| CONSEJO DE
] CONSUMIDORES
| Y USUARIOS

Memoria del consejo de
consumidores y usuarios

2011






MEMORIA DEL
CONSEJO DE
CONSUMIDORES
Y USUARIOS







D Ana Mato Alvarez tomé posesién como titular del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e lgualdad el 22 de Diciembre de 201 1













INDICE

1. PRESENTACION 11

2. MEMORIA DE ACTIVIDAD DEL CONSEJO DE

CONSUMIDORES Y USUARIOS 17
2.1. FUNCIONES DEL CONSEJO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS......18
2.2. ORGANOS DE FUNCIONAMIENTO DEL CONSEJO 19
2.3. ORGANIZACIONES INTEGRADAS EN EL CONSEJO 20
2.4. COMPOSICION DEL IV CONSEJO DE CONSUMIDORES

Y USUARIOS 56

2.5. POLITICA DE TRANSPARENCIA DEL CONSEJO
DE CONSUMIDORES Y USUARIOS 118







PRESENTACION




12

En el ano 2011, la defensa del consu-
midor supuso un arduo trabajo para las
asociaciones de consumidores, quienes
aumentaron sus actuaciones y esfuerzos
ante el incesante incremento de proble-
mas que acechaban a los consumidores
espanoles, fundamentados, en su mayo-
ria, en la profunda crisis que vive nuestro
pais.

Espana ha pasado de ser una econo-
mia en crecimiento, incluso a un ritmo
muy superior a la media de la Union Eu-
ropea, a estar en situacion de profunda
crisis, lo que se tradujo durante el ano
2011 en una constante presion al ciuda-
dano en su faceta de consumidor.

El paro y los problemas de indo-
le economica, acompanados de la gran
incertidumbre y pesimismo en torno a
los mercados financieros y la zona euro,
asi como los grandes especuladores ace-
chando a los mercados junto con las du-
das sobre el rescate a Grecia, propiciaron
el descenso del consumo en los hogares
espanoles, con el consiguiente freno en el
crecimiento de nuestra economia.

En este contexto, los consumidores
espanoles cambian de manera espectacu-
lar sus habitos del consumo, lo que les
obliga a actuar de una manera mucho
mas racional y consciente conforme a su
poder adquisitivo, y son mas exigentes a
la hora de comprar productos o contratar
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servicios, demandando un buen precio
pero sin descuidar la calidad.

Sin embargo, no todos se han visto
afectados por igual en esta crisis. Las aso-
ciaciones de consumidores y usuarios han
sido testigos de los problemas que han
tenido muchos ciudadanos para mante-
ner su vivienda familiar o ante la pérdida
de su vivienda por hipotecas imposibles
de afrontar; incluso los consumidores se
han visto gravemente perjudicados como
consecuencia de la complejidad del sis-
tema hipotecario y de los productos fi-
nancieros aparejados con clausulas en
muchos casos mas que abusivas como las
denunciadas clausulas-suelo.

A esto hay que anadir la defensa del
consumidor y los pequenos inversores
para dar una solucion a la necesidad de
rescatar un dinero invertido en las par-
ticipaciones preferentes, comercializadas
en masa por cajas y bancos y contratadas
por éstos como si fuesen depositos con
una rentabilidad superior que, en reali-
dad, desconocian su entramado y se han
visto atrapados en una deuda sin fecha
de amortizacion o devolucion, desenca-
denando un incremento del numero de
quejas a las que se ha tenido que hacer
frente por parte de las asociaciones.

Pese a todo, la diversificacion de los
problemas se caracterizo por la intensi-
ficacion en la lucha del consumidor y
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usuario en aquellos sectores que siguen
siendo los mas reclamados. Asi, las aso-
ciaciones integrantes del CCU han sabido
canalizar los problemas que aquejan a los
consumidores y usuarios espanoles, sobre
todo en los sectores de las telecomunica-
ciones (en especial, el de la telefonia), los
servicios financieros (con dificultades de
pago, clausulas abusivas de los depositos,
créditos y préstamos bancarios, deudas
de tarjetas, daciones en pago, comisio-
nes sin consentimiento...), la vivienda en
propiedad, los seguros (de desempleo, de
coches, hogar y polizas por vida e invali-
z...), el transporte aéreo (retrasos, can-
celaciones, overbooking...), el suministro
de electricidad (facturacion erronea, faltas
de control en las lecturas de suministro,
practicas comerciales abusivas...), etc...

Otro aspecto destacado de la actua-
cion institucional del CCU ha sido la fir-
ma del Acuerdo de entendimiento con
la Fiscalia General del Estado para una
mejor defensa de los derechos de los
consumidores.

La problematica de la defensa de los
intereses colectivos de los consumidores
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ha sido preocupacion constante para el
CCU, y asi lo puso de manifiesto en la
entrevista con diversos mandatarios de
la UE, con motivo de la visita a Bruse-
las de una delegacion del Consejo en la
que, entre otras cuestiones relacionadas
con los derechos de los consumidores,
se pusieron de manifiesto diversas consi-
deraciones respecto a que si bien el ac-
ceso a la jurisdiccion civil puede darse a
través de acciones individuales, también
lo puede ser a través de acciones colec-
tivas, en una sociedad en la que la con-
tratacion, antano individual, se vuelve
mayoritariamente colectiva o en masa,
en base a contratos que se denominan
de adhesion y que suscriben multitud de
consumidores.

En estos casos, la inaplicacion de los
contratos, su aplicacion inadecuada o la
falta de conformidad entre lo ofertado y
lo realmente recibido (sea un bien o un
servicio) deberia generar por parte de la
Administracion de Justicia una respuesta
diferente, consecuente con el caracter
colectivo y masivo de la contratacion
o la compra, resolviendo los conflictos
mediante unos procesos colectivos que
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permitan la obtencion de la denominada
tutela supraindividual.

Hay que tener en cuenta, asimismo,
que la promocion de las acciones co-
lectivas por parte de las asociaciones de
consumidores, ademas de resolver los
problemas privados de los consumidores
individualmente afectados, cumplen una
funcion de saneamiento del mercado y
de fines de interés general, previstos cons-
titucionalmente y que exceden con mu-
cho el de la satisfaccion de los intereses
privados, por lo que debe ser estimulada
esa ya mencionada tutela supraindividual
por parte de los poderes publicos.

Debemos estar atentos a las reclama-
ciones y quejas de colectivos cada vez

mas numerosos que son afectados por
decisiones unilaterales de empresas, por
ejemplo, la quiebra de aerolineas que
dejan en tierra a miles de viajeros, cuya
defensa colectiva tiene mal encaje en una
legislacion sobre consumo pensada basi-
camente para la defensa individual del
consumidor.

Pretende pues el Consejo de Consu-
midores y Usuarios la modificacion de la
normativa vigente para el ejercicio de ac-
ciones para la defensa de intereses difusos
que no pretendan unicamente la cesacion
de las conductas, sino una accion declara-
tiva o de condena dineraria, para lo que
las unicas legitimadas sean las asociacio-
nes de consumidores y usuarios que ten-
gan la consideracion de representativas.
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MEMORIA DE ACTIVIDAD DEL
CONSEJO DE CONSUMIDORES
Y USUARIOS: 201 |

FUNCIONES DEL CONSEJO
DE CONSUMIDORESY
USUARIOS

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios es el maximo organo de consulta y
representacion institucional de los con-
sumidores y usuarios a través de sus
organizaciones. El Real Decreto Legisla-
tivo 1/2007, de 16 de noviembre, por
el que se aprueba el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de Con-
sumidores y Usuarios y otras leyes com-
plementarias!, senala que “el Consejo de
Consumidores y Usuarios integrara las
asociaciones de consumidores y usuarios
de ambito supraautonomico que, aten-
diendo a su implantacion territorial, nu-
mero de socios, trayectoria en el ambito
de la proteccion de los consumidores y
usuarios y programas de actividades a de-
sarrollar, sean mas representativas’.

La actual regulacion del Consejo esta
contenida en el Real Decreto 894/2005,
de 22 dejulio, por el que se regula el Con-
sejo de Consumidores y Usuarios, modi-
ficado por el Real Decreto 487/2009, de
3 de abril, por el que se modifica el Real
Decreto 894/2005, de 22 de julio, por
el que se regula el Consejo de Consumi-
dores y Usuarios. Se incorpora una serie
de novedades que pretenden potenciar
el papel del Consejo como interlocutor

con las administraciones y los operadores
economicos, mejorando sus estructuras
al objeto de convertirlo en un organo agil
y eficaz. El actual Consejo esta compues-
to por 11 Asociaciones de nivel nacional,
una mas que el precedente.

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios tiene funciones

De consulta

Es el organo consultivo de la Adminis-
tracion General del Estado en materia
de proteccion de los Consumidores y
Usuarios, siendo preceptivo su dictamen
en los reglamentos de desarrollo y apli-
cacion de la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios; regla-
mentaciones sobre productos o servicios
de uso y consumo; las disposiciones ge-
nerales sobre Ordenacion del mercado
interior y disciplina del mercado; los
precios y tarifas de servicios, en cuanto
afecten directamente a los consumidores
0 usuarios y se encuentren legalmente
sujetos a control de las Administracio-
nes publicas; las condiciones generales
de los contratos o modelos de contratos
regulados o autorizados por los poderes
publicos en servicios de interés general
o prestados a los consumidores por em-
presas publicas y cuando una ley asi lo
establezca.

El Consejo debe, igualmente, realizar
el seguimiento de las alegaciones e infor-
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mes emitidos en tramite de audiencia por
el Consejo de Consumidores y Usuarios,
al objeto de evaluar su repercusion y
efectividad.

De representacion

Es competencia del Consejo proponer y,
en su caso, designar a los representantes
de las asociaciones y cooperativas de con-
sumidores y usuarios en organos colegia-
dos, organismos o entidades, publicas o
privadas, de ambito estatal o supranacio-
nal, en los que deban estar representadas
los consumidores y usuarios.

De iniciativa

Compete al Consejo proponer a las Ad-
ministraciones publicas, a traves del Ins-
tituto Nacional de Consumo, cuantas
cuestiones se consideren de interés para
los consumidores y usuarios y formular al
Instituto Nacional del Consumo cuantas
propuestas normativas o de actuacion se
consideren de interés para la defensa de
los consumidores y usuarios.

De colaboracién

Corresponde al Consejo colaborar en
cuantas iniciativas publicas se adopten
en materia de proteccion de los consu-
midores y usuarios, prestando su apoyo
y asesoramiento, asi como emitir cuantos
informes le sean solicitados por el Insti-
tuto Nacional de Consumo o cualquier
otro organo o entidad de la Administra-
cion General del Estado, en materia de su
competencia.

Igualmente tiene el deber de impulsar la
colaboracion y dialogo entre asociacio-
nes de consumidores y usuarios y coo-
perativas de consumidores y usuarios de
ambito supraestatal, estatal, autonomico
o local, asi como entre sus organos de
representacion, y favorecer el dialogo so-
cial, en especial potenciando la colabora-
cion con las organizaciones empresariales
y sindicales.
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Otras

El Consejo esta facultado para solicitar
informacion de las Administraciones pu-
blicas competentes sobre materias de in-
terés general o sectorial que afecten a los
consumidores y usuarios con la finalidad
de proponer o realizar informes o estu-
dios necesarios para el desarrollo de sus
funciones.

ORGANOS DE
FUNCIONAMIENTO
DEL CONSEJO

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios, segun su Reglamento de Funciona-
miento Interno, funciona en Pleno y en
Comisiones técnicas. Son funciones del
Pleno:

» Establecer las lineas generales de actua-
cion del Consejo y dirigir el funciona-
miento de las Comisiones Técnicas.

* Emitir y aprobar los dictamenes e infor-
mes solicitados al Consejo.

* Solicitar informacion complementaria
sobre los asuntos que se le sometan a
consulta.

» Acordar la elaboracion de estudios, in-
formes o dictamenes por iniciativa propia
y aprobarlos en su caso.

* Designar el Presidente y elegir al Vice-
presidente del Consejo, asi como a los
presidentes y miembros de las Comisio-
nes Técnicas.

* Designar la representacion, participa-
cion y coordinacion de los trabajos de los
miembros del Consejo ante la Administra-
cion General del Estado u otras entidades
y organismos, de caracter estatal o supra-
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2.La Orden
SAS/2078/2009, de
28 de julio, por la que
se nombran vocales del

Consejo de Consumido-

res Usuarios (BOE num.
184, de 31 de julio de
2009)
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nacional. Su designacion atendera a crite-
rios de eficiencia, idoneidad, formacion,
experiencia u otros perfiles del represen-
tante, acordes con la institucion, entidad
y organismo para los que sea nombrado.

» Convocar a expertos, seleccionados por
razon de la materia que se vaya a tratar,
y a representantes de colectivos interesa-
dos o afectados.

* Elaborar y aprobar anualmente la Me-
moria del Consejo.

* Regular el régimen de organizacion y
funcionamiento interno del Consejo.

* Asumir cualquier otra atribucion o
funcion establecida en el Real Decreto
894/2005/ de 22 de julio, modificado
por el Real Decreto 487/2009, de 3 de
abril, por el que se modifica el Real De-
creto 894/2005, de 22 de julio, por el
que se regula el Consejo de Consumido-
res y Usuarios.

Por su parte, las Comisiones Técnicas
son las responsables de analizar las dife-
rentes materias que se sometan a consul-
ta del Consejo y elaboran los correspon-
dientes informes, estudios o dictamenes
previos para su sometimiento y aproba-
cion, en su caso, por el Pleno.

Las Comisiones Técnicas se crean
a propuesta del Presidente del Conse-
jo con el voto favorable de la mayoria
de los miembros del Pleno y tendran la
composicion que acuerde el Pleno.

El IV Consejo de Consumidores y
Usuarios acordo la constitucion de las si-
guientes Comisiones Técnicas de carac-
ter permanente:

* Acceso a la Justicia

* Servicios de interés general

* Telecomunicaciones

* Asuntos economicos

* Salud, Seguridad y normalizacion

* Politicas sectoriales

+ Cooperacion institucional y representacion
* Politica Comunitaria

« Comunicacion

2.3 ORGANIZACIONES
INTEGRADAS EN EL COSEJO

Integran el Consejo de Consumido-
res y Usuarios once vocales designados
por las siguientes Asociaciones de Con-
sumidores y Usuarios, legalmente las mas
representativas en el ambito supraauto-
nomico?:

* Asociacion de Usuarios de Bancos, Ca-
jas y Seguros (ADICAE)

» Asociacion General de Consumidores
ASGECO Confederacion (ASGECO -
confederacion)

» Asociacion de Usuarios de la Comuni-
cacion. (AUQ)

* Confederacion Espanola de Organiza-
ciones de Amas de Casa, Consumidores
y Usuarios (CEACCU)

* Confederacion de Consumidores y
Usuarios (CECU)

» Consumidores en Accion (FACUA)

* Federacion de Usuarios - Consumidores
Independientes (FUCI)
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* Confederacion Espanola de Coopera-
tivas de Consumidores y Usuarios (HIS-

PACOOP)

* Organizacion de Consumidores y Usua-

rios (OCU)
+ Union de Consumidores de Espana (UCE)

* Federacion Union Nacional de Con-
sumidores y Amas de Hogar de Espana
(UNADB)

Uno de los elementos, entre otros,
que determinan la representatividad de
las organizaciones con presencia en el
Consejo es la base social que conforman
las organizaciones que se encuentran
presentes en el Consejo, ademas de su
implantacion territorial.

Otro de los elementos relevantes de
esta representatividad es su capacidad de
prestar servicios a sus SOCios y NO SOCIOS,
entre los que cabe enumerar la informa-
cion y el asesoramiento, su actividad en
la Juntas Arbitrales de Consumo, la repre-

sentacion y defensa de los consumidores
y usuarios en tribunales, la interposicion
de acciones colectivas, etc.

El conocimiento pormenorizado de esta
labor llevada a cabo por las organizaciones
dirigidas a la proteccion de los consumido-
res, es un instrumento util para determinar
aquellos sectores economicos o actividades
empresariales mas criticas o en las que se
plantea un mayor nivel de insatisfaccion o
controversia entre los ciudadanos.

Por otra parte, la compilacion y trata-
miento de estos datos permite conocer
las necesidades y demandas propias de
la sociedad, en relacion con la proteccion
de sus derechos como consumidores,
sobre los cuales las administraciones de
consumo deberan actuar preferentemen-
te, con los instrumentos a su alcance.

En los siguientes graficos se muestra
informacion sobre la actividad realizada
por cada una de las organizaciones du-
rante el ejercicio 2011, en materia de
atencion a los consumidores.

Gréfico n° |: Porcentaje de consultas y reclamaciones tramitadas por las
organizaciones sobre el total

mAUC 529 mADICAE 16,62
mCECU 11,47 mFACUA 384
OCU 23,04 mUCE 20,58

mASGECO 10,64 mCEACCU 6.1
= FUCi 11,76 MHISPACOOP 1,01
m UNAE 1,11
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A lo largo del pasado ejercicio las
Asociaciones de Consumidores y Usua-
rios integradas en el Consejo de Consu-
midores atendieron un total 1.558.197
entre consultas y reclamaciones de los
consumidores. Este numero representa
un 5% menos de tramites con respecto al
ejercicio anterior. Esto es resultado de los
efectos que la crisis economica esta pro-
duciendo en las economias domésticas y
en el animo de los consumidores, lo cual

se traduce en una reduccion drastica del
consumo de los hogares, produciéndose
como consecuencia logica una disminu-
cion en el numero de incidencias.

Aunque se haya producido una dis-
minucion la cifra total refleja una me-
dia de 4.269 consultas y reclamaciones
diarias planteadas de forma personal,
por correo, telefonicamente o por In-
ternet.

Grdfico n® 2: Distribucion por sectores econémicos.
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En el gjercicio 2011, a diferencia del
ejercicio anterior, el apartado de Servicios
Financieros ha sido el que ha recibido ma-
yor numero de incidencias, en concreto
han sido un total de 255.253 incidencias,
que suponen un 16,38% de consultas y
reclamaciones del total de las incidencias
tratadas por las organizaciones.

Estos elevados datos evidencian la
necesidad de que las administraciones y
las empresas del sector se comprometan
con los multiples problemas que sufren
los consumidores y usuarios del sector
bancario financiero. Los productos de
ahorro-inversion (pagarés, bonos estruc-
turados, participaciones preferentes, pla-
nes de pensiones y fondos de inversion),
las ejecuciones hipotecarias y los swaps
hipotecarios, los contratos de cobertura
hipotecaria y las clausulas suelo han sido
los temas que mayor numero de inciden-
cias han recibido.

El sector de telefonia ha recibido un
total 236.780 consultas y reclamaciones
y, aunque se ha situado en segundo lu-
gar, el numero de incidencias en el sec-
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tor ha sido superior a las acaecidas en el
ano 2010, en concreto un 6,8% mas. Las
causas que han llevado a los consumido-
res a ejercer su derecho han sido bastan-
tes parecidas que las esgrimidas en anos
anteriores: portabilidades, incumplimien-
to de ofertas, conflictos con las factura-
ciones, deficientes servicios de atencion
al cliente, entre otros.

El sector Otros Servicios ha sido el
tercero que mayor numero de inciden-
cias ha recibido, aunque es bastante pre-
visible que en este sector se encuentren
un numero importante de consultas y
reclamaciones, por el simple hecho de
albergar distintos sectores, debemos decir
que un 36% del total se deben a las re-
clamaciones y consultas derivadas de los
casos de filatelia (ya que estos no se pue-
den englobar dentro del sector de servi-
cios financieros).

