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|[dentificacion de la unidad formativa

Bienvenido a la Unidad Formativa UF1935: Promocién de los derechos de
los consumidores y consumo responsable. Esta Unidad Formativa pertene-
ce al Modulo Formativo MFO999_3: Asesoramiento y formacion en materia
de consumo, que forma parte del Certificado de Profesionalidad COMT0311:
Control y formacién en consumo. Dicho certificado pertenece a la familia
profesional de Comercio y Marketing.

Presentacion de los contenidos

La finaldad de esta unidad formativa es ensenar al alumno a promocionar los
derechos de los consumidores y usuarios y a implementar acciones informativas
y divulgativas dirigidas a dar respuesta a dichos derechos y el consumo respon-
sable. Para ello, se estudiara la promocion de los derechos de los consumidores,
las campanas divulgativas en materia de consumo y el consumo responsable.
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Objetivos de la unidad formativa

—  Determinar las necesidades de informacion de colectivos de consumi-
dores, empresas y organizaciones en materia de produccion y consumo
responsable de bienes y servicios.

—  Definir acciones de comunicacion precisas para divulgar los derechos de
los consumidores y de acuerdo con unas especificaciones establecidas,
contemplando las ayudas y subvenciones disponibles.

—  Sensibilizar y desarrollar acciones para la divulgacion de informacion so-
bre el consumo responsable y responsabilidad social de las empresas.
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1.1. Politicas publicas de consumo

El articulo 51 de la Constitucion Espafiola, el maximo texto normativo a nivel
nacional, establece qué deben hacer las administraciones publicas es-
panolas para defender al conjunto de la poblacién como consumidores y
usuarios que son:

“Los poderes publicos garantizaran la defensa de
los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante
procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los

legitimos intereses econdmicos de los mismos”.

“Los poderes publicos promoveran la informacién y la
educacion de los consumidores y usuarios, fomentaran sus
organizaciones y oiran a éstas en las cuestiones que puedan
afectar a aquéllos, en los términos que la ley establezca”.

Por o tanto, la administracion publica es la encargada de velar por los intere-
ses de los consumidores vy usuarios, sus derechos y obligaciones como tal.

Todas las partes implicadas en este proceso son como un complejo engra-
naje, en el que nada funciona si uNo de sus Mmecanismos esta roto o funciona
a una velocidad diferente.

Como se puede apreciar, los consumidores y usuarios, gue somos todos, te-
nemos que defender nuestros derechos, y son las administraciones publicas,
como mandato constitucional, las encargadas de velar por ello.

También los poderes publicos deben garantizar la correcta formacion e infor-
macion de los consumidores para gue sepan defender sus derechos.
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Consumidores
y susarios

Adinistraciones

Derechos oo
publicas

Las politicas publicas de consumo deben ir encaminadas a defender los
intereses de los consumidores y usuarios, cuya labor se plasma en el 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.

El articulo 8 de esta ley marca cuéles son los derechos basicos de los consu-

midores y usuarios en nuestro pais. Son los que siguen:

—  La proteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud o seguridad.

— La proteccion de sus legitimos intereses econdmicos y sociales; en

particular, frente a la inclusion de clausulas abusivas en los contratos.

— Laindemnizacién de los dafos vy la reparacion de los perjuicios sufridos.

— Lainformacidén correcta sobre los diferentes bienes o servicios vy la edu-
cacion y divulgacion para facilitar el conocimiento sobre su adecuado uso,

consumo o disfrute.

— La audiencia en consulta, la participacion en el procedimiento de ela-
boracion de las disposiciones generales que les afectan directamente y
la representacion de sus intereses, a través de las asociaciones, agru-
paciones, federaciones o confederaciones de consumidores y usuarios

legalmente constituidas.

— La proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, en

especial ante situaciones de inferioridad, subordinacion e indefension.

12
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1.1.1. Planes de accion en materia de consumo: prevencion,
proteccion y promocion

Fruto de estos derechos estudiados en el epigrafe anterior, que son inherentes
a todo ciudadano espariol y recogidos en nuestra Carta Magna vy legislacion
en materia de consumo, se desprende que las administraciones publicas tie-
nen una triple funcién que analizamos a continuacion.

Prevencion

Promocion Proteccion

Definicion '

Vamos a ver como define la Real Academia de la Lengua en su Diccionario 1os
términos anteriores.

