a) Directiva 90/314/CEE del Consejo, de 13 de junio, relativa a los viajes
combinados, las vacaciones combinadas y los circuitos combinados,

b) Reglamento (CE) n.° 889/2002 del Parlamento Eurcpeo y del Consejo,
de 13 de mayo de 2002 sobre la responsabilidad de las compafiias aé-
reas en caso de accidente,

¢) Reglamento 261/2004 por el que se establecen normas comunes so-
bre compensacidn y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de dene-
gacién de embarque y de cancelacién o gran retraso en los vuelos.

d) Reglamento (CE) n. °1371/2007 del Parlamento Europeo y del Conse-
jode 23 de octubre de 2007 sobre los derechos y las obligaciones de los
vigjeros de ferrocarril.

1.2. Instituciones y organismos de proteccién al consumidor

La normativa aplicable en materia de defensa de los consumidores y usuarios es-
tablece la existencia de una serie de instituciones y organismos que deben crear-
se para la defensa de éstos. Como ya hemos estudiado en puntos anteriores, las
entidades locales pueden crear organismos de defensa al consumidor, es decir, las
Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor,

ur otio lado, cabe resaltar los entes dependientes de otras Administraciones Pu-

Wlieas que tienen como principal funcion controlar el cumplimiento de los derechos

delos consumidores y usuarios, Sobre todo, tiene especial importancia para las Ad-

wlnistraclones Pablicas la gestion de los servicios publicos gestionados por empre-
Ak adfudicatarias,

Foratio lado, es importante destacar la importancia de las asociaciones creadas al
dipaio delarticulo 22 de la Constitucion espafiola que tiene como principal objeti-
o ladetensa de los consumidores y usuarios, ademas de la educacion e informa-

LI A 65108,

Hltado articulo 22 de la Constitucién espafiola establece que:

'I. Sereconoce el derecho de asociacion.

. Las asociaciones que persigan fines o utilicen medios tipificados como
(lelito sonilegales.

I Las asociaciones constituidas al amparo de este articulo deberén inscri-
bl en un registro a los solos efectos de publicidad.

‘. Lasasociaciones solo podrdn ser disueltas o suspendidas en sus activida-
tlos envirtud de resolucién judicial motivada,

' heprohiben las asociaciones secretas y las de cardcter paramilitar.”

I lodo caso, las instituciones y organismos creados para promover y de-
[ender los derechos de los consumidores deben tener, a grandes rasgos, las
tlgulentes funciones:

a) Divulgar informacién relativa a los bienes y servicios de interés ge-
neral,

b) Hacer estudios para evaluar las diferentes marcas que comerciali-
zan el mismo preducto o servicios para determinar su calidad, garan-
tla, servicio y precio.

() Asesorar a los consumidores y usuarios en la defensa de los dere-
hos gue les son reconocidos legalmente.

() Prevenir a los consumidores y usuarios de las practicas y clausulas
abusivas que se pueden llevar a cabe en las relaciones de consumao.

A

Conetenaro estudiar los distintos tipos de instituciones y entes que tienen enco-
it tunclones en materia de consumo, En este apartado vamos a estudiar:
S Olicinas Municipales de Consumo, las Direcciones Generales de Consumo de las
Conidades Adtonomas, las Asociaciones de consumidores y usuarios y las Juntas
Sthitrales de Consumo,