Como se muestra en la tabla n° 1 los
sectores de telefonia, companias electri-
cas y de seguros mantienen un porcenta-
je sobre el total bastante parecidos a los
anos anteriores
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SECTORES 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Administracion 2,77 2,79 1,45 2,87 2,16 228 245 2,93
Adquisicion de muebles 1,4 1,2 1,1 1,54 1,51 1,41 1,37 1,19
Agencia de viajes 1,95 1,83 1,57 2,5 1,72 1,94 2,26 1,87
Agua 0,6 0,8 0,2 0,44 0,65 08 079 090
Alimentacion y bebidas 1,7 2,4 0,7 1,29 0,96 0,8 0,9 091
Automoviles nuevos 1,6 1,12 0,9 1,05 1,14 1,2 0,79 041
Automoviles usados 0,9 2,3 1,5 1,35 1,13 1,24 0,55 0,68
Companias de seguros 43 4,1 2,5 3,54 4,43 5,14 4,62 5,07
Companias eléctricas 1,67 1,82 0,98 1,78 4,86 3,81 2,98 3,76
Comunidad de propietarios 0,01 0,22 0,18 1,05 1,23 1,09 1,13 1,25
Contenidos no publicitarios 0 0 0 0 0 0 1,62 1,31
Correos y mensajeria 0,2 0,2 0,1 0,06 0,12 0,18 0,11 0,09
Datos personales 0,03 0,03 0,03 0,21 0,48 2,5 1,72 1,08
Electrodomésticos 1,5 2,4 1,8 3,36 2,48 2,2 2,09 1,15
Electrodomésticos S.A.T. 2,7 1,6 1,3 1,29 1,76 1,42 1,16 1,19
Ensenanza 058 093 0,26 0,25 0,44 069 057 0,54
Farmacia 0,2 03 0,2 0,15 0,03 002 003 0,04
Gas y derivados 1,99 1,87 1,28 1,45 1,49 1,47 1,34 1,92
Hosteleria -restauracion 0 0 0 0 0 0 0,65 0,64
Informatica y reparaciones 0 0 0 0 0 0 0,77 1,21
Medio ambiente 0,1 0 0 0,05 0,5 041 037 0,34
Otros sectores 21,04 19,19 2501 1632 2404 1944 1441 13,04
Publicidad 0,6 1,3 1 0,12 0,28 3,81 337 3,48
Reparacion de automoviles 1,5 1,6 1,2 2,07 1,08 0,93 1,5 1,24
Reparaciones en el hogar 2,6 3,3 2,7 3,29 1,79 3,02 1,57 1,24
Ropa y calzados 0,76 1,74 1,32 1,72 1,74 1,46 1,58 1,57
Sanidad privada 1 1 0,7 0,92 0,77 1,13 1,01 0,74
Sanidad publica 1,47 086 1,18 084 0,96 0,7 1,25 1,10
Seguros de automoviles 2,38 1 0,46 0,59 1,37 1,35 1,61 1,86
Servicios financieros 11 99 186 12,59 10,1 10,31 998 16,38
Servicios muncipales 0,88 1,77 1,38 0,01 0,2 0,29 2,84 0,55
Telefonia 9,9 11,2 12,1 1743 1228 1503 1422 1520
Tiempo compartido 0,01 0,06 0,05 009 023 0,23 0,12 0,08
Tintoreria 0,4 0,7 07 063 0,2 0,18 0,14 0,18
Transportes publicos 1,75 2,25 2,59 3,62 3,53 3,45 10,05 6,88
Venta a distancia 0 0,2 0,2 0,11 2,19 1,13 0,83 0,86
Vivienda arrendamiento 8,6 3,7 2,3 2,89 2,26 2,85 2,59 3,47
Vivienda en propiedad 11,01 13,46 11,93 11,53 7,54 6,08 4,66 3,67
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El cambio sobre los anos anteriores
procede sobre todo del sector de ser-
vicios financieros puesto que éste ha
sufrido un incremento de 64% en sus
consultas y reclamaciones con respecto

al ano 2010 como se puede observar en
el grafico 3. Sin embargo, el sector de
transporte publico ha sufrido una dismi-
nucion del 3 1% con respecto al ejercicio
anterior.

Gréfico n® 3: Consultas y Reclamaciones del sector financiero
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El sector de servicios financieros ha
visto aumentar su actividad de inciden-
cias durante todo el 2011, sobre todo
por las puestas por parte de los consu-
midores y usuarios referente a la clausu-
la suelo, respecto la cual el consumidor

2008 2009 2010 2011

no puede beneficiarse de la bajada de de
tipos de interés acaecida en los ultimos
meses. La solucion de situaciones de tal
calibre merece la participacion de la Ad-
ministracion y de resoluciones judiciales
que determinen criterios a seguir.

2.3.1 Subvenciones del Instituto Nacional del Consumo

DESCRIPCION DE LOS PROGRAMAS SUBVENCIONADOS DE LAS ASOCIACIONES

Programas subvencionados 2011 con cargo a la aplicacion presupuestaria
26.102.4920.482 por un importe de 3.641.140 euros.

DENOMINACION
DEL PROGRAMA

ENTIDAD CIF

IMPORTE € TOTAL €

ASOCIACION DE
USUARIOS DE

G-50464932 Fomento del

asociacionismo

238.818,74

BANCOS, CAJAS Y
SEGUROS (ADICAE)

Desafios y perspectivas ~ 120.456,00
al ahorro de las familias

en la nueva coyuntura

economica y social

359.247,74
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1. Desafios y perspectivas al ahorro
de las familias en la nueva coyuntura
economica y social

a. Objetivos del programa

Este proyecto tenia como reto funda-
mental detectar los peligros que acechan
al ahorro de los consumidores y analizar
qué perspectivas de futuro les esperan en
el entorno actual de crisis economica y
financiera.

b. Actividades realizadas

* Mesas informativas el Dia Mundial del
Ahorro (31 de octubre) en 13 ciudades
espanolas.

» Campanas de puertas abiertas y revision
de contratos en sedes de entidades finan-
cieras (31 de octubre a 4 de noviembre),
con las que se revisaron 360 contratos.

» Campana de analisis de practicas comer-
ciales de entidades financieras en la comer-
cializacion de productos de ahorro (con
146 visitas a 28 entidades financieras).

* Denuncias ante organismos superviso-
res (destaca la del 17 de octubre sobre
participaciones preferentes y que desta-
po todo el escandalo durante los meses
siguientes. Este problema afecta a un mi-
llon de familias en toda Espana).

* Un total de 98 talleres formativos (con
2.364 asistentes en total), lo que ha su-
puesto un esfuerzo suplementario, pues-
to que tan solo estaban presupuestados
30 talleres.

* Estudio sobre la situacion del pequeno
ahorrador en Espana, del que destaca la
encuesta sobre los habitos de ahorro del
consumidor en Espana, realizada a 1.561
consumidores.

* Cuatro jornadas de formacion para li-
deres del mundo del consumo y repre-
sentantes de diversas organizaciones so-
ciales.

* Una jornada nacional en Madrid (29 de
noviembre), que conto con los represen-
tantes mas notables del campo del aho-
rro-inversion, entre ellos D. Julio Segura
(Presidente de la Comision Nacional del
Mercado de Valores).

* 26.000 mensajes a movil.

* 35 reuniones con representantes po-
liticos para trasladarles los problemas y
riesgos a los que se ven sometidos las fa-
milias con sus ahorros en esta época de
Crisis.

* Elaboracion de documentos de pro-
puestas de mejora a proyectos normati-
vos y envio a la Comision Nacional del
Mercado de Valores y la Direccion Gene-
ral de Seguros.

c. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

Estimamos que los materiales y la
bateria de actividades han tenido un im-
pacto sobre un millon de personas que
de manera directa han recibido informa-
cion y formacion con este proyecto.
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DENOMINACION

ENTIDAD CIF DEL PROGRAMA IMPORTE € TOTAL €
ASOCIACION G-78479417 Fomento del 175.000,00
GENERAL DE asociacionismo
CONSUMIDORES Campana nacional: 190.276,00
(ASGECO “No clames, reclama II”
Confederacion)
365.276,00
DENOMINACION
ENTIDAD CIF DEL PROGRAMA IMPORTE € TOTAL €
ASOCIACION DE G-28934792 Fomento del 52.895,00
USUARIOS DE LA asociacionismo
COMUNICACION Seguimiento y 158.093,00
(AUC) analisis comunicacion

comercial durante

2011

210.988,00

1. Seguimiento y analisis de la comu-
nicacion comercial durante 2011

a. Actividades realizadas

El seguimiento y analisis publicita-
rio desarrollado por AUC a lo largo de
2011 ha permitido identificar y recopi-
lar un total de 48.250 comunicaciones
comerciales, de diferentes formatos y
difundidas a traves de distintos me-
dios, que han dado como resultado la
presentacion de 77 reclamaciones ante
organos de autocontrol, 33 consultas y
denuncias ante la Administracion y 15
procedimientos judiciales activos o ini-
ciados, cinco de los cuales han sido ga-
nados en el ejercicio 2011.

Memoria anual 2011

b. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

Los sectores en los que se han llevado
a cabo un mayor numero de actuaciones
son el de la alimentacion y los productos
relacionados con la salud, las bebidas al-
coholicas y las superficies de distribucion.

Asimismo, se han presentado un
elevado numero de reclamaciones rela-
tivas a la programacion televisiva, espe-
cialmente por la emision de contenidos
inadecuados en las diferentes franjas de
proteccion del menor.

Dado que tanto las comunicaciones
comerciales como los contenidos de pro-
gramacion se mueven en el ambito de
los denominados intereses difusos, hay
que considerar que estas actuaciones de
AUC tienen como beneficiario potencial
el conjunto de los consumidores.
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DENOMINACION
DEL PROGRAMA

ENTIDAD CIF

IMPORTE € TOTAL €

CONFEDERACION G-84009487 Fomento del 302.000,00

ESPANOLA DE

asociacionismo

ORGANIZACIONES
DE AMAS DE CASA,
CONSUMIDORES Y
USUARIOS (CEACCU)

Informacion, formacion 118.800,00
y proteccion del

e-consumidor:

Clausulas abusivas y

practicas desleales en la
informacion, suministro y
contratacion de bienes y
servicios de uso comun,
ordinario y generalizado
a través de internet

Publicidad y salud de los 66.500,00
consumidores: Practicas

desleales comerciales

y publicidad ilicita en

los complementos

alimenticios

Creacion de un canal 75.000,00
multimedia de consumo

dentro de un medio de

comunicacion de prestigio

para detectar y difundir

practicas desleales

La informacion y defensa 41.050,00
del consumidor en el

nuevo entorno digital:

Nuevos formatos, canales

y herramientas

603.350,00

1. Informacion, formacion y protec-
cion del e-consumidor: clausulas abu-
sivas y practicas desleales en la in-
formacion, suministro y contratacion
de bienes y servicios de uso comun,
ordinario y generalizado a través de
internet

a. Objetivos del programa

* Se pretendia la informacion y forma-
cion de los consumidores de bienes o
servicios de uso y consumo comun,
ordinario y generalizado a través del

comercio electronico, poniendo a su
disposicion herramientas eficaces de
aprendizaje, de manera que se aseguren
el acceso a dichos bienes y servicios con
pleno respeto a sus derechos en las dis-
tintas fases del proceso de contratacion.
Se elaboraron documentos informativos
y graficos que les ayuden a comprender
mas facilmente esos derechos y favorez-
can el acceso a ellos. Estos materiales
llegaron a un numero indeterminado y
amplio de consumidores a traves de la
pagina web de CEACCU vy las redes so-
ciales en las que participa.
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* Se pretendia asimismo impulsar la de-
fensa activa de los consumidores promo-
viendo su accion ante los Tribunales de
Justicia cuando ven conculcados sus de-
rechos como consumidores de productos
y servicios, favoreciendo su acceso a la
Justicia para la reparacion de los danos
sufridos en la contratacion a travées del
comercio electronico mediante la puesta
a su disposicion de manera gratuita de
formularios de demanda tipo referidas a
conflictos recurrentes en el sector de las
compras online.

* Se pretendia, por ultimo, la proteccion
indirecta de los consumidores, mediante
la deteccion y denuncia de las practicas
comerciales desleales que abundan en el
sector, asi como las de las clausulas abu-
sivas presentes en las condiciones gene-
rales de la contratacion de los bienes o
servicios promocionados.

b. Metodologia

* Divulgacion de los derechos de los con-
sumidores y usuarios.

* Elaboracion y edicion de materiales in-
formativos (guias escritas, graficos y pro-
ductos audiovisuales) para la difusion de
los derechos de los usuarios del comercio
electronico.

* Elaboracion de formularios de deman-
das para la accion judicial del consumidor
en procesos de juicio verbal para recla-
maciones de cantidad inferior a 2000€.

* Prospecciones de mercado a través del
estudio de las ofertas comerciales de los
bienes y servicios de uso y consumo co-
mun, ordinario y generalizado mas de-
mandados en Internet.

* Analisis de condiciones contractuales

de los productos y servicios ofertados en
internet y emision de un dictamen donde
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se recogeran los resultados de la investi-
gacion para el ejercicio de las acciones
legales a que pudieran dar lugar las inves-
tigaciones.

* Divulgacion de los resultados de las in-
vestigaciones y de las conclusiones mas
destacadas en medios de comunicacion.

* Difusion de los materiales graficos ela-
borados a traves del sitio web de CEAC-
CU y otros medios complementarios (re-
des sociales).

 Distribucion de materiales editados a
través de la red asociativa de CEACCU.

c. Actividades realizadas

1. Elaboracion de materiales informativos
y divulgativos (Objetivo de formacion e
informacion de los consumidores):

* Se elaboro la guia practica “Como sen-
tirse seguro al comprar o contratar por
internet” en soporte de papel, de 40 pa-
ginas de extension, de la que se editaron
30.000 ejemplares. El 85% de la tirada se
distribuyo gratuitamente a consumidores
y afiliados a través de la estructura asocia-
tiva territorial de CEACCU (15 Comu-
nidades Autonomas, las 2 Ciudades Au-
tonomas, 45 organizaciones provinciales
y parte de la estructura de ambito local).
Una version de la guia en pdf se inserto
en la pagina web de CEACCU. El volu-
men de descargas en el primer semestre
de 2012 habia sido de 1.625.

* Se realizaron los videos “Como com-
prar en Internet” y “Como reclamar en
Internet”, que se editaron en la coleccion
videografica “Paso a paso”. Ambos videos
estan disponibles en el espacio multime-
dia de la web www.ceaccu.org y otros es-
pacios de internet colaborativo (youtube,
scribd...). El numero de visionados en el
primer semestre de 2012 fue de 1.060.
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» Se realizaron las infografias: “Como
comprar en Internet” y “Como reclamar
en Internet’, disponibles en el espacio
multimedia del sitio www.ceaccu.org. El
numero de visionados hasta la fecha arri-
ba senalada fue de 550 entre ambas.

2. Formularios de demandas judiciales de
reclamacion de cantidad inferior a 2.000
euros (Objetivo: promocion de la defen-
sa activa de los consumidores).

Se elaboraron siete formularios de de-
manda de reclamacion de cantidad inferior
a 2.000 € por conflictos surgidos en la com-
pra o contratacion de bienes o servicios de
uso y consumo comun a traves de Internet
y referidas a situaciones generadoras de un
numero superior de incumplimientos por
parte de las empresas que operan en el sec-
tor del comercio electronico:

* Resolucion de contrato y reclamacion
de cantidad por falta de conformidad (ga-
rantia).

* Demanda de juicio verbal en ejercicio
de cumplimiento de contrato por vincu-
lacion de la publicidad.

* Reclamacion de cantidad en el ejercicio
del derecho desistimiento.

* Reclamacion de cantidad por devolu-
cion del duplo de las cantidades entrega-
das por incumplimiento del plazo legal
de entrega de 30 dias.

* Reclamacion de cantidad en ejercicio
de accion de minoracion del precio (“ac-
tio quanti minoris”).

* Reclamacion de cantidad por cobro in-
debido de gastos no estipulados.

* Reclamacion de cantidad en el ejercicio
del derecho de desistimiento sin facilita-
cion inicial del documento de revocacion.

Los formularios se publicaron en so-
porte de papel como volumen IV de la
coleccion “Formularios para la accion
judicial”, en el que se incluyo una ver-
sion en CD para facilitar el uso de los
mismos. Los formularios se tradujeron a
euskera, catalan, gallego y valenciano. La
tirada fue de 275 ejemplares, que se en-
viaron a 45 asociaciones de la estructu-
ra territorial de CEACCU, 100 Oficinas
Municipales de Informacion al Consumi-
dor (radicadas en capitales de provincia
y grandes municipios), las 73 Juntas Ar-
bitrales de Consumo, otras asociaciones
de consumidores, Direcciones Generales
de Consumo de las CC.AA. y otras ad-
ministraciones. Se distribuyo el 97% de
la tirada.

Para facilitar el acceso a los consu-
midores, se elaboro una aplicacion in-
formatica de formularios de demanda
judicial, que se ubico en www.ceaccu.
org, permitiendo a cualquier persona que
se encuentre en las situaciones reflejadas
en las mismas descargarse el formulario y
cumplimentarlo conforme a las indicacio-
nes elaboradas. En el primer semestre de
2012 el numero de descargas fue de los
formularios fue de 2.970.

Se puso a disposicion de los usuarios
un espacio permanente y gratuito, el Ser-
vicio de Orientacion para la Accion Ju-
dicial (SOAJ), creado en CEACCU para
asesorar a los consumidores necesitados
de apoyo en la fase de presentacion de la
demanda y durante el proceso posterior,
incluyendo asesoramiento en fase de eje-
cucion, en su caso.

3. Analisis de las practicas desleales en la
oferta de productos y servicios a través
de internet

Se realizo un analisis teorico de la pu-

blicidad realizada por un numero signifi-
cativo de empresas que ofrecen a traves
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de Internet productos y servicios de uso
y consumo comun, ordinario y generali-
zado para ejemplificar las practicas des-
leales mas comunes en el ambito del co-
mercio electronico. El nimero de paginas
web analizadas fue de 54. Los sectores
analizados fueron: transportes: (lineas aé-
reas, servicios de autobuses, companias
maritimas) (14 paginas web), productos
alimenticios (7), aparatos electronicos, in-
formaticos (5), ensenanza (4), de ocio y
esparcimiento (5), servicios culturales (3),
turismo y hosteleria (12) y alquiler de co-
ches (4). Se elaboro un informe para uso
interno con los resultados de las investi-
gaciones, de caracter no divulgativo.

4. Analisis de las condiciones generales
de la contratacion en servicios y produc-
tos de uso y consumo comun, ordinario
y generalizado ofrecidos a través de Inter-
net y emision de dictamen

Se realizo un analisis pormenorizado
de las condiciones generales presentes en
16 paginas web de frecuente contrata-
cion en linea (distribuidoras de alimen-
tacion, textil y calzado, productos y ser-
vicios culturales, servicios informaticos,
videojuegos, agencias de viaje, compa-
nias maritimas). Se emitio un dictamen
juridico que fue la base para la interpo-
sicion de demanda de juicio declarativo
de la abusividad de algunas de las condi-
ciones generales encontradas. En el mes
de abril de 2012 se interpuso demanda
judicial contra las condiciones generales
de una compania de transporte maritimo
(pendiente de resolucion judicial, si bien
la empresa se allano durante el juicio en
el 60% de las condiciones denunciadas),
generando un beneficio inmediato y sos-
tenido en el tiempo a un numero inde-
terminado de usuarios (miles de usuarios
usan anualmente los servicios de la com-
pania denunciada). Estan pendientes aun
otras demandas por las clausulas abusivas
detectadas en otros sectores analizados.
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d. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

El proyecto repercutio en 36.480 be-
neficiarios directos y a 145.000 beneficia-
rios indirectos estimados a los que llego el
material editado de la campana. Aunque
los beneficiarios por supresion de clausu-
las abusivas en contratos es infinito.

2. Publicidad y salud de los consumi-
dores: Practicas desleales comerciales
y publicidad ilicita en los complemen-
tos alimenticios

a. Objetivos del proyecto

Con caracter general, se pretendia
erradicar la publicidad ilicita referida a
los complementos alimenticios, respecto
de los que se hacen alegaciones nutricio-
nales y de salud, denunciando los casos
de incumplimiento ante las autoridades
competentes.

Paralelamente se llevo a cabo una
campana informativa orientada a la pro-
mocion entre los consumidores de su
derecho a una informacion veraz y a la
proteccion de sus intereses economicos
en cuanto potenciales consumidores de
complementos alimenticios.

La campana tuvo como punto de par-
tida la presentacion de los datos obteni-
dos en una encuesta de ambito nacional,
que permitio conocer el uso y grado de
conocimiento de estos productos por los
consumidores, asi como el impacto que
las alegaciones contenidas en el etiqueta-
do y la publicidad tienen en su compor-
tamiento.

b. Metodologia
* Prospecciones de mercado a través del

estudio de la oferta comercial (etiqueta-
do, publicidad y comunicaciones comer-
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ciales) de complementos alimenticios en
internet.

* Edicion y divulgacion de los analisis teo-
ricos y prospectivos realizados.