Prevencion: "preparacion y disposicion que se hace anticipadamente para
evitar un riesgo o ejecutar algo”.

Proteccion: "accion y efecto de proteger”; por proteger se entiende “amparar,
favorecer, defender”.

Promocion: “conjunto de actividades cuyo objetivo es dar a conocer algo o
incrementar sus ventas”.

13
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Por este motivo, siempre se pone de manifiesto que la labor de cualquier
entidad, publica o privada, es formar al ciudadano sobre sus derechos (pro-
mocioén), informar sobre situaciones de duda o consulta (prevencion), vy, por
ultimo vy llegado el caso, defender al consumidor ante la vulneracion de sus
derechos (proteccion).

Vamos a analizar qué actuaciones o planes de accion se pueden llevar a cabo
en cada uno de estos tres pilares basicos que hemos comentado.

Promocion Prevencion Proteccion

Formar Informar Defender

El primer paso es la formacién, la promocion de los derechos de los consumi-
dores para gue éstos sepan cuédles son y como defenderlos. Es un paso pre-
vio para saber cudles son nuestros derechos y como podemos hacerlos valer.

Por este motivo, podemos encontrar las siguientes acciones en el ambito del
CONsSUMO para conseguir una correcta formacion del consumidor. Son basica-
mente las siguientes:

— Actividades formativas. Muchos ayuntamientos y asociaciones de con-
sumidores se centran en la formacion como una de sus piedras angula-
res. Por este motivo, y sobre todo en asociaciones de consumidores muy
asentadas y con acuerdos con municipios y comunidades autbnomas, es
facil gue monitores de tiempo libre y de formacion impartan numerosos
cursos, talleres y charlas sobre determinados aspectos: viajes combi-
nados, contratos celebrados fuera de establecimientos, viajes com-
binados, overbooking y todos aquellos que puedan suscitar interés
al consumidor tipo.

— Contenido trasversal en centros educativos. | os jovenes son consu-
midores potenciales que compran, en Muchos casos, sin criterios obje-
tivos. Por este motivo, la apuesta pasa por la formacion, como materia
trasversal, en centros educativos.
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— Campanas especificas. Las entidades publicas y privadas centran sus
esfuerzos en realizar campanas formativas sobre contenidos muy proble-
maticos en materia de consumo, como garantias o los derechos de los
consumidores ante viajes combinados.

— Campanas especificas temporales. Muchas administraciones locales
también realizan campafnas formativas en materia de consumo sobre la
base de un momento concreto del ano en el que se produzca un con-
sumo determinado, como en Navidad o las rebajas. Son muy habituales
las campanas gue se inician en diciembre para alertarnos sobre nuestros
derechos durante las compras navidefias o a partir de enero sobre qué
debemos tener en cuenta durante las rebajas de invierno.

— Acciones formativas emprendidas desde las oficinas municipales de
informacién al consumidor (OMIC) o delegaciones locales de consu-

mo. Estas entidades, de mano de las asociaciones de consumidores (en
muchos casos éstas tienen el encargo de la gestion de la OMIC), realizan
campanas para formar e informar al consumidor.

— Folletos y material divulgativo. Como guias, libros, carteles vy folletos,
todo atractivo a la vista y realmente indicado para que podamos conocer
nuestros derechos y hacerlos valer cuando sean vulnerados.

— Revistas especializadas. Es el caso, por ejemplo, de OCU-Compra
Maestra, que son revistas editadas en este caso por una organizacion
privada, pero que son lideres en su segmento. Este tipo de material esta
editado desde entidades privadas pero por su caracter divulgativo tiene
mucha difusion entre los consumidores que quieren tener mas informa-
cion sobre sus derechos y obligaciones.

El siguiente pilar de cualquier plan de accion es la prevencion, que se centra 'y
tiene su razéon de ser en la informacidén que recibe el consumidor para saber
cuéles son sus derechos y saber como defenderlos.

En este punto, uno de los centros donde nos podemos informar es en una
Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC), en la que po-
demos preguntar todas las dudas que tengamos sobre distintos aspectos
relacionados con el consumo, y un técnico especializado podra asesorarnos
sobre qué hacer en cada situacion concreta.

Llegado el caso, incluso podemos tramitar nuestra hoja de reclamaciones en
el seno de la OMIC de nuestra localidad.