* Elaboracion y edicion de materiales di-
vulgativos para el gran publico.

* Realizacion de las acciones de denuncia.

* Difusion a traves de los medios de co-
municacion, sitio web de CEACCU, re-
des sociales, Internet colaborativo y otras
plataformas digitales.

c. Actividades realizadas

1. Seguimiento de la publicidad y analisis
del etiquetado y de las comunicaciones
comerciales referidas a complementos
alimenticios en Internet, mediante la rea-
lizacion de un analisis prospectivo de 53
paginas web y del etiquetado de 75 pro-
ductos previamente adquiridos para su
estudio.

Los datos obtenidos se editaron en el
informe “La publicidad y el etiquetado en
los complementos alimenticios: ¢(Cum-
plen con la legislacion?”, de 160 paginas
de extension, del que se editaron 300
ejemplares en la coleccion Cuadernos de
CEACCU. El 83% de la tirada se distri-
buyo mediante mailing personalizado a
administraciones: Ministerios, CC.AA,
Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor (170 destinos), Institito Na-
cional de Consumo, Agencia Espanola
de Seguridad Alimentaria, empresas del
sector, Asociaciones de Consumidores,
Consejo de Consumidores y Usuarios y
asociaciones provinciales y regionales de

CEACCU.

Las paginas web y los productos en
los que se hallaron incumplimientos fue-
ron denunciados ante la Agencia Espano-

la de Seguridad Alimentaria, que respon-
dio en el mes de mayo, comunicando el
traslado de la denuncia al Instituto Na-
cional de Consumo y a las Comunidades
Autonomas competentes.

El estudio esta disponible en la web
de CEACCU y se puede acceder a €l de
modo gratuito. EIl numero de consultas
y descargas realizadas desde su insercion
en la pagina web ha sido de 1.295.

2. Encuesta a consumidores

Con el objeto de conocer las carac-
teristicas del mercado de complementos
alimenticios en su relacion directa con el
consumidor, se realizo una encuesta de
ambito nacional, con el fin de establecer
el perfil de consumidor, los niveles y fre-
cuencias de consumo, la prescripcion y
canal de venta, los habitos de consumo,
los beneficios obtenidos, la influencia de
la publicidad sobre el consumidor y los
niveles de comprension del etiquetado.
Se realizaron 1.200 encuestas a hombres
y mujeres mayores de 18 anos consumi-
dores de complementos alimenticios. Los
datos y sus conclusiones se recogieron en
un informe que se presento en rueda de
prensa a los medios de comunicacion. Se
insertaron en la pagina web de CEAC-
CU 'y estan accesibles de modo gratuito a
cualquier visitante del sitio.

3. Elaboracion de materiales divulgativos

Con el objetivo de promover en-
tre los consumidores su derecho a una
informacion veraz y a la proteccion de
su salud y de sus intereses economicos
en cuanto potenciales consumidores de
complementos alimenticios, se elabora-
ron tres materiales diferentes:

* Un folleto cuatriptico, “Como tomar de

forma segura un complemento alimenti-
cio”, en el que a traves de 12 consejos se
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informa a los consumidores de qué son
los complementos alimenticios, cOmo es-
tan regulados, qué debe contener su eti-
quetado y como interpretarlo, qué pre-
cauciones debe tomar antes de adquirirlo
por su seguridad, consejos para un uso
correcto, efectos secundarios, etc. Se edi-
taron 50.000 ejemplares que se distribu-
yeron en la red asociativa de CEACCU.
Asimismo, se inserto en www.ceaccu.org,
en el especial dedicado a este proyecto.

» Un infoposter, “Los espanoles y el uso
de complementos: fe ciega”, con los resul-
tados mas destacados de la encuesta so-
bre usos y habitos de consumo y que esta
insertado en la pagina web de CEACCU
desde marzo de 2012, habiendo recibido
hasta el presente 1.200 visitas.

* Un manual infografico sobre los Com-
plementos Alimenticios, en el que en tres
segmentos y 36 pasos se informa a los
consumidores qué son los complementos,
qué informacion debe aportar el etiqueta-
do y un tercer segmento con diez consejos
para un uso racional de los complemen-
tos alimenticios. El manual se encuentra
disponible en la web de CEACCU desde
marzo de 2012 y hasta el momento ha
sido visitados en 1.300 ocasiones.

c. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

El proyecto tuvo 53.800 beneficiarios
directos y 160.000 indirectos.

3. La informacion y defensa del con-
sumidor en el nuevo entorno digital:
Nuevos formatos, canales y herra-
mientas

a. Objetivos del programa
Se trataba de promover la adaptacion

de las asociaciones de la estructura terri-
torial de CEACCU al entorno digital y
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la incorporacion de los nuevos formatos,
canales y herramientas que ofrece Inter-
net (2.0, redes sociales) al desarrollo de
sus fines de informacion y asesoramiento
a los consumidores. Al mismo tiempo,
en la medida en que estas redes cons-
tituyen una herramienta incuestionable
para la difusion de contenidos e informa-
cion interesante para los consumidores,
se pretendia impulsar la utilizacion de las
mismas en la red asociativa de CEAC-
CU. Este objetivo se desarrollo a través
de cursos de formacion.

b. Actividades realizadas

* Celebracion de las “Jornadas de Intro-
duccion al entorno digital: Internet, or-
ganizaciones y redes sociales”, de nivel
basico, de 12 horas lectivas y que tuvie-
ron lugar en Madrid los dias 26 y 27 de
octubre. Asistieron 50 personas, técnicos
y responsables de programas de informa-
cion de 26 asociaciones pertenecientes
a la estructura asociativa de CEACCU.
Se impartieron, entre otros, los siguien-
tes contenidos: comunicacion de los mo-
vimientos sociales en el nuevo entorno
digital; introduccion al marketing online;
medios, plataformas y redes sociales;
contenidos digitales; introduccion a la ar-
quitectura de la informacion y principios
de usabilidad; y como informar y formar
al consumidor mediante nuevos forma-
tos digitales: video y graficos interacti-
vos. A cada asistente se le entrego una
seleccion de documentos didacticos ele-
mentales, asi como un ejemplar del libro
“Twittergrafia. El arte de la nueva escritu-
ra” (Autores: Mario Tascon y Mar Abad.
Editorial Catarata, 2011) y otro del libro
“Conecta. La empresa en la red social”
(Autor: Pepe Tomé, Editorial Libros de
Cabecera, 2011). Las jornadas fueron di-
fundidas por streaming.

* Celebracion de la jornada formativa
“Principios de la optimizacion web: social
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media marketing y otros canales”, de ni-
vel avanzado, que tuvo lugar en Madrid
el 14 de diciembre, con asistencia de 18
personas, 12 de ellas procedentes de las
asociaciones de CEACCU, que ya utili-
zan con asiduidad los medios digitales.
Los contenidos impartidos fueron: intro-
duccion a la analitica web, optimizacion
web, buenas practicas del posicionamien-
to en buscadores (SEO y SEM), reputa-
cion online y social media, redes sociales
y Social Media Marketing.

c. Relevancia social y repercusion para
los consumidores

68 personas asistieron a los semina-
rios, aunque no se puede determinar el
numero de beneficiarios indirectos del
programa.

4. Creacion de un canal multimedia
de consumo dentro de un medio de
comunicacion de prestigio para de-
tectar y difundir practicas desleales

a. Obijetivos del proyecto

* Informar sobre las practicas comerciales
que puedan afectar a los legitimos inte-
reses economicos de los consumidores,
incluyendo su salud y seguridad, especial-
mente en lo que concierne a las practicas
comerciales desleales, para lo cual se creo
un canal de informacion sobre la actividad
de este proyecto dentro de un medio de
comunicacion digital de prestigio en Espa-
na para garantizar su maxima difusion.

* Detectar y hacer seguimiento de practi-
cas desleales en la practica comercial en
asuntos de maxima relevancia para los
consumidores.

* Analizar los resultados de las diferen-
tes investigaciones y elaborar un dossier
técnico sobre el que se sustentara la di-
fusion.

+ Difundir las conclusiones de las diferen-
tes investigaciones a traves de diferentes
articulos multimedia realizados por un
equipo de profesionales que conozca los
lenguajes de la informacion y el rigor y
también que conecte con los lectores del
medio digital, segun su perfil.

b. Metodologia

* Seguimiento e investigacion. Deteccion
de denuncias o clima de opinion sobre
los asuntos prioritarios a travées de un ob-
servatorio constante.

* Creacion de un canal multimedia espe-
cializado en consumo.

* Realizacion (texto, videos, fotos, lengua-
jes multimedia) de articulos o reportajes
sobre los resultados de las investigacio-
nes.

* Divulgacion a través de la comunidad
de lectores y usuarios de las redes socia-
les del medio de comunicacion digital
donde se integre el canal.

c. Actividades realizadas

1. Desarrollo tecnico y diseno del canal
multimedia

Se creo un canal multimedia espe-
cifico bajo el nombre de “Consume y
muere” dentro del medio digital “Perio-
dismo humano”, medio de comunica-
cion digital de periodismo profesional,
independiente y sin animo de lucro,
dirigido por el Premio Pulitzer Javier
Bauluz, que representa un modelo sin
precedentes en Espana pero con ejem-
plos de éxito en el extranjero, como el
de ProPublica.org, web de periodismo
de investigacion sin animo de lucro fi-
nanciada por la sociedad civil y primer
medio digital en ganar un Pulitzer, en
2010.
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2. Observacion y analisis

El equipo de investigadores seleccio-
no los sectores prioritarios para el proyec-
to: telefonia, consumidores vulnerables,
comercializacion de los sistemas de trans-
porte, situacion economica, sector finan-
ciero, publicidad, rebajas y otros asuntos
generales relacionados con la proteccion
de los derechos del consumidor.

3. Investigacion activa

* El equipo de investigadores del medio
digital desarrollo las actividades necesa-
rias para la comprobacion de circunstan-
cias o situaciones de conculcacion de de-
rechos de los consumidores empleando
los medios a su alcance: comprobacion
en persona, adquiriendo productos en su
caso, cruzando datos, buscando denun-
cias, testimonios y versiones oficiales.

* En cada una de las investigaciones se
comparo y cotejo con la legislacion vi-
gente, consultando cuando fue posible a
la empresa por su version del problema
detectado y buscando las recomendacio-
nes en materia de consumo de las organi-
zaciones especializadas consultadas.

4. Sintesis y publicacion

Para acercar la informacion al publico
general el investigador principal (perio-
dista del medio digital) elaboro 17 arti-
culos (la mitad de ellos publicados ya en
2012) conteniendo lo mas importante de
las investigaciones realizadas:

* Que no te den panga por merluza
* Moviles: enganar para fidelizar
* (Servicios no solicitados? No gracias

* Falsas liquidaciones: chollos que no son
tales

* De ninos a consumidores
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* SMS no solicitados: el timo “Premium”

* La publicidad sexista: perpetuando la
desigualdad

* Rebajar los precios, no en derechos
* Baja por defuncion

* Bancos: mas comisiones para los que
menos tienen

» El Costa Concordia: ¢como demandar
si soy uno de los afectados?

* Campana de CEACCU “Por una Ley
de segunda oportunidad” para evitar los
desahucios

* El ‘corralito” espanol afecta ya a un mi-
llon de familias

» Cuidado con los concursos televisivos
mediante sms, podrian ser un timo

* Creditos rapidos: atajos hacia el impago
* Desmontando mitos sobre los carburantes

* Los diez anos de euro nos han salido caros

d. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

Los articulos se publicaron en el es-
pacio “Consume y muere” del medio
digital “Periodismo humano”. En uno de
los margenes de la pantalla del ordena-
dor se informaba de manera permanente
que dicho espacio estaba promovido por
CEACCU con la subvencion del Instituto
Nacional del Consumo.

Ademas, “Periodismo humano” cedio
sus espacios de difusion en redes sociales
para los articulos de este proyecto: Face-
book, Twitter y Tuenti.

Los beneficios directos e indirectos
son indeterminados.
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DENOMINACION
DEL PROGRAMA

ENTIDAD CIF

IMPORTE € TOTAL €

CONFEDERACION G-41218215 Fomento del 196.374,00

DE CONSUMIDORES

asociacionismo

Y USUARIOS (CECU)

Seguridad de los 54.011,00

productos: nuevos
pictogramas de peligro y

red de alerta

Campana "No clames, 63.477,00
reclama 11"

Calendario 2012. 38.860,80

Pautas para ser mejores
consumidores

352.722,80

1. Seguridad de los productos: nuevos
pictogramas de peligro y red de alerta.
Proyecto realizado con Hispacoop.

a. Objetivos del programa

Generales
* Proteccion de la salud y la seguridad de
los consumidores.

* Proteccion de los intereses economicos.

Especificos
* Incrementar la proteccion de los consu-
midores en materia de seguridad de los
productos.

* Educar y formar a los consumidores en
materia de etiquetado de los productos
peligrosos, para evitar riesgos y confusio-
nes.

* Aumentar el conocimiento e identifica-
cion de los pictogramas de peligro.

* Informar y formar a los consumidores
en general sobre los mecanismos existen-
tes actualmente para detectar productos
defectuosos y alertar sobre los mismos.

* Analizar el grado de conocimiento de
los consumidores sobre los productos

alertados y los mecanismos que existen
para intercambiar la informacion sobre los
productos peligrosos para el consumidor.

* Informar y formar a los consumidores
en general sobre los sistemas de inter-
cambio rapido de informacion sobre pro-
ductos peligrosos e inseguros, que estan
siendo alertados, tanto a nivel europeo
como nacional y autonomico.

b. Actividades realizadas

Materiales informativos. Informacion
a través de las paginas web de CECU e
HISPACOOQOP.
* Elaboracion, diseno, maquetacion e im-

presion de 15.000 ejemplares de la guia
“Nuevos pictogramas de peligro”.
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* Elaboracion, diseno, maquetacion e im-
presion de 15.000 ejemplares de un folleto.

Productos
pelierosos
en las

 Elaboracion, diseno e impresion de
3.000 ejemplares de un iman.

* Elaboracion, diseno, maquetacion e im-
presion de 6.000 ejemplares de un cua-
dernillo de pegatinas.

sowpouJboyoid
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 Realizacion de un informe final

El documento se llama “Informe. Redes
de Alerta. La percepcion del consumidor
en materia de seguridad de los productos
y los sistemas de intercambio rapido de
informacion”.

Principales conclusiones del informe:

* Alto grado de confianza de los consu-
midores respecto de la seguridad de los
productos puestos en el mercado.

* Datos preocupantes en cuanto a la re-
lacion seguridad-coste de los productos.

* Necesidad de seguir trabajando en la
modificacion de los comportamientos
basicos de los consumidores en relacion
con la seguridad de los productos.

* Los consumidores opinan que no dis-
ponen en general de suficiente informa-
cion sobre seguridad de los productos.

* Los consumidores demandan informa-
cion sobre productos infantiles (produc-
tos sobre los que se demanda mas infor-
macion, los que mas alertas recibieron en
la UE en 2010 y los riesgos considerados
mas frecuentes en el ano 2010).

Redes de Alerta
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Para la presentacion del programa a
los medios de comunicacion se realiza-
ron unos carteles alusivos a las dos ver-
tientes del proyecto (pictogramas y redes
de alerta).

El 16 de noviembre de 2011 se cele-
bro un acto de presentacion, que conto
con la participacion de CECU e HISPA-
COOP. Se preparo y entrego a los me-
dios de comunicacion una carpeta con
los diferentes materiales editados asi
como con un documento informativo
elaborado para ese fin.

Distribucion del material formativo e
informativo:

* Se llevaron a cabo las actuaciones de dis-
tribucion entre los organismos, entidades,
asociaciones y demas interesados que se
determinaron, de forma independiente
pero coordinada, por cada una de las or-

ganizaciones (CECU e HISPACOOP).

* Para lograr mayor difusion, la guia in-
formativa, el folleto y el cuadernillo de
pegatinas esta disponible en version elec-
tronica (formato pdf) en las webs de am-
bas organizaciones: HISPACOOP (www.
hispacoop.es) y CECU (www.cecu.es).

» Se elaboraron y emitieron notas de
prensa y articulos de interés en los que se

comunicaba la elaboracion y resultados
del informe final.

* CECU elaboro e incluyo en su boletin
electronico informacion precisa sobre los
resultados obtenidos en el proyecto y sus
conclusiones.

c. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

Teniendo en cuenta que se han edita-
do 39.000 ejemplares (guia, folleto, iman
y cuadernillo), si se considera un minimo
de 3 lectores por cada uno, los benefi-
ciarios directos son 117.000. Asimismo,
al encontrarse en la web de CECU y en
la de HISPACOOP, deben considerarse
beneficiarios directos todos aquellos visi-
tantes de las mismas. En CECU podemos
estimar una media de 18.250 visitas. El
boletin se distribuye a 500 direcciones
diferentes de las anteriores. Esto, siguien-
do la misma pauta, implica unos 1.500
lectores.

Por lo que respecta a una de las ver-
tientes del proyecto, esto es, los nuevos
pictogramas de peligro, se ha tratado de
incrementar el grado de conocimiento
de los consumidores a través de la pu-
blicacion y difusion de los mismos sobre
las nuevas modificaciones y los cambios
producidos en relacion con los productos
quimicos, sobre todo los pictogramas que
se puedan encontrar en el futuro en mu-
chos de los productos de uso cotidiano y
de caracter domeéstico.

Referente a la otra vertiente del pro-
yecto, esto es, sobre los sistemas de in-
tercambio rapido de informacion sobre
productos inseguros y las redes de aler-
ta, también esta ha tenido una impor-
tante repercusion para los ciudadanos,
ya que se trataba de una materia, las
redes de alerta, realmente desconocida
por ellos.
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Para ello se ha realizado una encues-
ta para conocer cual es la percepcion que
tienen los consumidores en materia de se-
guridad de los productos no alimenticios
y su grado de conocimiento sobre los ac-
tuales sistemas de intercambio rapido de
informacion sobre productos inseguros.

El trabajo ha impulsado acciones de
difusion sobre la existencia de estas redes
de alerta que el consumidor deberia co-
nocer, porque se trata de productos que
actualmente adquiere y consume.

2. Campana No clames — Reclama II.
Proyecto realizado con ASGECO.

a. Objetivos del programa

Generales
* Facilitar el acceso de los consumidores
a la justicia.

* Fomento del derecho a la informacion
de los consumidores y usuarios.

* Ampliar los medios y soportes de in-
formacion a los consumidores sobre los
mecanismos de reclamacion.

Especificos
» Conocer las motivaciones de los consu-
midores para iniciar o no un proceso de
reclamacion.

* Poner en conocimiento de los consumi-
dores los mecanismos y vias de reclama-
cion que existen en nuestro ordenamien-
to juridico.

* Animar a los consumidores a que ejer-
citen su derecho a reclamar, removiendo
las barreras intrinsecas y extrinsecas que
existen.

* Incidir en el imaginario colectivo y trans-

mitir a los consumidores a través de una
campana de comunicacion en los mass
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media la necesidad de estar informado y
pasar a la accion en cuanto a su derecho,
medios y procedimientos para reclamar.

» Facilitar a los consumidores y a la pobla-
cion en general las herramientas apropia-
das de informacion y accion para hacer
una reclamacion.

* Acompanar y orientar a los consumido-
res/as en estos procesos de reclamacion.

b. Actividades realizadas

La relevancia de este proyecto viene
de la importancia que tiene que cada con-
sumidor conozca sus derechos como tal
para, de esa manera, poder defenderlos
y exigirlos, asi como la forma en que ha
de hacerse, maxime cuando observamos
la mala praxis llevada a cabo por algunas
entidades de forma sistematica, desaten-
diendo los derechos de los consumido-
res y las reclamaciones de éstos, extremo
que hemos llegado a interiorizar como
algo normal que debemos soportar.

Materiales utilizados:

* Pagina web www.noclamesreclama.org:
Ademas de una relacion basica de los
derechos de los consumidores en cada
sector puede encontrarse, de forma de-
tallada, una descripcion del proceso de
reclamacion, los organismos y las direc-
ciones donde pueden dirigirse, pregun-
tas frecuentes, modelos de reclamacion
que pueden descargarse, jurisprudencia,
normativa vigente aplicable, un glosario y
direcciones de interés.

* Guia: Debido a su espacio mas reducido,
contiene la informacion basica necesaria
para poder reclamar, es decir, una relacion
de los derechos de los consumidores, una
breve descripcion del procedimiento de
reclamacion y un formulario modelo para
poder reclamar de forma sencilla.
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* Redes sociales: A las redes sociales
ya utilizadas el ano anterior (Facebook,
Tuenti y Youtube), este ano nos hemos
sumado a la red social con mayor auge
en los ultimos anos, con mas de 100 mi-
llones de usuarios activos, Twitter.

* Television: Este medio se ha utilizado
como sistema principal de difusion de la
campana. Para ello se elaboro un anun-
cio que fue emitido en el canal de televi-
sion privado “La Sexta”, con un total de
72 inserciones.

El spot también fue incluido en la propia
pagina web del proyecto y en el perfil de
Youtube creado al efecto, donde actual-
mente puede visionarse.

noclamesreclama.org

L S A » -

* “Postal Free”: Debido al éxito de la cam-
pana anterior, en la presente se ha vuelto
a utilizar el sistema “postal free”. Este for-
mato permite que el destinatario acceda y
mantenga en el tiempo una postal atracti-
va con un mensaje determinado.
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* Publicidad y posicionamiento web en
Google: Para esta segunda parte del pro-
yecto “No clames, reclama” se ha queri-
do que la difusion del proyecto fuese la
maxima posible, por ello hemos acudido
a la herramienta posiblemente mas uti-
lizada en Espana por los internautas; el
buscador Google.

» Pagina web, notas de prensa, presen-
tacion de proyecto: Las asociaciones res-
ponsables del proyecto hicieron publico,
mediante nota de prensa y a través de su
pagina web, la presentacion del proyecto
“No clames, reclama”, que se llevo a cabo
el dia 1 de julio de 2011 en el Instituto
Nacional del Consumo (INC).

* Asi mismo, con motivo de la impresion
y distribucion de las 20.000 guias del
proyecto, se volvio a emitir una nota de
prensa por parte de ambas asociaciones
el dia 20 de diciembre de 2011.

* Desde comienzo de la campana en el
ano 2010 hasta la actualidad se mantie-
nen en sendas paginas web (www.cecu.
€s y WWWw.asgeco.org) un banner a traves
del cual se puede acceder a la propia pa-
gina del proyecto y acceder a todos los
materiales.

Distribucion de la guia:

Desde CECU la guia y la postal se han
distribuido a 1.110 direcciones, junto con
una carta de presentacion del proyecto, a
través de una empresa de distribucion.

c. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

Al igual que la primera edicion del
proyecto “No clames, reclama”, reali-
zado en 2010, la ejecucion de esta se-
gunda edicion nos ha mostrado, por los
datos obtenidos, el acierto de su plan-
teamiento.
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Todos los medios utilizados (redes
sociales, correo electronico, formularios,
etc.) para poner al servicio de los consu-
midores herramientas de sensibilizacion,
informacion y tramitacion de reclamacio-
nes, objeto fundamental de esta campa-
na, han sido muy bien valorados por los
destinatarios a los que van dirigidos.

El proyecto “No clames, reclama” ha
acercado a miles de personas a nuestra
pagina web, ha llevado a solicitar ayuda
en nuestro correo electronico, a consultar
nuestros perfiles sociales (Facebook, Tuenti,
Youtube, Twitter...), buscando soluciones
efectivas a sus incidencias en materia de
consumo, que por otra parte son habituales.

Los resultados obtenidos justificaban
la necesidad este proyecto:

* La pagina web www.noclamesreclama.
org ha tenido un total de 120.108 visi-
tas, con 228.220 paginas vistas desde la
puesta en marcha de la campana.

» Correo electronico: A través de esta
pagina se puso a disposicion de los con-
sumidores un correo electronico donde
remitir sus consultas y se ha respondido a
mas de 749 correo recibidos.

* Perfiles Sociales:

— Facebook cuenta con 914 amigos.

— Tuenti, con 109 usuarios.

— Youtube, con mas de 20 suscriptores
y 880 reproducciones.

» Emision en television: con un alcance
estimado de 41.984.000 personas.

3. Calendario 2012. Pautas para ser
mejores consumidores
a. Objetivos del programa

General
Colaborar a que los ciudadanos conoz-
can y hagan efectivos sus derechos como
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consumidores y usuarios protegiendo sus
intereses economicos.

Especificos
* Proporcionar la informacion correcta
sobre los diferentes bienes o servicios y
la educacion y divulgacion para facilitar
el conocimiento sobre su adecuado uso,
consumo o disfrute.

* Fomentar en los consumidores la acti-
tud responsable y exigente en sus habitos
de consumo como una actividad cotidia-
na que pueden hacer realidad cada dia.

* Dar una cierta continuidad en el tiem-
po a la informacion sobre consumo (a lo
largo de 2012) al estar el calendario ex-
puesto en el hogar, centro escolar, lugar
de trabajo, otros...

b. Materiales editados

* El calendario de pared: el contenido del
calendario queda con la siguiente distri-
bucion:
— Introduccion: a cargo de la Directora
del INC.
— Qué es CECU.
— Mes de enero: principios basicos para
contratar servicios o comprar bienes.
Queé debemos hacer antes de adquirirlos.
— Meses de febrero a octubre: sectores
de interés para los consumidores, divi-
diéndose en 3 partes:
- 1%. Recomendaciones sobre qué ha-
cer antes de la compra o contratacion
en el sector especifico al que se ha
dedicado cada mes.
- 2% Recomendaciones sobre como
utilizar ese servicio o bien.
- 3% En caso de incidencia, como re-
clamar.
— Mes de noviembre: especial Seguridad
(salud, hogar, sostenibilidad), haciendo
especial mencion a la Red de Alerta.
— Mes de diciembre: resumen de los
meses.

Calendario
2012

Ni un mes pasaras,
sin aprender algo mas

* La guia digital esta pensada para cubrir
el acceso a la informacion incluida en el
calendario para los usuarios de Internet
y su posibilidad de impresion sin necesi-
dad de tener que imprimir las cuadriculas
correspondientes a cada mes, ya que la
tematica tratada y la informacion facili-
tada puede interesar a consumidores en

cualquier fecha del ano.

N

Pautas pona ser

majoies consumidores

El contenido integro del calendario
y de la guia digital se han colgado en la
pagina web de CECU, www.cecu.es, a
disposicion de todas las personas que asi
lo deseen. Asimismo se ha publicitado a
traves del boletin electronico de CECU.
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Al igual que se hizo con las anteriores
ediciones de los calendarios, estara, du-
rante todo el 2012, presente en la cabe-
cera de la web de CECU, el mes que co-
rresponda con la informacion que en el
calendario se ofrece, lo que significa que
estara al alcance inmediato de cualquier
visitante de la web.

c. Actividades realizadas

* El martes 27 de diciembre de 2011 se
celebro en Valencia la presentacion en
rueda de prensa del proyecto “Calenda-
rio 2012 — Pautas para ser mejores con-
sumidores”.

* Distribucion del calendario de pared:
se han distribuido 15.000 calendarios de
pared. Con una lectura media de 3 per-
sonas por calendario, hay 45.000 consu-
midores beneficiados directamente.

* Tras el envio general de los calenda-
rios, nos han llegado agradecimientos
y solicitudes tanto de organizaciones
como de particulares.

* Distribucion de la guia electronica:
Esta distribucion se ha hecho de for-

ma telematica, se ha enviado a mas de
1.000 direcciones electronicas entre las
que se incluyen las Oficinas Municipa-
les de Informacion al Consumidor, or-
ganizaciones de consumidores y redes
de CECU.

d. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

Desde CECU pensamos que es indis-
pensable que el consumidor aprenda a
utilizar los recursos que tiene a su alcan-
ce. Tiene que estar informado para ser
libre y elegir correctamente productos o
servicios acordes a sus necesidades y a
su economia. El consumidor tiene que
conocer sus derechos vy, si llega el caso,
defenderlos mediante su exigencia y re-
clamacion; en definitiva, ser un consumi-
dor responsable y exigente.

Por tanto con esta herramienta, ade-
mas de influir en la forma de compra y
consumo de bienes y servicios, lo que
pretendemos es proporcionar a los con-
sumidores un instrumento util y sencillo
donde encuentren pautas sobre como y
donde reclamar para hacer valer sus de-
rechos.

DENOMINACION
ENTIDAD CIF DEL PROCRAMA IMPORTE € TOTAL €
CONSUMIDORES EN  G-91344986 Fomento del 120.000,00

ACCION (FACUA)

asociacionismo

Programa de denuncia 85.000,00
contra el spam telefonico

Campana de informacion  85.000,00
y control de mercado

sobre la contratacion de

préstamos hipotecarios y

sus derivados

290.000,00
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En estos proyectos han participado en
la realizacion de sus actividades todas las
organizaciones de consumidores integra-
das en FACUA en 10 comunidades auto-
nomas (Andalucia, Canarias, Castilla-La
Mancha, Castilla y Leon, Murcia, Balea-
res, Galicia, Madrid, Cataluna y Comuni-
dad Valenciana), asi como la Asociacion
de Consumidores y Usuarios de Aragon
“Torre Ramona”, con la que FACUA tie-
ne firmado un convenio de colaboracion.

FACUA ha utilizado una metodologia
en la que se ha combinado la elaboracion
de estudios de mercado con la labor in-
formativa y formativa directa a los consu-
midores y usuarios, a traves de diferentes
soportes o instrumentos, tales como pu-
blicaciones, Internet, videos, informacion
en nuestros locales, etc., a traves de los
medios de comunicacion y/o autoridades
competentes en cada materia y nuestros
propios medios de comunicacion.

Asimismo, se ha utilizado la infraes-
tructura de los locales, organizaciones y
delegaciones territoriales con los que FA-
CUA cuenta en la actualidad y los medios
técnicos y el personal disponible en cada
uno de ellos, a la vez que ha utilizado los
servicios publicos de correo o mensajeria
para hacer llegar a los consumidores o a
las entidades, instituciones y medios de
comunicacion las publicaciones editadas.

1. Programa de denuncia contra el
spam telefonico

a. Objetivo del programa

Tal y como se senalaba en el proyecto
presentado por FACUA, el envio de pu-
blicidad no deseada, muy especialmente
el spam telefonico, es uno de los proble-
mas que mas molestan y preocupan a los
consumidores. Son numerosas las empre-
sas que, insistentemente, envian correos
electronicos o, entrometiéendose de for-

ma mas molesta en la privacidad del con-
sumidor, llaman por teléfono a cualquier
hora para ofrecer productos y servicios.

Con este programa hemos pretendido
aportar a los consumidores una serie de
instrumentos para conocer sus derechos
y potenciar las denuncias ante el spam,
de manera que contribuya a detectar y
sancionar a las empresas que incurran en
€l y a reducir estas practicas.

b. Actividades realizadas

Las actividades realizadas de acuer-
do al proyecto presentado han sido las
siguientes:

* Se ha elaborado un estudio legislativo
y juridico sobre la regulacion del envio o
comunicacion de publicidad no deseada.
Esta informacion nos ha servido de base
para la elaboracion de los contenidos de
la guia, el video y la aplicacion que tienen
como objetivo fomentar las denuncias de
los consumidores.

* Se han editado 500 ejemplares de 40
paginas a tamano A4 a todo color y 400
memorias USB, siendo los contenidos:
— Presentacion
— Objetivos
—Ficha técnica
—Conclusiones de la encuesta sobre
spam telefonico
— Analisis mediante graficas de conclu-
siones generales
— Graficas de las respuestas clasificadas
por sexo
—Graficas de respuestas por tramo de
edad
—Regulacion

* Se ha realizado la encuesta “Los consu-
midores ante el spam”, efectuada a nivel
nacional entre el 24 de octubre y el 7
de noviembre a 3.179 personas. Se ha
editado y distribuido una publicacion con
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los resultados de la encuesta, con el fin
de que sea una herramienta de lectura
y consulta sobre esta materia y contribu-
ya a aumentar el nivel de conocimiento
entre los consumidores, profesionales de
la informacion, instituciones publicas y
empresas.

* Se ha desarrollado una aplicacion para
que los consumidores denuncien a través
de FACUA practicas de spam. La aplica-
cion ha tenido cinco versiones: una para
facua.org, otra para Facebook, otra para
el sistema operativo de Apple para movi-
les iPhone, otra para moviles con sistema
operativo Android y otra para moviles
con sistema operativo Windows Mobile.
Se ha difundido la aplicacion a través de
nuestra pagina web y las redes sociales,
para que los usuarios se la descarguen y
puedan usarla en sus ordenadores o telé-
fonos moviles.

* Se han analizado y presentado mas de
200 denuncias de usuarios que han utili-
zado la aplicacion ante la Agencia Espa-
nola de Proteccion de Datos.

* Se ha elaborado un video informativo
sobre las técnicas de spam mas utilizadas
y las recomendaciones para evitarlo. Este
reportaje ha estado disponible en nuestra
pagina web, al mismo tiempo que se ha
distribuido a mas de 100 cadenas de te-
levision de cobertura regional y nacional.

* Se ha editado una guia didactica de 48
paginas, “El spam, qué es y como enfren-
tarse a él”, en la que se ha ofrecido una
amplia informacion sobre los siguientes
temas:
1. Introduccion
2. Definicion de spam
3. Algunas técnicas especificas de spam:
— Spam por ventanas emergentes
(pop-up)
— Hoax
— Phishing
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— Consejos para evitar el phishing
— Pharming
4.Regulacion legislativa sobre el envio

o comunicacion de publicidad no de-

seada

— Introduccion

— Normativa genérica

— Regulacion especifica del servicio
de voz

— Regulacion especifica de los men-
sajes SMS y correo electronico

— Regulacion sobre los derechos de
acceso y cancelacion de los datos
de caracter personal

— Regulacion sobre los ficheros co-
munes de exclusion del envio de
comunicaciones comerciales

— Recomendaciones para evitar y re-
ducir el spam

5.Como evitar irregularidades ante el
comercio electronico
— Reclamaciones

Dicha guia, de la que se han editado
75.000 ejemplares, se publico en tamano
17x24 cm, distribuyéndose entre orga-
nismos, instituciones, empresas y medios
de comunicacion de toda Espana y de
manera directa entre los consumidores y
usuarios.

* Los contenidos de la guia se publicaron
asimismo en formato PDF en el portal de
FACUA en Internet, un sitio que recibe
una media de 1.438 visitas diarias (datos
correspondientes al ultimo trimestre del
ano 2011). Asi, se logra que tengan acce-
so a la misma un numero mucho mayor
de consumidores de los que puedan re-
cibir las publicaciones en formato papel.

* Se han desarrollado campanas de co-
municacion a través del envio de comu-
nicados de prensa para dar a conocer a
los consumidores y usuarios los resulta-
dos de la encuesta y las publicaciones
realizadas por FACUA, asi como las de-
nuncias presentadas.
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* Se han desarrollado denuncias antes las
distintas administraciones competentes
sobre las irregularidades detectadas.

c. Repercusion social y relevancia para
los consumidores:

La repercusion social y la relevancia
han quedado claramente demostradas
por la gran acogida que ha tenido por
parte de los consumidores y usuarios el
conjunto de actividades desarrolladas y al
elevado porcentaje de la poblacion que
hemos llegado.

Los usuarios han recibido informacion,
a través de las publicaciones editadas por
FACUA vy la difusion de sus acciones en
sus propios medios y en los grandes me-
dios de comunicacion de masas sobre las
ofertas enganosas y practicas abusivas.

La campana ha servido para movili-
zar a los usuarios ante estas practicas co-
merciales claramente abusivas, que cada
vez son mas denunciadas por los consu-
midores.

2. Campana de informacion y con-
trol de mercado sobre la contrata-
cion de préstamos hipotecarios y sus
derivados

a. Objetivos del programa:

Tal y como se senalaba en el proyec-
to presentado por FACUA, la situacion
actual esta provocando que cada vez sea
mas complicado para un ciudadano de a
pie acceder a un préstamo hipotecario.
Esto, sumado al desconocimiento por
parte de muchos usuarios de los distin-
tos elementos que deben de tenerse en
cuenta a la hora de contratar diversos
productos financieros, esta provocando
que se estén contratando productos que,
en aras de garantizar el beneficio eco-
nomico de las entidades, puede llegar a

tener consecuencias economicas negati-
vas de gran importancia para los consu-
midores.

Es por ello que entendiamos que esta-
bamos ante una problematica que afecta
a la contratacion y desarrollo de elemen-
tos de bienes y servicios de uso ordinario
y generalizado en un sector que presenta
gran dificultad en su tramitacion, debido
a la complejidad intrinseca del mismo,
y del que entendemos que es absoluta-
mente necesaria una mayor formacion e
informacion a la poblacion consumidora
y usuaria.

FACUA ha trabajado para avanzar en
los siguientes objetivos:

* Poner a disposicion de los consumido-
res espanoles una serie de instrumentos
informativos y herramientas sobre los
elementos que deben tener en cuenta al
contratar un préstamo hipotecario.

* Contribuir a aumentar el grado de for-
macion por parte de los consumidores
sobre sus derechos y obligaciones duran-
te la vida de los contratos financieros.

* Contribuir a aumentar el grado de for-
macion por parte de los usuarios sobre las
caracteristicas de las ofertas existentes en
el mercado para evitar la contratacion sin
elementos suficientes que les permitan
compararlas y evaluar si las condiciones
ofrecidas son realmente competitivas.

* Motivar a los consumidores para que
denuncien cualquier irregularidad o abu-
so que se pudiera producir contra sus de-
rechos por parte de las entidades banca-
rias o de crédito.

* Fomentar conductas preventivas y de
responsabilidad entre el conjunto de los
consumidores y usuarios frente a los dis-
tintos productos financieros.
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b. Actividades realizadas

Las actividades realizadas han sido las
siguientes:

* Se ha elaborado un estudio comparati-
vo sobre 20 préstamos hipotecarios ofer-
tados por 13 entidades financieras: Acti-
vo Bank, Banca Civica, Banco Herrero,
Bankinter, Barclays, Deutsche Bank, ING
Direct, Sabadell Atlantico, Sabadell Gui-
puzcoano, Banco Popular, Openbank,
Unicaja y Uno-e. Se han editado 1.200
ejemplares de 76 paginas a tamano A4
a todo color y 1.200 memorias USB. Los
contenidos de dicho estudio son:
— Introduccion
— Objetivos
— Ficha técnica
— Analisis comparativo de préstamos
hipotecarios
— Informacion previa a la contratacion
de préstamos
— Graficas
— Comparativa hipotecas
— Comparativa hipotecas sin vinculacion
— Comparativa hipotecas con vincula-
cion
— Tablas
— Encuesta sobre préstamos hipotecarios
— Ficha técnica
— Graficas sobre los resultados de la en-
cuesta
— Conclusiones de la encuesta
— Glosario de términos

* Se ha realizado una encuesta a nivel
nacional sobre la informacion y las con-
diciones impuestas a los usuarios por el
sector bancario en la firma de préstamos
hipotecarios a 3.252 hipotecados. Esta
encuesta se ha llevado a cabo entre el
19 de septiembre y el 3 de octubre de
2011 y ha sido publicada junto al estudio
comparativo.

* Se ha elaborado un video informativo
sobre préstamos hipotecarios en el que
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se han abordado los elementos funda-
mentales que deben conocer los consu-
midores a la hora de contratarlos. Dicho
documento se ha distribuido a mas de
100 emisoras de television de ambito re-
gional y nacional y se ha colgado en la
pagina web de FACUA.

* Se ha editado la guia didactica “Prés-
tamos hipotecarios, qué debes saber al
contratarlos” (48 paginas), en la que se
ha ofrecido una amplia informacion so-
bre los siguientes temas:
1. Introduccion
* El precio del dinero (TAE)
2. Préstamo hipotecario
* Pagos de la hipoteca
* Revisiones del tipo de interés
* Informacion previa y oferta vincu-
lante
» Condiciones financieras del pres-
tamo
* Gastos
* Subrogacion
3. Productos derivados de alto riesgo
asociados a la contratacion de la hi-
poteca
* Clausula suelo
4. Reunificacion de deudas
* Tipos de empresas
* Entidades intermediarias
» Entidades financieras
* Coste de la operacion
5. Consencuencias del impago en prés-
tamos hipotecarios
* Procedimiento de ejecucion de hi-
poteca
* Declaracion en quiebra familiar
* Dacion en pago
6. Como reclamar

Dicha guia, de la que se ha editado
75.000 ejemplares, se publico en tamano
17x24 cm, distribuyéndose entre orga-
nismos, instituciones, empresas y medios
de comunicacion de toda Espana y de
manera directa entre los consumidores y
usuarios.
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Los contenidos de la guia se publicaron
asimismo en formato PDF, en el portal de
FACUA en Internet, un sitio que recibe
actualmente una media de mas de 1.438
visitas diarias (datos correspondientes al
ultimo trimestre del ano 2011). Asi, se
logro que tuvieran acceso a la misma un
numero mucho mayor de consumidores
de los que puedan recibir las publicacio-
nes en formato papel.