15
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Importante

Puedes consultar el listado de OMIC a nivel nacional en el siguiente enlace
(extraido del Instituto Nacional de Consumo):

http://aplicaciones.consumo-inc.es/cidoc/Consultas/dirMapas.aspx?tabla=omic

Muchas empresas optan por contar con sus propios servicios de atencion
al cliente, como forma de atender quejas y reclamaciones que no llegan a
la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC)

Ademas de a una OMIC, podemos acudir a nuestro ayuntamiento o admi-
nistracion local mas cercana, en donde podemos también hacer preguntas
y solucionar cuestiones sobre temas relacionados con el consumo.

También podemos acudir a una asociacion de consumidores, cuyo papel
veremos en el epigrafe 1.2.1. con mas detalle.

Como hemos apuntado anteriormente, muchas asociaciones de consumido-
res gestionan la OMIC de algunos pueblos vy localidades pequenas por medio
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de un mandato del Pleno Municipal. Esto es asi porque en estas entidades
privadas trabajan profesionales (abogados o técnicos) especializados en te-
mas de consumo, y saben a la perfeccion como orientar a los consumidores
y usuarios que reguieren sus servicios.

Importante

Para ver el listado completo de asociaciones de consumidores a nivel nacional
podemos consultar el siguiente enlace:

http://aplicaciones.consumo-inc.es/cidoc/Consultas/dirMapas.aspx?tabla=asoc

Mas adelante podremos analizar con detalle cada una de las asociaciones
de consumidores de ambito nacional que estan presentes en el Consejo de
Consumidores y Usuarios.

El Ultimo pilar es la protecciéon del consumidor, que pasa por su legitima de-
fensa en los momentos en los que sus derechos han sido vulnerados, si-
tuacion que sdlo se remediara con la subsanacion del dano causado y su
posterior indemnizacion.

La defensa de nuestros derechos viene regulada en el Real Decreto Legislati-
vo 1/2007 asi como en la Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la que se modifi-
ca dicho texto legislativo. En los proximos epigrafes veremos con mas detalle
esta ley v los articulos que nos aseguran una correcta defensa, pero ahora
debemos saber donde acudir en caso de vulneracion de nuestros derechos.

Los lugares donde podemos ir para defender nuestros derechos son los siguientes:

—  Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC). Ya hemos
visto como funciona, y ademas de asesorarnos nos permitira tramitar una
hoja de reclamaciones 0 una gueja formal contra un establecimiento o un
proveedor de servicios.

— Asociaciones de Consumidores y Usuarios. L.as asociaciones también

permiten tramitar reclamaciones, pero en este caso suelen hacerlo solo
de sus socios. Por este motivo, antes de hacer los tramites oportunos nos

17



UF1935: Promocion de los derechos de los consumidores y consumo responsable

piden gue nos hagamos socio, que suele tener aparejado un coste anual
no muy elevado.

Direcciones Generales de Consumo. Estos organismos dependen de las
administraciones autondmicas, y son las que marcan las politicas de consu-
Mo en cada region espariola. También cuentan con servicios especificos para
tramitar consultas y reclamaciones formales, como en el caso de las OMIC.

Juntas Arbitrales de Consumo. Muchos establecimientos estan adheridos
a este sistema extrajudicial de resolucion de conflictos, y esto nos permite
acudir a estas Juntas Arbitrales, exponer nuestra queja y/o reclamacion, vy re-
cibir una respuesta, con un laudo vinculante, que suele ser muy satisfactorio
para el consumidor. Sila empresa objeto de la reclamacion no esta adherida
a este sistema, su concurrencia o No depende de su propia decision.

1.1.2. Objetivos de las actividades de promocion de los

derechos de los consumidores

El principio basico de estas actividades de promocion es que los consumido-
res y usuarios conozcan sus derechos de forma completa. La legislacion
espafnola en materia de consumo es una de las mas completas en la Unién
Europea, pero esto también provoca un gran nimero de articulos que en mu-
chos casos provocan un exceso de informacion que es perjudicial.

El objetivo es un mayor conocimiento y promocion de nuestros derechos, vy
para ello acudiremos de nuevo al Real Decreto Legislativo 1/2007, en el que
se detallan todos los derechos que como consumidores delbbemos conocer y
saber aplicar y hacer valer.
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Como ya hemos comentado, el articulo 51 de la Constitucion Espanola
hace referencia a nuestros derechos como consumidores, v a la obligacion
que tienen las administraciones publicas en su defensa. Para ello, el Real De-
creto Legislativo 1/2007, que es uno de los ejes vertebradores de este Certi-
ficado de Profesionalidad, es el texto que regula y hace valer las indicaciones
plasmadas en la Carta Magna espariola.