* Se han desarrollado campanas de co-
municacion, a través del envio de comu-
nicados de prensa, para dar a conocer
a los consumidores y usuarios los resul-
tados de la encuesta y las publicaciones
realizadas por FACUA, asi como las de-
nuncias presentadas.

* Se ha realizado una campana de aseso-
ramiento a los consumidores y usuarios
que han acudido a nuestros locales so-

bre los contenidos de la campana y se ha
procedido a orientarles sobre sus dere-
chos, las prevenciones a tener en cuenta
y las garantias legales.

c. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

La repercusion social y la relevancia
que para los consumidores ha tenido un
programa como el que FACUA ha de-
sarrollado a lo largo del ejercicio 2011
ha quedado demostrada por la acogida
que han tenido las publicaciones que
hemos editado, las cuales fueron distri-
buida en formato papel, asi como a tra-
vés de nuestra pagina web, a la vez que
nuestras denuncias tuvieron una amplia
repercusion en los medios de comuni-
cacion, en los temas relacionados con el
programa que tanto afectan a muchos
consumidores.

DENOMINACION
ENTIDAD CIF DEL PROGRAMA IMPORTE € TOTAL €
FEDERACION G-78451101 Fomento del 127.633,75
DE USUARIOS - asociacionismo
CONSUMIDORES Informacion en Centros 140.900,00
INDEPENDIENTES Educativos de Adultos
(FUCD

La evolucion del sistema 45.000,00
de proteccion a los
consumidores

313.533,75

1. Informacion en Centros Educativos
de Adultos. “Consumo, Derechos,
Salud y Calidad de vida; informate y
participa”

a. Objetivos del proyecto:

La actividad ha estado dirigida a pro-
mover el asociacionismo de consumoy ala
realizacion de actividades de informacion,
defensa y proteccion de los derechos de
los consumidores para el ejercicio 2011,

cuya normativa establece como finalidad
de las subvenciones y programas subven-
cionables prioritarios los consistentes en
informar y asesorar a los consumidores y
usuarios en materia de consumo y meca-
nismos de defensa de los consumidores.

Esta prioridad, senalada por la propia
convocatoria de subvenciones, supone
una responsabilidad social dirigida a con-
tribuir a paliar las situaciones de inferiori-
dad, subordinacion o indefension.
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FUCI se ha centrado en un colectivo
de especial necesidad informativo-for-
mativa como es la poblacion que acude
a los Centros de Educacion de Personas
Adultas. El desarrollo periodico de es-
tas actividades nos permite disponer de
una infraestructura sustentada en Cen-
tros de Educacion de Adultos de todo
el pais y facilita un flujo continuo e in-
teractivo de informacion en materia de
consumo.

b. Actividades realizadas:

* Se ha proporcionado informacion y for-
macion a 336 Centros de Educacion de
Adultos, y por tanto a 100.000 alumnos,
en materia de consumo en los siguientes
temas:

— Suministros domésticos: electricidad.
Derechos y obligaciones. Reclama-
ciones.

— Alimentos: compra, conservacion y
manipulacion de alimentos. Dere-
chos y obligaciones. Reclamaciones.

* Se ha mantenido el servicio de atencion
permanente de informacion y atencion
en materia educativa a todos los entros
que se encuentran adheridos a las Redes
Informativas.

* Se ha estimulado la asimilacion de co-
nocimientos en las materias objeto de la
formacion, facilitando al alumnado mo-
delos de consumo y habitos responsables
dirigidos al mantenimiento y elevacion
de su calidad de vida en los campos so-
bre los que se han centrado las actuacio-
nes informativas en el presente ejercicio,
clarificando y resaltando las vias de re-
clamacion ante posibles situaciones de
conflicto.

* Durante el ejercicio 2011 se ha mante-
nido el cauce informativo y de resolucion
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de consultas al alumnado y el profesora-
do de los centros, que han utilizado el
apartado especifico que aparece en nues-
tra pagina web.

* Se ha consolidado la red de profeso-
res comprometidos con el impulso de la
cultura de consumo entre su alumnado,
asi como el de directivos de centros (336
directores y mas de 1.500 profesores).

Como medios utilizados se han utiliza-
do dos tipos de material informativo:
“La factura de la electricidad: derechos,
obligaciones, reclamaciones” y “Buenas
practicas alimentarias”. También un dipti-
co para profesores. Este material no solo
tiene una funcion de dinamizacion de la
participacion por parte del profesorado
sino que ha sido un vehiculo de transmi-
sion de sugerencias y recomendaciones
del profesorado a la Federacion.

d. Relevancia social y repercusion para
los consumidores

En las actividades realizadas dentro
de este programa han participado 336
centros educativos de adultos, ademas
del alcance que ha tenido la distribucion
de materiales informativos, dipticos diri-
gidos a profesores y carteles informativos.

2. La evolucion del Sistema de Protec-
cion a los consumidores

a. Objetivos del proyecto:

El presente programa surge de la ido-
neidad de mostrar a los consumidores
como se protegen sus derechos desde
una perspectiva historica, con especial
hincapié en las obligaciones informa-
tivas a todos los niveles y que todavia,
por desconocimiento de los consumido-
res, no se exigen con suficiente contun-
dencia. Esta actividad ha permitido crear
un instrumento de enorme utilidad a las
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Asociaciones de Consumidores y que les
permite mostrar el resultado de su labor
menos reconocida, como es el ejercicio
del derecho de representacion.

Los fines de este programa eran los
siguientes:

* Identificacion clara y precisa del marco
de proteccion de los consumidores.

* Senalar las mejoras en la proteccion de
los consumidores.

* Identificacion de dichas mejoras sobre
situaciones, campos y areas en las relacio-
nes de consumo.

La consecucion de estos fines ha pro-
piciado el logro de los siguientes objeti-
VOs:

1) Se ha facilitado el conocimiento y
valoracion por parte de los ciudadanos
del marco regulador que recoge las nor-
mas en el ambito del consumo.

2) Se ha facilitado el ejercicio efectivo
de los derechos de los consumidores a
traves del conocimiento y difusion de los
mismos.

3) Se han divulgado los avances nor-
mativos en materia de consumo de los
ultimos anos.

b. Actividades realizadas

Uno de los medios utilizados es un in-
ventario-informe en el cual se ha seguido
el siguiente contenido:

a) Publicidad

b) Compraventa de bienes de consumo

¢) Clausulas Abusivas

d) Comercio Minorista

e) Contratacion a distancia

f) Compraventa fuera de establecimien-
tos mercantiles

g Productos defectuosos

h) Vivienda

i) Resolucion de Conflictos: Arbitraje
de Consumo.

Asimismo, se ha elaborado, editado
y distribuido un material divulgativo que
aborda los aspectos concretos de las nor-
mativas incluidas en el informe que tie-
nen una mayor relevancia para los con-
sumidores.

A parte de los medios mencionados
debemos incluir el desarrollo de 10 pre-
sentaciones publicas. Con el objetivo de
dotar de mayor relevancia posible a las
actividades desarrolladas, se realizo una
convocatoria a medios de comunicacion
y ciudadania con los 10 puntos donde se
han desarrollado las actividades con ma-
yor intensidad a efectos de presentacion
publica de resultados.

c. Relevancia social y repercusion para
los consumidores

El alcance de todas estas actividades
ha sido el desarrollo de las 10 presenta-
ciones publicas por todo el territorio na-
cional a las que han acudido un numero
cercano a los 2.000 consumidores, que
con el efecto multiplicador alcanza a los
20.000 ciudadanos. Por otra parte, se han
editado informes y folletos informativos
con el objeto de informar y concienciar a
las personas interesadas.
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DENOMINACION

ENTIDAD CIF DEL PROGRAMA IMPORTE € TOTAL €
CONFEDERACION G-59372193  Fomento del 92.982,99

ESPANOLA DE asociacionismo

COOPERATIVAS DE Seguridad de los 27.158,34
CONSUMIDORES productos, pictogramas de

Y USUARIOS peligro y red de alerta

(HISPACOQOP)

Seguimiento y analisis de 35.392,34

los servicios de atencion al
cliente en los servicios de
interés economico general

Condiciones contractuales  20.214,20
y de facturacion en el
suministro de electricidad

175.747,87

1. Seguridad de los productos, picto-
gramas de peligro y red de alerta

a. Actividades realizadas

HISPACOQOP, junto con CECU, tra-
bajaron en la difusion de los nuevos pic-
togramas de peligro, asi como en los siste-
mas nacionales y europeos de intercambio
rapido de informacion sobre productos
peligrosos, a traves de la publicacion y di-
vulgacion de materiales informativos diri-
gidos a todos los consumidores.

También pusimos en marcha una
encuesta sobre la percepcion del con-
sumidor en materia de seguridad de los
productos y los sistemas de intercambio
rapido de informacion, cuyos resultados y
propuestas se incorporaron a un informe
que fue presentado en rueda de prensa
junto con el resto de materiales editados.

b. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

Con los materiales editados se consi-
guio llegar a un numero aproximado de
190.500 consumidores. Ademas, el proyec-
to tuvo una amplia repercusion mediatica
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en diversos medios como television, radio y
prensa (aproximadamente 40 referencias).

2. Seguimiento y analisis de los Servi-
cios de Atencion al Cliente en los Ser-
vicios de Interés Economico General

a. Actividades realizadas

En este proyecto se puso en marcha
un estudio para evaluar en profundi-
dad los Servicios de Atencion al Cliente
(SAC) de dos sectores con un numero
importante de consultas y reclamaciones
por parte de los usuarios y consumidores:
el de las telecomunicaciones y el del su-
ministro de electricidad.

Para completar este programa se edi-
to un folleto informativo sobre el funcio-
namiento general de los SAC, las ventajas
que estos servicios ofrecen a los usuarios,
consejos y advertencias utiles para actuar
ante ellos, asi como recomendaciones
sobre como preparar una queja o recla-
macion. Ambos materiales llegaron a un
numero aproximado de 18.100 perso-
nas, si bien este proyecto tuvo amplia re-
percusion mediatica, con 82 impactos de
medios de comunicacion.
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3. Condiciones contractuales y de factu-
racion en el suministro de electricidad

a. Actividades realizadas

La liberalizacion y la transparencia
del mercado eléctrico siguen siendo
temas prioritarios, por lo que se publi-
caron dos informes en los que se anali-
zaban, respectivamente, las condiciones
contractuales y los sistemas de factura-
cion que tienen las Comercializadoras
de Ultimo Recurso y las del mercado
libre en relacion a los consumidores do-
meésticos.

b. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

A través de nuestra web casi 2.000
usuarios se han descargado estos infor-
mes, aunque se trato de dar difusion en-
tre los interesados del sector eléctrico.

Los resultados de ambos informes
fueron presentados en un seminario ce-
lebrado en Valencia, al que asistieron 60
personas aproximadamente y que conto
con un interesante debate sobre los cos-
tes de la electricidad y la fijacion de las
tarifas que pagan los consumidores.

DENOMINACION
ENTIDAD CIF DEL PROGRAMA IMPORTE € TOTAL €
ORGANIZACION DE  G-78047321 Campana “Un dia de 69.100,00
CONSUMIDORES Y ahorro

USUARIOS (OCU)

Estudio sobre alegaciones 12.600,00

en el etiquetado de los
alimentos infantiles y su

publicidad
81.700,00
DENOMINACION
ENTIDAD CIF DEL PROCRAMA IMPORTE € TOTAL €
UNION DE G-78078185 Fomento del 247.009,37
CONSUMIDORES DE asociacionismo
ESPANA (UCE)

Herramientas informaticas ~ 71.521,02

para el ahorro y la
eficiencia energética

Mystery shopping: Una 93.021,02
técnica al servicio de la
calidad en la banda ancha

Escuela de formacion 189.295,43
de dirigentes y técnicos
de organizaciones de

consumidores. 2% edicion

Campana de informacion 84.350,00
sobre técnicas de venta

agresiva de los productos

milagros

685.196,84
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DENOMINACION

ENTIDAD CIF DEL PROCRAMA IMPORTE € TOTAL €
FlgDERACIO’N UNION  G-78405768 Fomento del 134.710,00
CIVICA NACIONAL asociacionismo
DE CONSUMIDORES Guia del viajero 35.320,00
Y MAS DE HOGAR DE
ESPANA (UNAE)
La telefonia movil como 33.320,00

herramienta de consumo
de bienes y servicios

203.350,00

1. Guia del viajero

a. Objetivos del proyecto

El principal objetivo de este programa
es la elaboracion de una guia que recoja
los derechos y obligaciones de los viaje-
ros, de caracter eminentemente practica,
que aborde tanto las distintas vias de re-
clamacion a disposicion de los consumi-
dores y usuarios como un analisis porme-
norizado de los sectores mas conflictivos
y que establezca una hoja de ruta sobre
diversas actuaciones en circunstancias
que pueden suceder no solo con la con-
tratacion de un viaje, sino también a lo
largo del mismo.

Los ultimos acontecimientos inter-
nacionales relacionados con catastrofes
naturales, conflictos bélicos, clausura de
aeropuertos por motivos laborales del
personal cualificado, la cesacion de ser-
vicios de transportes terrestres por idénti-
cos motivos o por causas meteorologicas,
e incluso accidentes en medios de trans-
porte colectivo, han puesto de manifiesto
una cierta carencia en la informacion de
los viajeros que sufren las consecuencias
de estas circunstancias.

Conocer los derechos y obligaciones
de los viajeros, de las empresas de trans-
porte, asi como el camino a seguir para la
defensa de los intereses que sean lesiona-
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dos, o bien para salvaguardar los bienes
juridicos que puedan verse comprometi-
dos por circunstancias de fuerza mayor,
cobra cada vez mayor importancia en el
mundo globalizado en el que vivimos.

Para ello se examinaron los siguientes

puntos de interes:

* Obligaciones y derechos en los me-
dios de transporte: coche, tren, me-
tro, autobus, avion, barco ...

* Equipajes

* Arrendamiento de automovil

* Permiso de conducir

* Viajes intracomunitarios

* Viajes extracomunitarios

* Pasaportes y visados

» Sanidad y vacunacion

« Situaciones de emergencia: consula-
dos y embajadas

* Control de aduanas

+ Conclusiones y consejos generales

b. Actividades realizadas

Se edita una guia practica, con for-
mato de carpeta de anillas con fichas
intercambiables, lo que permitira su
periodica actualizacion en caso de que
se modifique la normativa reguladora o
aparezcan nuevos problemas concretos.
Estas fichas se publican en castellano y
en otros tres idiomas (inglés, francés y
aleman) para facilitar su acceso al mayor
numero posible de usuarios destinata-
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rios, asi como para permitir a los con-
sumidores espanoles disponer de esta
informacion en otros idiomas de uso ge-
neralizado en los estados miembros de
la Union Europea y otros destinos turis-
ticos habituales.

Asimismo, y a fin de facilitar que los
consumidores puedan disponer de esta
informacion cuando mas lo necesiten, es
decir, mientras se encuentren realizando
un viaje, se recopila la misma informa-
cion, en los cuatro idiomas, en formato
PDF contenido en memorias USB o pen
drives, para facilitar su desplazamiento y
utilizacion durante los viajes.

c. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

La globalizacion, que poco a poco se
fue abriendo un hueco en la sociedad,
a dia de hoy es una realidad innegable
que genera millones de desplazamientos.
Y no solo con objetivos comerciales, em-
presariales, solidarios o bélicos, sino tam-
bién ludicos o turisticos. El aumento de
la riqueza de los paises desarrollados ha
despertado en los ciudadanos un interés
por visitar, conocer y explorar otros luga-
res y otras culturas con diversos fines.

Todo ello no esta exento de conflictos
y problemas derivados del mero hecho
de viajar. Accidentes, huelgas de servi-
cios, pérdida de bienes personales, over-
booking, retencion en aduanas, proble-
mas climatologicos, catastrofes naturales,
crisis politicas, enfermedades, problemas
de legalidad, etc., son inconvenientes que
pueden darse en un viaje internacional,
incluso dentro de las propias fronteras de
la Union Europea, o en nuestro pais.

De ahi la necesidad de que los consu-
midores conozcan tanto sus derechos en
este ambito del consumo como las vias
para ejercerlos en caso de incumplimien-

to o conculcacion, en sus diversas moda-
lidades.

2. La telefonia movil como herra-
mienta de consumo de bienes y ser-
vicios

a. Objetivos del programa:

En los ultimos anos, la telefonia mo-
vil ha experimentado un avance técnico
exponencial, con la aparicion y difusion
masiva de terminales con prestaciones
inimaginables hasta hace poco tiempo.
Camaras de fotos integradas, capacidad
de reproduccion de archivos multimedia,
videoconferencias, aplicaciones y utilida-
des adicionales, etc., han transformado el
modo en el que los usuarios se comunican.

Pero mas importante aun es la in-
clusion en los servicios ofrecidos por las
companias de las lineas de datos, la posi-
bilidad de conexion a Internet tanto via
satélite como wifi y el acceso a la des-
carga de contenidos, que han abierto un
abanico funcional que en muchos casos
excede las capacidades técnico-cognitivas
del usuario medio, originando numerosos
conflictos con las operadoras. A ello se
suma la libertad de forma de los contra-
tos, que permite por tanto la contratacion
de servicios a través de un simple e-mail
o de mensajes cortos de texto (SMS).

Junto a estas realidades, en el futuro
inmediato los teléfonos seran capaces de
hablar con terminales de pago disenados
para “tarjetas inteligentes”, en sustitucion
de las tarjetas de crédito y débito. El
usuario puede acceder a estos servicios
de proximidad mediante la tecnologia
Near Field Communications (NFC), tan
solo acercando su terminal a una maqui-
na o terminal que ofrece el servicio. En-
trar en la estacion de metro al acercar el
terminal a la puerta o pagar en el cine
tambien acercando el movil a la caja son
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ejemplos de estos servicios de proximi-
dad o de corto alcance. Ya en algunos
paises, como en Japon y Corea del Sur,
los terminales moviles se utilizan para el
pago del transporte publico 0 como una
tarjeta de embarque en los aeropuertos.

Ante este panorama, es previsible
un importante aumento de la conflicti-
vidad del trafico juridico derivado de la
telefonia movil, por lo que la Federacion
UNAE, consciente de la necesidad de in-
formacion sobre estas cuestiones, pues la
mayoria de los usuarios desconocen la
potente herramienta de contratacion de
que disponen al adquirir un terminal mo-
vil, desarrolla este proyecto cuyo objetivo
principal es analizar su problematica juri-
dica y para ello se analizan los siguientes
puntos:

* Las nuevas tecnologias y el comer-

cio.

* La evolucion de las prestaciones de
los terminales moviles.

* Nuevos servicios prestados por ope-
radoras para telefonos moviles.

* Uso racional del terminal. El teléfo-
no adecuado a nuestras necesidades
y capacidades.

» Conceptos basicos de las nuevas
tecnologias inalambricas: 2G, 3G,
sms, mms, e-mail, tribanda, cuatri-
banda, wifi, bluetooth, GPS, GRPS,
navegacion web, servicio de voz,
servicio de datos, descarga de apli-
caciones, itinerancia, roaming, etc.

* Internet en el terminal movil.

* Descarga de contenidos: por sms,
mms, descarga directa, intercambio
de archivos p2p desde el terminal
movil.

» Comercio electronico desde el ter-
minal movil. Banca online, subastas
online, suscripcion a contenidos,
descargas, contratacion.

* El uso del terminal movil para rea-
lizar pagos ordinarios. El sustitutivo
de la tarjeta de crédito.

Memoria anual 2011

* Suscripcion a contenidos y partici-
pacion en concursos.

* Publicidad en el terminal movil. Lla-
madas y mensajes publicitarios.

« Contratacion telefonica por voz.
Contrato verbal.

* Conclusiones y consejos utiles. Uso
racional del terminal y los servicios
de telefonia.

b. Repercusion social y relevancia para
los consumidores

Como se ha expuesto en el apartado
anterior, en la actualidad, y con toda se-
guridad en el futuro, el terminal movil es
y sera un medio de contratacion flexible,
agil, rapido y con acceso a todas las po-
sibilidades que el mercado de bienes y
servicios pueda ofrecer al consumidor. La
intima relacion que en la actualidad man-
tienen los nuevos terminales con acceso
a Internet hace que todo aquello que la
red puede ofrecer en cuanto a bienes y
servicios sea también accesible desde el
telefono movil, en cualquier lugar del
mundo en el que nos encontremos.

Los nuevos servicios de pago ofre-
cidos por algunas operadoras permiten
realizar las compras pertinentes en una
tienda fisica y utilizar el terminal movil
para abonar los importes derivados de
esta compra, como si de una tarjeta de
credito se tratase.

Pero no solo la contratacion de ser-
vicios o bienes es accesible desde un ter-
minal, pues la posibilidad de descarga de
contenidos de pago o gratuitos, el inter-
cambio de archivos entre usuarios, el ac-
ceso a redes sociales o la suscripcion y re-
gistro en foros de opinion, paginas webs
o blogs estan a la orden del dia desde la
palma de la mano.

A ello hay que anadir la participacion
en concursos o sorteos en los que se pue-
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de participar a través del terminal, lo que
completa un panorama de riesgo poten-
cial para un usuario poco familiarizado

TOTAL SUBVENCIONADO

2.4 COMPOSICION DEL IV
CONSEJO DE CONSUMIDORES
Y USUARIOS

Conforme a lo previsto en el Real
Decreto 894/2005, modificado por el
Real Decreto 487/2009, de 3 de abril,
por el que se modifica el Real Decreto
894/2005, de 22 de julio y por Orden
SAS/2078/2009, de 28 de julio, por la
que se nombran vocales del Consejo de
Consumidores Usuarios, a propuesta de
las 11 organizaciones de consumidores
y usuarios mas representativas, se nom-
braron los miembros del Consejo, proce-
diéndose a la constitucion del mismo,

La Presidenta
* Dna. Francisca Sauquillo Pérez del Arco

El Vicepresidente:
* D. Felix Martin Galicia

Los Vocales:

* D. Manuel Pardos Vicente (Titular) y
Dna. Ana Maria Solanas Forcada (Su-
plente), en representacion de la Asocia-
cion de Usuarios de Bancos, Cajas y Se-
guros (ADICAE).

* Dna. Ana Isabel Ceballo Sierra (Titu-
lar) y D. Vicente Stinga Perdomo (vo-
cal suplente), en representacion de la
Asociacion General de Consumidores
— Confederacion (ASGECO — CONEFE-
DERACION).

* D. Bernardo Hernandez Bataller (Titular)
y D. Alejandro Perales Albert (Suplente),

con las nuevas tecnologias o poco infor-
mado sobre los derechos y obligaciones
de los usuarios de telecomunicaciones.

3.641.140,00

en representacion de la Asociacion de
Usuarios de la Comunicacion (AUC).

* Dna. M* del Prado Cortés Velasco
(Titular) y D. Fernando Lopez Roma-
no (Suplente), en representacion de la
Confederacion Espanola de Organiza-

ciones de Amas de Casa, Consumidores
y Usuarios (CEACCU).

* D. Fernando Moner Romero (Titular) y
Dna. M? Emilia Gomez Huerta (Suplente),
en representacion de la Confederacion de
Consumidores y Usuarios (CECU).

* Dna. Olga Ruiz Legido (Titular), y D.
Rubén Sanchez Garcia (Suplente) en re-

presentacion de Consumidores en Ac-
cion (FACUA).

* Dna. Agustina Laguna Trujillo (Titular)
y D. Gustavo Samayoa Estrada (Suplen-
te), en representacion de la Federacion
de Usuarios — Consumidores Indepen-
dientes (FUCD.

* D. Félix Martin Galicia (Vicepresidente)
y Dna. Carmen Redondo Borge (Suplen-
te), en representacion de la Confedera-

cion Espanola de Cooperativas de Con-
sumidores y Usuarios (HISPACOQOP).

* D. Antonino Joya Verde (Titular) y D.
Miguel Enrique Garcia Lopez (Suplente),
en representacion de la Organizacion de
Consumidores y Usuarios (OCU).

* D. José Angel Olivan Garcia (Titular)
y D. Juan Moreno Rodriguez (suplente),
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en representacion de la Union de Consu-
midores de Espana (UCE).

* D. José Ramon Lozano Petit (Titular) y
Dna. Maria de la Ceda Linares-Rivas La-
laguna (Suplente), en representacion de
la Federacion Union Nacional de Con-
sumidores y Amas de Hogar de Espana
(UNAE)

El Secretario:
D. Luis Carreras Puerto, funcionario del
Instituto Nacional del Consumo.

2.4.1 Actividad general

A lo largo del ano 2010 el Consejo
de Consumidores se ha reunido en 12
sesiones plenarias, de las cuales una ha
tenido caracter extraordinario, habiendo
abordado las diversas cuestiones que se
relacionan, entre las cuales se incluyen,
en primer lugar, algunos de los documen-
tos que han sido resultado de las mismas,
y un resumen de las notas de prensa
efectuadas a lo largo de 201 1.

ACUERDO DE ENTENDIMIENTO ENTRE

LA FiscALiA GENERAL DEL ESTADO, EL
INsTITUTO NACIONAL DEL CONSUMO Y EL
Consgjo bE CoNSUMIDORES Y USUARIOS

Dictada la Circular de la Fiscalia Ge-
neral del Estado, en adelante FGE, nu-
mero 2/2010, de 19 de noviembre de
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2.010, acerca de la Intervencion del Mi-
nisterio Fiscal en el Orden Civil para la
Proteccion de los Consumidores y Usua-
rios, las Asociaciones que forman parte
del Consejo de Consumidores y Usua-
rios, en adelante CCU, acuerdan poner-
se en contacto con la FGE, con el fin de
llegar al acuerdo de entendimiento que
finalmente se firmo coincidiendo con el

dia del consumidor, el 15 de marzo de
2011.

La citada Circular de la Fiscalia vie-
ne a recoger la recopilacion de normas
procesales y civiles de legitimacion de
éste para el ejercicio de las acciones de
cesacion en defensa de los intereses co-
lectivos y difusos de los consumidores y
usuarios.

La inclusion de la legitimacion del
Ministerio Fiscal para el ejercicio de la
accion de cesacion concuerda con la fun-
cion constitucional de éste y el caracter
supraindividual de los intereses que son
objeto de proteccion, cuya tutela exce-
de o transciende el ambito estrictamente
privado.

El CCU, a través de las Asociaciones
que lo forman, se pone en contacto con
el Ministerio Fiscal, en concreto con el Fis-
cal Jefe de la Sala de lo Civil del Tribunal
Supremo, manteniendo una reunion con
el Fiscal Jefe, en la sede de estos, llegando
a la conclusion de que ambas partes han
de trabajar juntos con el fin de garantizar
una mayor proteccion de los intereses de
los consumidores.

De esta manera, se llega a redactar lo
que finalmente se ha denominado “Acuer-
do de Entendimiento entre la Fiscalia Ge-
neral del Estado, el Instituto Nacional del
Consumo y el Consejo de Consumidores
y Usuarios”. Justamente, a traves de este
instrumento, y como ya dejo constancia
el Fiscal General del Estado en su inter-
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vencion el dia de la firma, para contribuir
a facilitar y acelerar esa transformacion,
celebramos la iniciativa compartida de dar
vida a un acuerdo de entendimiento que
precisamente tiene por objeto agilizar y
optimizar los cauces de transmision de la
informacion, analizar los problemas con
perspectiva compartida y colaborar con
esos mismos objetivos en el plano de la
formacion y el intercambio de experien-
cias y de conocimientos.

Entre las clausulas contenidas en el re-
ferido Acuerdo de Entendimiento, cabe
destacar:

Ambito de aplicacion y finalidad. El
ambito de aplicacion del acuerdo es la
proteccion y defensa de los consumido-
res y usuarios. En particular tendra por
finalidad:

* Promover la aportacion de informacion
relevante para la investigacion y persecu-
cion del quebrantamiento de los legitimos
derechos de los consumidores y usuarios
con relevancia judicial que denoten la
vulneracion de un interés publico.

* Impulsar el desarrollo de actuaciones
judiciales, que por su trascendencia co-
lectiva, aconsejen el ejercicio de acciones
de cesacion o la persecucion penal.

* Colaborar con la formacion juridica de
técnicos de consumo, vinculados a las
asociaciones de consumidores y usuarios
y fiscales.

El acuerdo tiene una duracion de un
ano y es prorrogable por periodos de
igual duracion. Este acuerdo configura un
sistema de colaboracion regular y estable,
en sintonia con lo previsto en el Progra-
ma de Accion Comunitaria en el ambito
de la politica de los consumidores (2007-
2013), el cual considera que la coope-
racion entre distintas instituciones y ad-

ministraciones “es un instrumento para la
aplicacion de la normativa de proteccion
de los consumidores”.

Por parte del Ministerio de Sanidad,
Politica Social e Igualdad, el Instituto
Nacional del Consumo sera el organis-
mo encargado de la ejecucion de este
acuerdo.

Se constituira una comision mixta
para la aplicacion, seguimiento y evalua-
cion de este acuerdo. Estara formada por
tres miembros, uno en representacion
del Ministerio Fiscal, uno en representa-
cion del Instituto Nacional de Consumo
y otro en representacion del Consejo de
Consumidores y Usuarios.

VisITA DE LA DELEGACION DEL CONSEJO
DE CONSUMIDORES Y USUARIOS A DIVERSAS
INSTITUCIONES COMUNITARIAS

La proteccion de datos, las acciones
colectivas, la seguridad de productos
y los viajes combinados, fueron, entre
otros, los temas abordados por la delega-
cion del CCU en Bruselas.

Viviane Reding, Vicepresidenta de la
Comision y Comisaria de Justicia, el Co-
misario Europeo de Sanidad y Proteccion
de los Consumidores, John Dalli, y miem-
bros del Gabinete de Joaquin Almunia,
Comisario de Competencia fueron algu-
nos de los interlocutores.
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El 25 de marzo, una delegacion de
las asociaciones de consumidores inte-
gradas en el Consejo de Consumidores
y Usuarios (CCU) viajo a Brusela con el
objetivo de trasladar a los miembros de
la Comision la postura del Consejo de
Consumidores y Usuarios (CCU) sobre
ciertos temas. Para ello celebraron diver-
sas entrevistas.

REUNION CON LA VICEPRESIDENTA DE LA
ComisiON Y COMISARIA DE JUSTICIA
VIvIANE REDING

* Propuesta de Directiva sobre Derechos
de los Consumidores

El problema existente en la propues-
ta era que la Comision pretendia una
armonizacion maxima en cuatro ambi-
tos (venta a distancia, fuera de estable-
cimientos comerciales, clausulas abusivas
y garantias de bienes. Esta armonizacion
maxima no contempla una proteccion
mas elevada para el consumidor, y en
algunos estados miembros como Espana
habria que modificar las leyes para reba-
jar el nivel de proteccion.

* Marco comun contractual
Durante los ultimos anos, se ha ela-
borado “un marco comun de referen-

cia contractual”’, que vendria a ser algo
similar a un “Codigo Civil Europeo”.
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Como su aprobacion, en sustitucion
de los codigos civiles nacionales, se ve
imposible la Comision intenta ver qué
aspectos del mismo se pueden utilizar,
bien con caracter imperativo, bien con
caracter opcional.

* Proteccion de datos

Los miembros del CCU traslada-
ron su posicion sobre el documento de
consulta en que se esta trabajando que
aborda aspectos importantes de la pro-
teccion de datos y la vida privada, para ir
preparando una revision de la Directiva
de 1995 para adaptarla a las nuevas ne-
cesidades.

» Acciones colectivas

Aunque inicialmente era un tema
de la DG de Competencia, la Comisaria
Reding se ha sumado al considerar que
Justicia tienen mucho que aportar sobre
el tema. En este sentido existe un docu-
mento de consulta para ver si la Union
interviene o no, ya que hay mucha pre-
sion del sector empresarial para que no
salga una propuesta de Directiva. Sin em-
bargo, los consumidores consideran que
se trata de un tema suficientemente im-
portante, como para que se trate a nivel
comunitario.

REUNION coN EL COMISARIO DE SALUD Y
ConsuMo JoHN DaALu

"nﬁ,_:!
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* Seguridad de productos

Se han hecho consultas para detectar
las lagunas y ver qué aspectos se podrian
modificar de la Directiva a tenor de la ex-
periencia y se han efectuado trabajos pre-
paratorios para la revision de la Directiva
existente. Por ello el CCU queria infor-
marse sobre el estado de los trabajos y la
presentacion de la propuesta que esta en
el programa de trabajo de la Comision.

* Viajes combinados

Al igual que en el tema anterior, el
Consejo queria saber de primera mano
cuales habian sido los trabajos prepara-
torios para la revision de la Directiva en
vigor.

* Reglamento 2006/2004: cooperacion
entre autoridades nacionales

Este documento crea las “autorida-
des nacionales” —en los Estados que no
existian- y la red de cooperacion. En este
aspecto el CCU queria saber dos cues-
tiones:

1) Cuando se tiene previsto la modi-
ficacion del Reglamento teniendo
en cuenta la experiencia acumulada
desde la entrada en funcionamiento
de la red de cooperacion.

2) Si se va a tener en cuanta la posi-
bilidad de colaboracion de las aso-
ciaciones de consumidores con las
“autoridades”. Por ejemplo, para la
interposicion de acciones colectivas
de cesacion.

» Medios alternativos a la resolucion de
litigios (ADR)

La Comision ha realizado una consul-
ta publica sobre la utilizacion de meca-
nismos de resolucion de conflictos extra-
judiciales para los litigios transfronterizos.

El Consejo hizo saber que no tiene nada
que oponer, siempre que se considere
como un sistema “complementario y no
sustitutivo del acceso a la tutela judicial
efectiva’, y salvo que:

— Se pretenda que las acciones colec-
tivas deban tener previa y precep-
tivamente un ADT (mediacion o
conciliacion), que es la posicion de
las empresas para intentar dilatar la
interposicion de este tipo de acciones
judiciales.

— Cualquier accion a nivel de la Union
no cuestione el sistema arbitral de
consumo que funciona en Espana ra-
zonablemente bien.

 Acciones Colectivas

La delegacion del CCU se intereso
igualmente por el Libro Verde de la DG
SANCO sobre las acciones colectivas que
estan demandando todas las asociaciones
de consumidores en Europa.

REUNION CON MIEMBROS DEL GABINETE DEL
ComisAriO DE LA COMPETENCIA JOAQUIN
ALMUNIA

* Las acciones colectivas por reparacion
de danos y perjuicios causados por in-
fraccion de las normas de la competencia

Tras la presentacion de un Libro Ver-
de la Comision no ha hecho una consul-
ta publica y el CCU traslado su preocu-
pacion porque el Libro Verde contempla
una directiva que conferiria a las asocia-
ciones de consumidores la legitimacion
como “entidades habilitadas” para el ejer-
cicio de este tipo de acciones.

En cuanto a otros temas, se trato sobre
el régimen de distribucion de automoviles
o la proteccion del consumidor como ob-
jetivo de la politica de la competencia.
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ConNsuLTA DE LA CoMISION EUROPEA sO-
BRE LAS ACCIONES COLECTIVAS

Documento de trabajo de los servicios de
la Comision-“Consulta Publica”. Hacia un
planteamiento europeo coherente del recurso
colectivo:

Organismo que realiza las respuestas:

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios de Espana es un organo consultivo
de la Administracion espanola que esta
compuesto por las asociaciones de con-
sumidores y usuarios mas representativas.

Antecedentes:

La ejecucion eficaz del Derecho de la
UE es de capital importancia para los ciu-
dadanos . Los derechos carecen de valor
cuando no pueden ser ejercitados.

Por otra parte, las autoridades na-
cionales también desempenan un papel
importante en la ejecucion publica del
Derecho de la Union, especialmente, en
materia de competencia, normas de con-
sumo y medio ambiente.

La UE ha incluido en su agenda la
cuestion de la necesidad de anadir nue-
vos mecanismos de ejecucion privada al
actual sistema de recursos de la Union,
con objeto de reforzar su derecho.

Los ciudadanos suelen ser reacios
a entablar acciones particulares contra
practicas ilegales. Especialmente, cuan-
do la péerdida individual es pequena en
comparacion con los costes del pleito. En
consecuencia, las practicas ilegales conti-
nuadas causan unas pérdidas totales sig-
nificativas a las empresa y a los ciudada-
NnoS europeos.

Cuando las infracciones del Derecho
de la UE originan multiples acciones in-
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dividuales, las normas procesales de nu-
merosos estados miembros no suelen
permitir que los organos jurisdiccionales
asuman eficientemente la carga de asun-
tos en un plazo razonable, como ocurre
con las “medidas cautelares colectivas” o
“las demandas de indemnizacion”.

Por estos motivos, los mecanismos
de recurso colectivo podrian ser conside-
rados como un medio para resolver las

actuales deficiencias en la ejecucion del
Derecho de la UE.

El “recurso colectivo” es un concepto
amplio que abarca todo mecanismo que
pueda conducir a la cesacion o a la in-
demnizacion por los danos causados por
dichas practicas. Hay dos formas princi-
pales de recursos colectivos:

— por medio de “las medidas cautela-
res”, los demandantes consiguen que
se suspenda el comportamiento ile-

gal;

— por medio de la accion de indemni-
zacion, reclaman una indemnizacion
por los danos causados.

Los procedimientos de recurso co-
lectivo pueden adoptar diversas formas,
incluidos los mecanismos extrajudiciales
de solucion de conflictos o la atribucion
a una entidad publica representativa o de
otro tipo la ejecucion de las demandas
colectivas.

En el marco de la normativa de con-
sumo, en virtud de la Directiva sobre
acciones de cesacion, las autoridades
responsables de la proteccion de los
consumidores y las organizaciones de
consumidores pueden poner fin a las
practicas que infringen las normas na-
cionales y de la UE sobre proteccion de
los consumidores en todos los Estados
miembros.
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La mayoria de los Estados miembros
ha establecido de reclamacion colectiva
de indemnizaciones en determinadas
materias. Los mecanismos existentes para
indemnizar a un grupo de victimas afec-
tadas por este tipo de practicas empre-
sariales ilegales varian considerablemente
en la UE:

— Cada sistema de indemnizacion co-
lectiva es unico (en algunos Estados
solo sectores especificos y en otros
un alcance mas amplio) al igual que la
capacidad juridica para ejercitar este
tipo de acciones (en algunos Estados,
son las autoridades publicas; en otros
se reconoce la capacidad para actuar
a organizaciones privadas, como las
organizaciones de consumidores).

— Otra diferencia se refiere a las catego-
rias de victimas que pueden interpo-
ner las acciones indemnizatorias colec-
tivas, ya que la mayoria de los sistemas
nacionales permiten la indemnizacion
a los consumidores, pero solo unos
pocos le permiten tratar como victi-
mas a las pequenas empresas.

— El momento en que deben identifi-
carse personalmente quienes tienen
derecho a reclamar.

— También se registran notables dife-
rencias en lo tocante a la financiacion
de las acciones colectivas, el reparto
de las indemnizaciones y el uso de
mecanismos alternativos de solucion
de conflictos.

Segun la Comision un marco europeo
coherente basado en las diferentes tradi-
ciones nacionales contribuira a reforzar el
recurso colectivo (acciones de cesacion o
indemnizacion) en sectores especificos.

Por ello, la finalidad de la consulta es,
entre otras cosas, definir los principios ju-

ridicos comunes sobre el recurso colec-
tivo y contribuir a determinar la manera
en que los principios comunes podrian
insertarse en el sistema juridico de la UE
y en los ordenamientos juridicos de los
27 Estados miembros, formulando las si-
guientes preguntas:

Ql1.- (Cual sera el valor anadido
que aportara la introduccion de nue-
vos mecanismos de recurso colectivo
(accion por cesacion o indemniza-
cion) a la ejecucion del Derecho de
la Union?