La legislacion espafola en materia de consumo es una de las mas exten-
sas de la Unién Europea, y reconoce pormenorizadamente nuestros derechos
y obligaciones como consumidores, a la vez que analiza distintos supuestos
(vigjes, contratos o garantias de productos) gue generan muchos problemas.

De esta forma, con un claro conocimiento del principal texto normativo sobre
consumo (Real Decreto Legislativo 1/2007) podremos hacernos una idea glo-
bal de como podemos defender nuestros derechos y a donde acudir en caso
de problemas.

Vamos a ver a continuacion los distintos derechos basicos que todo consu-
midor debe conocer.

El primer derecho basico, y casi fundamental, es a la salud y seguridad, y todo
ello viene plasmado en los articulos 11, 12 vy 13 del Real Decreto Legislativo
1/2007 y que no ha sufrido modificaciones posteriores, lo que implica que es
un derecho profundamente arraigado y con tradicion en la legislacion espafiola.

Para la jurisprudencia, “se consideran seguros los bienes o servicios que, en
condiciones de uso normales o razonablemente previsibles, incluida su dura-
cion, No presenten riesgo alguno para la salud o seguridad de las personas, o
Unicamente los riesgos minimos compatibles con el uso del bien o servicio y
considerados admisibles dentro de un nivel elevado de proteccion de la salud
y seguridad de las personas”.

La informacién, como ya hemos apuntado, también es basica, y los produc-
tos que podemos adquirir en Espana deben contar con informacion compren-
sible y veraz sobre su seguridad en su etiquetado (algo que ya veremos con
mas detalle en el siguiente epigrafe).

Esto es especialmente significativo en aguellos productos mas peligrosos,

como detergentes con contenidos gquimicos, o en productos destinados a
la alimentacion.
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Como regla general, los empresarios que vende bienes o servicios debe res-
petar las siguientes indicaciones plasmada en la citada ley:

—  La prohibicién de tener o almacenar productos reglamentariamente no
permitidos o prohibidos, en los locales o instalaciones de produccion,
transformacion, almacenamiento o transporte de alimentos o bebidas.

— Bl mantenimiento del necesario control de forma gue pueda compro-
barse con rapidez y eficacia el origen, distribucion, destino vy utilizacion
de los bienes potencialmente inseguros, los que contengan sustancias
clasificadas como peligrosas o los sujetos a obligaciones de trazabilidad.

—  La prohibicién de venta a domicilio de bebidas y alimentos, sin perjuicio
del reparto, distribucion o suministro de los adquiridos o encargados por
los consumidores y usuarios en establecimientos comerciales autorizados
para venta al publico, y del réegimen de autorizacion de ventas directas a
domicilio que vengan siendo tradicionalmente practicadas en determina-
das zonas del territorio nacional.

—  Hl cumplimiento de la normativa que establezcan las entidades locales o, en
Su caso, las comunidades autdnomas sobre los casos, modalidades y con-
diciones en que podra efectuarse la venta ambulante de bebidas vy alimentos.

— La prohibicién de suministro de bienes que carezcan de las marcas de
seguridad obligatoria 0 de los datos minimos que permitan identificar al
responsable del bien.

—  Laobligacion de retirar, suspender o recuperar de los consumidores y usua-
rios, mediante procedimientos eficaces, cualquier bien o servicio que No se
ajuste alas condiciones y requisitos exigidos o que, por cualquier otra causa,
suponNga un riesgo previsible para la salud o seguridad de las personas.

— La prohibicién de importar productos gue no cumplan lo establecido en
esta norma y disposiciones que la desarrollen.

— Las exigencias de control de los productos manufacturados susceptibles
de afectar a la seguridad fisica de las personas, prestando a este respec-
to la debida atencion a los servicios de reparacion y mantenimiento.

— La prohibicién de utilizar ingredientes, materiales y demas elementos
susceptibles de generar riesgos para la salud y seguridad de las perso-
nas. En particular, la prohibicion de utilizar tales materiales o elementos en
la construccion de viviendas y locales de uso publico.
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