El valor anadido es reforzar el cum-
plimiento efectivo de las normas, lo que
implica mejorar la tutela judicial efectiva,
que es un Derecho Fundamental conteni-
do en el articulo 47, y un funcionamien-
to efectivo del mercado interior, sin que
se vea falseada la competencia, con mas
coherencia entre sus diferentes politicas
0 que se estan cumpliendo los objetivos
del Tratado sobre el Funcionamiento de
la Union Europea, en concreto, los articu-

los 7,26-2y 101.

También es un valor anadido incre-
mentar la mejora de la proteccion de los
consumidores ante fraudes y abusos ma-
sivos que causen muchas victimas

Q2.- (El recurso colectivo privado
deberia ser independiente, comple-
mentario o subsidiario con respecto a
la ejecucion por los organismos publi-
cos?

En principio, el recurso colectivo priva-
do deberia ser independiente respecto a la
ejecucion por los organismos publicos, en
cuanto que seria un instrumento juridico
con el que podrian contar las organizacio-
nes de la sociedad civil organizada.

Sin que resulten excluyente, pueden
actuar de forma complementaria, siem-
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pre que no se obstaculice el acceso a la
tutela judicial efectiva.

(Es necesario coordinar el recurso

colectivo privado y la ejecucion publi-
’)
ca’

No es necesario, pues la ejecucion pu-
blica del Derecho tiene como finalidad
el cumplimiento de las normas juridicas
y el principio de igualdad, mientras que
el recurso colectivo privado tiene ademas
la satisfaccion de determinados intereses
quebrantados por las actuaciones ilegales.

Lo importante es resolver en un solo
proceso y con una sola sentencia un con-
flicto que afecta a los derechos e intereses
de una colectividad o pluralidad homo-
génea de sujetos, sin necesidad de que
todos ellos participen activamente en ese
proceso, pero previendo que todos ellos
puedan beneficiarse, en su caso, de los
efectos de una resolucion favorable.

Q3.- (Deberia la UE reforzar el pa-
pel que desempenan los organismos
publicos nacionales o las organizacio-
nes privadas representativas en la eje-
cucion del Derecho?

Es importante habilitar para actuar en
juicio, gozando del correspondiente “ius
standi” ante los organos jurisdiccionales
de los Estados miembros a los organis-
mos publicos nacionales y a las organi-
zaciones privadas representativas, en es-
pecial las de defensa y proteccion de los
derechos de los consumidores y usuarios.

Un sistema de acciones de alcance
colectivo, ejercitadas por las entidades
representativas de los derechos e intere-
ses existentes en el ambito del consumo
masivo de bienes y servicios, puede ser
de gran utilidad para garantizar una real
efectividad del cumplimiento de las nor-
mas y la satisfaccion de los intereses.
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(En tal caso, como y en qué secto-
res deberia hacerse?

Deberia habilitarse a las asociaciones
de consumidores mas representativas,
segun las normas existentes en cada Es-
tado miembro. Dada la gran diversidad
de intereses a proteger, las asociaciones
de consumidores deberian ser las espe-
cialmente habilitadas para un funcio-
namiento eficaz del mercado en libre
competencia. También podria habilitar-
se en determinadas ocasiones, a las mas
representativas en materia de medio
ambiente.

Q4.- (Qué requisitos debe reunir,
en su opinion, una accion de nivel eu-
ropeo sobre el recurso colectivo (ac-
cion por cesacion o indemnizacion)
para cumplir los principios del Dere-
cho de la UE, a saber, subsidiariedad,
proporcionalidad y eficacia?

Los requisitos a cumplir deberian ser
simplificacion del procedimiento, fase de
admision judicial para verificar la admi-
sibilidad de la pretension, publicidad y
transparencia de la existencia del recurso
colectivo, flexibilidad dentro de un mar-
co procesal, amplios efectos de la senten-
cia y posibilidad de “opt-in”(inclusion) u
“opt-out”(exclusion) segun el Derecho de
cada Estado miembro.

En los modelos “opt-in” es precisa la
voluntad expresa de un sujeto para que
se le considere miembro del colectivo de-
mandante y para que le afecte la eficacia
de la resolucion que ponga fin al proceso.

En los modelos “opt-out”, se presume
que todo sujeto que reune una serie de
caracteristicas forma parte del colectivo
demandante y le afectara la resolucion
que ponga fin al proceso, salvo que expre-
samente decida excluirse de €l dentro del
periodo de tiempo que se habilite a tal fin.
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Ademas, la accion colectiva deberia
tener caracter transfronterizo, con idénti-
ca regulacion a la que actualmente existe
para las acciones inhibitorias en materia
de consumo en la Directiva 2009/22/CE
de 23 de abril de 2009, es decir, la po-
sibilidad de que determinadas asociacio-
nes de consumidores, previamente habi-
litadas en cada estado miembro, puedan
interponer demandas colectivas en otros
Estados miembros.

Q5.- (Bastaria con ampliar el am-
bito de aplicacion de las normas de la
UE existentes sobre medidas cautela-
res colectivas a otros sectores o seria
conveniente introducir mecanismos
de acciones indemnizatorias colecti-
vas a nivel de la UE?

Resulta necesario introducir mecanis-
mos de acciones indemnizatorias colecti-
vas a nivel de la UE, para la satisfaccion y
efectividad de los derechos economicos
de las victimas por la comision de ilega-
lidades, en especial, en los supuestos en
que los perjudicados no suelen reclamar
nunca dado que la medida del resarci-
miento no es proporcional al coste del
litigio (“danos-bagatela”). Se trata de satis-
facer intereses privados y que el cumpli-
miento de las normas sea efectivo, para
un cumplimiento pertinente del princi-
pio de igualdad entre los operadores del
mercado.

QG6.- (La posible accion de la UE,
exigira un planteamiento juridica-
mente vinculante o no juridicamen-
te vinculante (como guia de buenas
practicas)?

La posible accion a nivel de la UE
debe combinar la existencia de instru-
mentos juridicamente vinculantes en los
que se estableciesen los principios comu-
nes y las fases del procedimiento, para
que posteriormente pudieran insertarse y

completarse por el derecho procesal in-
terno.

A ello podrian unirse una o varias Co-
municaciones de la Comision que abor-
dasen determinados aspectos, como, por
ejemplo, los métodos de evaluacion de
las indemnizaciones en procesos colecti-
vos, en especial para los danos derivados
de la infraccion por incumplimiento de
las normas sobre libre competencia en el
TFUE.

{Como ve Ud las ventajas o riesgos
de cada uno de los planteamientos?

Resulta ventajoso para el funciona-
miento del mercado interior un cumpli-
miento eficaz de las normas, y la tutela
eficaz de los ciudadanos hace necesaria
la existencia de esos principios comunes
y la existencia de procedimientos o fases
de procedimientos comunes en los re-
cursos colectivos mediante instrumentos
juridicamente vinculantes.

Sin embargo, la adopcion unicamente
de instrumentos no vinculantes no me-
joraria la situacion actual, continuandose
produciendo las ineficiencias en el mer-
cado.

La combinacion propuesta es com-
plementaria y respeta los principios de
subsidiariedad y de proporcionalidad.

(Depende su respuesta del sector
en el que se adopte la accion?

No porque, como se ha indicado
anteriormente, lo importante es el cum-
plimiento eficaz de las normas y esto es
necesario en todos los sectores.

Q7.- (Esta Ud de acuerdo en que
toda iniciativa de la UE sobre recur-
sos colectivos (accion por cesacion o
indemnizacion) deberia respetar un
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conjunto de principios comunes esta-
blecidos a nivel de la UE?

Para proceder a una iniciativa de la
UE sobre recursos colectivos, deberian
respetarse una serie de principios comu-
nes establecidos a nivel de la UE.

(Cuales serian esos principios?

Los principios juridicos en que debe-
ria basarse toda iniciativa de la UE debe-
rian ser los siguientes:

— Principio de eficacia, que implique fa-
cilidad, economia y brevedad en la
conclusion del proceso.

— Pluralidad de sujetos afectados, en base a
lo cual el numero de sujetos que in-
tegran las victimas es elevado y su ac-
tuacion individualizada ante diferentes
organos jurisdiccionales pudiera dar
origen a diversas resoluciones que po-
drian ser contradictorias entre si.

— Intereses comunes de las victimas, pues
existen cuestiones juridicas o de he-
cho que son comunes a todas las
victimas, es decir, a todos los sujetos
afectados por la conducta que moti-
va la interposicion de la demanda.

— Tipicidad, ya que las pretensiones de
la accion colectiva ejercitada por la
entidad representativa debe ser del
mismo tipo que las pretensiones que
se sustentarian a titulo individual por
cada una de las victimas.

— Adecuacion de la representacion, pues
las entidades habilitadas previamen-
te por la Administracion deben pro-
teger de forma justa y adecuada los
intereses de las victimas.

— Informacion a las victimas, transparen-
cia y publicidad de las actuaciones, ya
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que las entidades habilitadas debe-
rian prestar informacion suficiente a
las victimas para que puedan incor-
porarse al proceso colectivo y, a la
vez, dar difusion a la existencia del
proceso en los medios oficiales y en
Internet para general conocimiento
de las actuaciones procesales.

— Poderes de oficio al juez, para la admi-
sion de la demanda, evitando proce-
sos abusivos, y celebrando una fase
de audiencia publica para invitar a las
partes a llegar a un acuerdo o tran-
saccion judicial que tenga valor de
cosa juzgada y eficacia vinculante.
También podria impulsar de oficio la
celebracion de la practica de determi-
nados medios probatorios.

— Extension de efectos de la sentencia, para
que afecte a una pluralidad determi-
nada e indeterminada de sujetos.

— Reconocimiento mutuo de las sen-
tencias en procesos colectivos para su
ejecucion en otro Estado miembro,
que actualmente esta excluido del
Reglamento 4472001 (Bruselas D.

(Cual es el principio que le parece
especialmente significativo?

Todos en conjunto son importantes
para dotar de coherencia al sistema pero,
en especial, el incremento de poderes de
oficio al juez para evitar posibles plantea-
mientos abusivos en la interposicion de
este tipo de acciones, la eficacia del ac-
ceso a la tutela judicial y la extension de
efectos de la sentencia..

Q8.- Como se ha senalado ante-
riormente, algunos Estados miem-
bros han adoptado iniciativas sobre
los recursos colectivos. La experiencia
adquirida hasta ahora por los Estados
miembros, (podria contribuir a la for-
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mulacion de un conjunto de princi-
pios europeos?

Las diferentes experiencias enriquecen
el acervo comun de la UE y, sin duda algu-
na, pueden contribuir a la formulacion de
un conjunto de principios europeos.

Igualmente existen otros instrumen-
tos elaborados por entidades cientificas
de alto valor y contenido juridico, que
desde el punto de vista del denominado
“ordenamiento juridico continental” po-
drian aportar un valor anadido interesan-
te para la formulacion del conjunto de
principios europeos, como es el “Codi-
go Modelo de Procesos Colectivos para
Iberoamérica”, aprobado en 2004 por
el Instituto Iberoameéricano de Derecho
Procesal”(www.iidp.org).

Q9.- (Existen elementos especi-
ficos de las posibles iniciativas de la
UE que, en su opinion, son necesarios
para garantizar el acceso efectivo a la
justicia al mismo tiempo que se tie-
nen en cuenta la tradicion juridica de
la UE y los ordenamientos juridicos
de los 27 Estados miembros?

La Comision Europea ya ha reflexiona-
do ampliamente sobre estos elementos en
los Libro Verde y Blanco sobre el incum-
plimiento de las normas sobre competen-
cia. Lo importante es garantizar el acceso
a los tribunales, como parte del derecho a
la tutela judicial efectiva, para los recursos
colectivos, eliminando los obstaculos que
existan para ello y facilitando su interposi-
cion a las entidades representativas habili-
tadas legalmente, dejando o atribuyendo
poderes de oficio suficientes a los jueces
para que impidan los abusos eventuales
que pudieran ocurrir.

Q10.- ({Conoce Ud buenas practi-
cas concretas en materia de recurso
colectivos de algun Estado miembro

que puedan ser fuente de inspiracion
para que la UE u otros Estados miem-
bros aprendan de ellas?

La reclamacion sobre “danos-baga-
tela” del derecho aleman que permite
recuperar la ganancias obtenidas a tra-
vés de actos de competencia desleal y
anticompetitivos (10 Gesets gegen den
unlauteren Wettbewerb y 34 Gesetz gegen
Wettbewersbbescrinkungen), habilitando a
las asociaciones de consumidores para re-
clamar los “danos-bagatela”, entregandose
lo obtenido al Estado para ser reinvertido
en beneficio del publico.

A nivel de la UE no deberia circuns-
cribirse solo a los “danos bagatela” sino
a todos los supuestos de infraccion de
Derecho de la UE vy, deberia partirse del
principio de prohibicion de “las ganan-
cias ilicitamente obtenidas”, para que el
infractor se viese disuadido por la devolu-
cion de todas las ganancias obtenidas con
infraccion de ley, devolviendo el importe
a las victimas y los remanentes que ver-
tieran a un Fondo Estatal con destino a
politicas publicas de la que proviniese las
cantidades ingresadas en el mismo.

(Explique, por favor, los motivos
por los que considere esas practicas
especialmente valiosas?

Porque impiden que el infractor ob-
tenga beneficio alguno por la comision
de la infraccion legal, se resarce a las vic-
timas, se cumple el principio de igualdad
respecto a los operadores que cumplen
escrupulosamente todas las normas y el
remanente no entregado a las victimas
tiene como destino la satisfaccion de po-
liticas publicas.

(Existen practicas nacionales que
hayan planteado problemas? (Como
se han resuelto o podrian resolverse
esos problemas?

Memoria anual 201 1

MEMORIA DE ACTIVIDAD DEL CONSEJO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS



En Espana, existe una regulacion de
acciones colectivas incompleta que plan-
tea problemas en su aplicacion, por ejem-
plo, recientemente, un tribunal ha nega-
do el listado de los contratantes de una
practica ilegal, en base al derecho de pro-
teccion de datos, precisamente de las vic-
timas, alegado por una entidad bancaria.

El asunto esta actualmente en fase de
recurso para poder conocer los contra-
tantes y las victimas que se podrian apro-
vechar de este recurso colectivo.

Con caracter general, la posibilidad
de la condena en costas en los procesos
colectivos, viene a constituir un obstaculo
para el ejercicio de este tipo de acciones
por parte de las asociaciones de consu-
midores.

Q11.- En su opinion, (cuales se-
rian las caracteristicas definitorias de
un sistema de recurso colectivo eficaz
y eficiente?

Un sistema de recurso colectivo efi-
caz y eficiente es aquel capaz de producir
resultados equitativos y seguros juridica-
mente, que finalicen mediante una sen-
tencia motiva, exhaustiva y congruente
con las pretensiones de las partes, con
pronunciamientos claros en el fallo o
parte dispositiva y con posibilidad una
ejecucion inmediata, sin perjuicio de los
recursos que procedan.

La Sentencia debera dictarse en un
plazo de tiempo razonable, sin dilaciones
indebidas para poder obtener la tutela ju-
dicial efectiva.

El proceso debera regularse respe-
tando los derechos de todas las partes
interesadas, es decir, un proceso civil o
privado en los que primen los principios
de audiencia de las partes, igualdad de
armas y contradiccion.
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Si el mecanismo de recurso colecti-
vo fuera accesible a las PYMES, (deberia
tener unas caracteristicas especificas?

Las PYMES pueden ser victimas tam-
bién del incumplimiento de las normas
de funcionamiento en el mercado y de-
berian poder acceder a un recurso co-
lectivo, a través de sus asociaciones mas
representativas, tanto para las acciones
inhibitorias como de resarcimiento.

Q12.- (Como puede obtenerse
una reparacion efectiva, evitando al
mismo tiempo los litigios prolonga-
dos y costosos?

Mediante el fortalecimiento de los po-
deres del juez, en la fase de admision y en
la audiencia publica previa al juicio. Tam-
bién imponiendo la necesidad de prestar
caucion suficiente en caso de interposi-
cion de recursos contra sentencia conde-
natoria, para suspender su ejecucion.

Q13.- {Como, cuando y a través
de quién deberian ser informadas las
victimas de infracciones del Derecho
de la UE sobre las posibilidades de in-
terponer una demanda colectiva (por
cesacion o de indemnizacion) o de
adherirse a un proceso en curso?

El deber de informacion deberia ser
una carga a imponer a las entidades re-
presentativas que estén habilitadas para
la interposicion de acciones, lo cual en
el actual sistema de las acciones de ce-
sacion por infracciones de la legislacion
de proteccion de los consumidores, para
obtener el reconocimiento mutuo, es vo-
luntaria su inscripcion.

Por ello, dejando que la inscripcion de
las asociaciones mas representativas sea
voluntaria, el deber de informacion debe
ser una carga que asuman para poder in-
terponer este tipo de demandas colectivas.

MEMORIA DE ACTIVIDAD DEL CONSEJO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

67



68

(Cual seria el medio mas eficaz
para garantizar que el maximo nu
mero de victimas posible estén in-
formadas, especialmente cuando es-
tan domiciliadas en diversos Estados
miembros?

Si se crease en cada Estado miembro
un Fondo, para reintegrar “beneficios ob-
tenidos ilicitamente” que no hayan sido
objeto de reclamacion o que resulten de
remanentes de reclamaciones ya efec-
tuadas, cada Fondo podria tener una pa-
gina web con las acciones colectivas en
curso y comunicarlas a la Comision para
que dentro del marco del Reglamento
2006/2004/CE la red de autoridades de
consumo pudiera informar de las diferen-
tes acciones existentes.

Q14.- {Como se podria lograr me-
jor una representacion eficiente de
las victimas especialmente en situa-
ciones transfronterizas?

Mediante la habilitacion a las entidades
mas representativas de la capacidad para
comparecer en juicio y el reconocimiento
mutuo entre las diferentes asociaciones de
los estados miembros, como sucede con
la actual Directiva 2009/22/CE.

(Como podria facilitarse la coo-
peracion entre diferentes entidades
representativas especialmente en los
casos transfronterizos?

Fomentando y estimulando, a traves
de los diferentes Fondos, la conclusion
de acuerdos de cooperacion judicial para
procesos colectivos entre diferentes aso-
ciaciones mas representativas.

Q15.- Aparte del mecanismo judi-
cial, {qué otros incentivos se necesi-
tarian para fomentar el recurso a las
modalidades de ADR en casos de re-
clamaciones multiples?

No se necesita ningun incentivo espe-
cial en la actualidad, mas que la voluntad
del incumplidor en reparar inmediata-
mente a las victimas todo el dano causa-
do por su conducta.

Q16.- (El recurso a la solucion
consensual colectiva de conflictos de-
beria ser una fase obligatoria en los
asuntos judiciales de indemnizacio-
nes colectivas?

Los ADR deben ser unica y exclusiva-
mente de caracter estrictamente voluntario
para las partes, ya que en caso contrario,
pueden constituir obstaculos a la obten-
cion a la tutela judicial efectiva, tales como
implicar un retraso sustancial a efectos de
la interposicion de un recurso judicial, en
unas ocasiones ocasionar gastos significati-
vos para las partes y en otras ocasiones dar
lugar a decisiones no vinculantes.

Q17.- ({Cual seria la mejor manera
de garantizar el resultado equitativo
de la solucion consensual colectiva de
los conflictos?

El origen del problema es la conducta
del infractor, por lo que la voluntariedad
es la base de la solucion consensual. Si el
infractor quiere resarcir, puede hacerlo vo-
luntariamente, acudiendo a un sistema con-
sensual, cuando las victimas le reclaman.

En todo caso, una vez alcanzado el
acuerdo, deberia tener caracter vinculan-
te para las partes, y a poder ser posible
resultar homologable por el juez, para
evitar los acuerdos que resulten contra-
rios al orden publico o que perjudiquen
derechos de las victimas.

(Deberian los tribunales ejercer
ese control de equidad?

Los tribunales pueden homologar los
acuerdos privados, para dotarlos de fuer-
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za ejecutiva, y a la vez para salvaguardar
los derechos de las victimas que estan re-
presentadas.

Q18.- (Seria posible que el resultado
de la solucion consensual colectiva de
conflictos fuera vinculante para las par-
tes participantes también en los casos
que actualmente no entran en el ambito
de aplicacion de la Directiva 2008/52/
CE sobre ciertos aspectos de la media-
cion en asuntos civiles y mercantiles?

Todos los medios de resolucion de
conflictos de caracter extrajudicial debe-
ran ser voluntarios en cuanto a su acepta-
cion, si la mediacion resuelve con carac-
ter “vinculante” ya no es una mediacion,
es otra cosa.

Por otra parte, no parece buena idea
ampliar el ambito material de la Directiva
2008/52/CE, cuando ésta ni siquiera ha
sido transpuesta a los ordenamientos de
todos los estados miembros y no contamos
con un informe de aplicacion de la misma.

Q19.- (Existen otras cuestiones re-
lacionadas con la solucion consensual
colectiva de conflictos que deban ga-
rantizarse para un acceso efectivo a la
justicia?

Ya se ha indicado anteriormente que,
dentro del proceso judicial en la fase de
audiencia publica(“fairness hearing”), si
el juez cuenta con poderes suficientes
puede exhortar a las partes a llegar a un
acuerdo, y si las partes han alcanzado
dicho acuerdo convenzan al juez que el
mismo resulta admisible. Al ser publica la
audiencia, se puede escuchar a las victi-
mas que puedan discrepar del contenido
del acuerdo y, en su caso, de resultar és-
tas fundadas, atender a sus razones.

Q20.- {Como podrian protegerse
adecuadamente los legitimos intere-
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ses de todas las partes (acciones por
cesacion o indemnizatorias) en las ac-
ciones de recursos colectivos?

Hay que mantener el equilibrio entre
la prevencion de las acciones judiciales
abusivas y el mantenimiento del acceso
efectivo a la justicia para los ciudadanos,
manteniendo el principio de prohibicion
de que los procedimientos tengan unos
costes prohibitivos para las entidades sin
animo de lucro, como las asociaciones de
consumidores.

{Qué garantias existentes en los
Estados miembros o los terceros pai-
ses considera Ud han logrado reducir
las acciones judiciales abusivas?

Las posibilidades son diversas, con
posibilidad de combinacion entre si:

— la creacion de un Fondo destinado
a sufragar esos gastos con lo obteni-
do en acciones colectivas donde no
todos los miembros del grupo recla-
man su derecho.

— conceder el derecho de justicia gra-
tuita, que incluya la exencion del
pago de todas las costas dimanantes
del proceso a las entidades previa-
mente habilitadas para el ejercicio de
este tipo de acciones.

— confiar en la posibilidad de asegurar
el resultado del proceso, de manera
que el coste recaiga en la correspon-
diente compania aseguradora.

— suprimir la regla de que “quien pierde
paga” las costas procesales, otorgando
una mayor facultad de distribucion
entre las partes al juez, segun la con-
ducta procesal de las partes y las cir-
cunstancias en que se ha desarrollado
el proceso, evitando el pago de parti-
das innecesarias o improcedentes.
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En todo caso, la condena en costas
no deberia impedir la ejecucion de los
pactos de “quota litis”, suscritos con ante-
rioridad a la iniciacion o incorporacion al
proceso de la victima.

Q21.- (Deberia aplicarse el princi-
pio “quien pierde paga” (accion por
cesacion o indemnizatoria) a las ac-
ciones colectivas en la UE?.

El mantenimiento de este principio
puede resultar especialmente disuasorio
para la interposicion de recursos colecti-
vos por parte de las asociaciones de con-
sumidores. Deberia, o bien desaparecer
totalmente atribuyendo facultades de
apreciacion suficientes a favor del juez, o
modular su aplicacion.

El tema de la posibilidad excepcio-
nal por otra parte en Europa como se ha
demostrado en los estados miembros en
los que existe este tipos de recursos, del
ejercicio abusivo del recurso colectivo, no
puede hacernos olvidar que, en la mayo-
ria de supuestos se tratan de casos de una
especial gravedad por la cantidad de victi-
mas causadas por una conducta ilegal del
infractor, y no puede servir de excusa para
introducir obstaculos al ejercicio de la tu-
tela judicial efectiva de las victimas.

(Existen circunstancias que, en su
opinion, justificarian excepciones a
este principio?

Nos hemos mostrado contrarios a
la existencia del mismo principio en si,
pero, en todo caso, las modulaciones de
aplicacion deben ser apreciadas por el
juez que examina el caso.

En tal caso, (deberian regularse
por ley dichas excepciones o dejarse
a la apreciacion de los tribunales en
cada caso, posiblemente en el marco
de una norma juridica general?

La norma juridica general debe sen-
tar los principios que debe aplicar el juez.
En este sentido, resultan razonables los
criterios del articulo 16 del Reglamento
(CE) 861/2007 que exceptua el pago
de las costas generadas innecesariamen-
te 0 que no guarden proporcion con el
valor de la demanda, a las que se debe-
ria anadir otras, como la conducta pro-
cesal desarrollado por las partes dentro
del proceso, y determinadas circunstan-
cias concurrentes en el asunto(relacion
de superioridad del infractor respecto a
las victimas; indefension causada a las
victimas con la infraccion, gravedad de
la conducta danosa, utilizacion de clau-
sulas abusivas o practicas comerciales
desleales, etc..).

Q22.- (Quién deberia interponer
la accion de recurso colectivo? (De-
beria reservarse a determinadas en-
tidades el derecho a interponer una
accion de recurso colectivo?

En todo caso, al tratarse de una legiti-
macion de caracter extraordinario, debe-
ria reservarse a determinadas entidades
la posibilidad del ejercicio de este tipo
de acciones y reconocerse expresamente
por la norma juridica.

En caso afirmativo, {cuales son los
criterios que deberan cumplir dichas
entidades?

En principio, parece razonable seguir
con los criterios que mantiene la Directiva
2009/22/CE, sobre acciones de cesacion
en materia de incumplimiento de normas
de proteccion de los consumidores, habi-
litando a las asociaciones mas representa-
tivas, dejando que dicho concepto, con-
forme al principio de subsidiariedad, sea
fijado por cada Estado miembro.

Indique si su respuesta varia en fun-
cion del tipo de mecanismo de recur-
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so colectivo y del tipo de victimas (por
ejemplo, consumidores o PYMES).

En principio, lo correcto es un reco-
nocimiento mutuo, en base a las aso-
ciaciones reconocidas por cada Estado
miembro y publicados en el Diario oficial
de la Union Europea cada cierto tiempo,
por ejemplo, cada ano.

Q23.- {(Cual deberia ser la funcion
del juez en el procedimiento de re-
curso colectivo? Cuando las entidades
representativas pueden interponer la
demanda, (deberian ser reconocidas
como entidades representativas por
un organo administrativo compe-
tente o debe dejarse este asunto a la
apreciacion de los tribunales en cada
asunto?

En un espacio europeo de justicia,
los temas de cooperacion judicial civil
deben basarse especialmente en el reco-
nocimiento mutuo, con medidas para ga-
rantizar la eliminacion de los obstaculos
al buen funcionamiento de los procesos
civiles. Por ello se considera suficiente
la publicacion de la lista de cada Estado
miembro de las entidades representativas
en el Diario Oficial de la Union y el reco-
nocimiento mutuo.

El reconocimiento previo debe ser en
el Estado miembro de origen, antes de
formar parte de la “lista” para verificar si
reune los requisitos de “representativi-
dad”.

Q24.-iQué otras garantias debe-
rian tenerse en cuenta en una posible
iniciativa europea sobre el recurso co-
lectivo?

La modificacion del Reglamento
44/2001 (Bruselas ) en cuanto a la acu-
mulacion de acciones, para las acciones
colectivas y la supresion del “exequatur”
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para la resoluciones que se dicte en los
procesos colectivos.

Q25.- ({Como podria organizar-
se la financiacion de las acciones de
recurso colectivo (por cesacion o in-
demnizatorias), de manera adecuada,
con vistas a evitar las acciones judicia-
les abusivas?

Ya se ha indicado anteriormente que
el verdadero problema no es la posibi-
lidad remota de ejercicio de acciones
abusivas, sino la inexistencia de cauces
adecuados para reparar a las victimas de
los incumplimientos “en masa” que dan
lugar a los procesos colectivos.

Si el juez tiene poderes de apreciacion
suficientes en la fase de admision de la
demanda, puede inadmitir la misma, de
forma motivada, en base a los supuestos
abusos que pueda observar que debera
exponer de forma justificada y razonada.
Dicha resolucion debe ser susceptible de
recurso ante un tribunal.

También puede aplicar el principio
del vencimiento del pago total de las cos-
tas en caso de considerar un abuso de
derecho el ejercicio de la accion.

Por otra parte, si se establecen los Fon-
dos en todos los Estados miembros, que se
nutririan con el importe de los “beneficios
ilicitamente obtenidos” que no hubieran
sido reclamados por las victimas, podria
existir, una fase administrativa del Fondo
para estudiar la viabilidad de la accion co-
lectiva y financiar su interposicion.

Q26 y 27.-(Puede haber solu-
ciones de financiacion no publicas
(como la financiacion por terceros o
el seguro de defensa penal) que ga-
ranticen un equilibrio adecuado entre
la garantia del acceso a la justicia y
evitar abusos en el procedimiento?
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La financiacion por terceros, en prin-
cipio se desconoce en Espana, pero ha-
bria que estudiar la viabilidad de su intro-
duccion, a nivel europeo.

En cuanto a los seguros, podrian ser
una solucion para las asociaciones de
consumidores, en caso de inexistencia de
Fondo o de no apoyo del mismo para el
ejercicio de recursos colectivos.

Q28.- (Hay algun otro aspecto de
la financiacion del recurso colectivo
que deba considerarse a fin de ga-
rantizar el acceso efectivo a la justi-
cia?

Si, otorgar el beneficio de justicia gra-
tuita que exima de la totalidad del pago
de las costas a las asociaciones que es-
tén incluidas en las listas publicadas en el
Diario Oficial de la Union Europea.

Esta medidas, junto con el seguro y la
existencia de un Fondo, pueden garanti-
zar el acceso efectivo a la justicia.

Q29.- (Conoce Ud. ejemplos de
problemas transfronterizos especi-
ficos en la aplicacion practica de la
competencia, el reconocimiento o la
ejecucion de resoluciones judiciales?

Los problemas concretos planteados
en el ambito de la proteccion del con-
sumidor se refieren a la ley aplicable en
las obligaciones contractuales (Reglamen-
to 593/2008, del Parlamento Europeo y
del Consejo y del Reglamento 44/2001
sobre reconocimiento y ejecucion de las
resoluciones judiciales), pues esta norma-
tiva permite acceder a un procedimiento
en el lugar del domicilio del consumidor,
pero en caso de obtenerse una resolucion
favorable es necesario ejecutarla donde
la empresa tenga bienes o su sede social.
El coste que supone tal medida es abso-
lutamente desproporcionado, sobre todo

teniendo en cuenta la habitual escasa
cuantia de los litigios con consumidores.

{Qué consecuencias tuvieron esos
problemas y qué contra-estrategias se
adoptaron en ultima instancia?

No procede respuesta alguna.

Q30.- (Se requieren normas es-
peciales sobre la competencia, el
reconocimiento y la ejecucion de
resoluciones judiciales o la ley apli-
cable relativas al recurso colectivo
para garantizar la ejecucion efectiva
del Derecho comunitario en toda la
UE?

Como se ha indicado anteriormen-
te, faltaria modificar el Reglamento n°
44/2001, en lo relativo a la acumulacion
de acciones y el reconocimiento mutuo
de las resoluciones judiciales derivadas
de los procesos colectivos.

Q31.- (Cree que son necesarias
otras normas especiales relativas al
recurso colectivo en situaciones trans-
fronterizas, por ejemplo para la so-
lucion consensual colectiva de con-
flictos o en caso de infraccion de la
legislacion de la UE por proveedores
de bienes y servicios en linea?

Consideramos que, en principio, no
hace falta ninguna norma adicional, por-
que todas las normas deben basarse, con
caracter general, en el principio de neu-
tralidad tecnologica.

Q32.- (Existen otros principios co-
munes que deberia anadir la UE?

El sistema deberia concebirse de for-
ma que sea flexible para poder adaptarse
a una modificacion de las circunstancias
que aconsejen la introduccion de nuevos
principios.
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Q33.- (El trabajo de la Comision
sobre el recurso colectivo de indemni-
zacion deberia ampliarse a otros ambi-
tos del Derecho de la UE distintos de
la competencia y la proteccion de los
consumidores? En tal caso, {a cuales?

En un primer momento, deberia abor-
dar los danos relativos al incumplimiento
de la competencia, a la proteccion de los
consumidores y al medio ambiente. Pos-
teriormente, y a tenor de la evolucion en
la implantacion de estas normas, evaluan-
do el funcionamiento del sistema.

(Hay aspectos especificos de es-
tos ambitos que deberian tenerse en
cuenta?

En principio, no hay ninguno especifi-
co que deberia tenerse en cuenta.

Q.34.- La posible iniciativa de la
UE sobre el recurso colectivo, (debe-
ria ser de alcance general o seria mas
conveniente tomar iniciativas en sec-
tores especificos de las politicas?

Lo correcto seria una iniciativa de al-
cance general sobre el recurso colectivo,
que podria completarse con iniciativas
complementarias en sectores especificos
de las politicas.

PRESENCIA EN MEDIOS

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios ha aparecido, durante el ano 2011,
en diversos medios de comunicacion. Su
Presidenta, Francisca Sauquillo, ha pu-
blicado, ademas, articulos de opinion y
concedido entrevistas a varios medios.
Asimismo, el Departamento de Comu-
nicacion del CCU ha emitido comunica-
dos de prensa sobre los siguientes temas
(para leer las notas de prensa completas,
acceder a http://www.consumo-ccu.es/
prensalNotas.asp):
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* Reunion entre la Fiscalia General
del Estado y el Consejo de Consumi-
dores y Usuarios

Representantes del CCU, encabeza-
dos por su Presidenta, Francisca Sauqui-
llo, y el Fiscal Jefe de la Sala Primera del
Tribunal Supremo, Jose M?* Paz Rubio, se
reunieron el 10 de enero para acercar
posturas en materia de proteccion de los
consumidores y usuarios y, en concreto,
en lo que se refiere a las acciones colecti-
vas de cesacion. Durante la reunion, que-
do patente el interés de los fiscales por la
defensa de los consumidores y usuarios,
en particular ante las grandes companias
que tienen un notable poder de mercado
y generan, en ocasiones, indefension al
conjunto de la ciudadania.

* La Presidenta del Instituto Nacional
de Consumo (INC) comparecio ante
el Pleno del Consejo de Consumido-
res y Usuarios (CCU)

El pleno del Consejo de Consumido-
res y Usuarios, presidido por Francisca
Sauquillo, manifesto a la Presidenta del
INC los principales problemas a los que
se enfrenta el consumidor en las areas
de energia, telecomunicaciones, acceso
a la justicia, transporte aéreo y servicios
financieros. Isabel Martinez manifes-
to la voluntad de la Administracion de
elaborar una Ley de Servicios de Aten-
cion al Cliente en la que se establezcan
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los requisitos minimos que deben tener
ciertos servicios para proteger al consu-
midor.

* El CCU considera muy positiva la
sentencia contra Ryanair que preten-
de cobrar por reimpresion de tarjeta
de embarque

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios estima que la postura de la compania
vulnera claramente lo dispuesto por el
Texto Refundido de la Ley General para
la Defensa de los Consumidores y Usua-
rios. Una sentencia pionera, dictada por
el Juzgado de lo Mercantil numero 1 de
Barcelona, declara nula por abusiva una
clausula de Ryanair por la que se obliga a
los pasajeros a realizar la facturacion ‘on-
line” o pagar 40 euros por su emision en
el aeropuerto.

* Presentacion del manifiesto en de-
fensa de RTVE

La Presidenta del Consejo de Con-
sumidores y Usuarios, Francisca Sauqui-
llo, leyo el 14 de febrero, en la sede
del Consejo Economico y Social (CES)
el Manifiesto en Defensa del RTVE. El
documento se presento en el marco de
unas jornadas sobre el futuro del servi-
cio publico de comunicacion audiovi-
sual. Dichas jornadas contaron con la
participacion de sindicatos, organizacio-
nes sociales y expertos. EI Manifiesto

se incluyo en una nueva pagina web,
www.teledetodos.com, que servira de
espacio de debate e intercambio para
un foro sobre la radio y la television
publica y que permite también a orga-
nizaciones y particulares adherirse al
Manifiesto.

* El CCU denuncia la saturacion de
las juntas arbitrales de consumo por
las quejas contra el sector de las tele-
comunicaciones

El Consejo de Consumidores vy
Usuarios denuncio, el 22 de febrero, su
preocupacion ante la saturacion de las
Juntas Arbitrales de Consumo por las
solicitudes de arbitraje en materia de
reclamaciones al sector de telecomuni-
caciones en detrimento de otras recla-
maciones a diversos sectores. En algunas
Juntas Arbitrales se ha llegado incluso
al extremo de constituir colegios espe-
cializados en telecomunicaciones para
intentar descongestionar el volumen de
solicitudes pendientes.

* El pleno del CCU transmitio al Se-
cretario de Estado de Telecomunicai-
cones la sensacion de impunidad de
las operadoras de telefonia en su re-
lacion con los consumidores

El pleno del Consejo de Consumido-
res y Usuarios recibio en febrero al Se-
cretario de Estado de Telecomunicacio-
nes y para la Sociedad de la Informacion
(SETSD, que informo sobre la situacion
del sector. El CCU, por su parte, le tras-
mitio la frustracion de los usuarios ante la
impunidad de las operadoras que, cuan-
do infringen la ley, pagan multas que no
resultan disuasorias y continuan hacien-
do la misma oferta u otra mas agresiva.
En este sentido se sugirio por parte del
Consejo la necesidad de hacer publicos
las sanciones y el nombre de las opera-
doras sancionadas.
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* El Consejo de Consumidores y Usua-
rios se adhiere a las entidades sociales
que reclaman saldar la hipoteca con
la entrega de la vivienda

La FEMP, Jueces para la Democracia y
Union Progresista de Fiscales, ademas de
asociaciones de consumidores presentes en
el CCU, entre otros, alertan sobre la grave
situacion de las familias que se quedan sin
casa y endeudadas. Por ello el CCU deci-
dio adherirse a la propuesta del presidente
de la Federacion espanola de Municipios
y Provincias (FEMP) que va a pedir al Go-
bierno una reforma de la normativa que
permita que los ciudadanos desahuciados
de sus casas puedan dar por finalizada la
deuda con la entrega de la vivienda.

* Firma del acuerdo de entendimien-
to entre la Fiscalia General del Estado,
el Instituto Nacional de Consumo y el
Consejo de Consumidores y Usuarios

El Fiscal General del Estado, Candido
Conde-Pumpido, intervino en un acto pre-
vio al dia del Consumidor, durante el que
se firmo un acuerdo de entendimiento en-
tre la Fiscalia General del Estado, el Institu-
to Nacional de Consumo y el Consejo de
Consumidores y Usuarios. En su interven-
cion el Fiscal General destaco que el con-
sumidor es un ciudadano proyectado en el
mercado y ese es, desde el punto de vista
del tratamiento juridico de sus actos, de
sus necesidades y de sus problemas, una
circunstancia absolutamente relevante. La
mision, por tanto, de la justicia es promo-
ver especificamente la defensa de los de-
rechos de los ciudadanos procurando con
ello la satisfaccion del interés social.

* El CCU considera prioritaria la regu-
lacion de los servicios de atencion al

cliente

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios considera prioritaria la regulacion de
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los servicios de atencion al cliente y espe-
ra que sean tenidas en cuenta las reivin-
dicaciones que traslade al Gobierno para
mejorar el contenido del anteproyecto
de Ley de Servicios de Atencion al Clien-
te (SAC). Se trata de una historica reivin-
dicacion del Consejo de Consumidores
y Usurarios para garantizar a los ciudada-
nos sistemas de reclamacion agiles, efica-
ces y gratuitos.

* El Consejo de Consumidores y Usua-
rios advierte que seria inaceptable una
directiva de consumo que recortara
derechos ya consolidados de los con-
sumidores espanoles

La presidenta del CCU, Francisca
Sauquillo, junto con representantes de
las asociaciones que forman el Consejo,
viajo el 25 de marzo a Bruselas coinci-
diendo con la votacion en el Parlamento
Europeo de la Directiva de Consumo.
En este marco, trasladaron su posicion
a los comisarios europeos (la Comisaria
de Justicia, Viviane Reding, el Comisario
de Consumo, John Dalli, y miembros del
equipo del Comisario de Competencia,
Joaquin Almunia). La proteccion de da-
tos, las acciones colectivas, la seguridad
de productos y los viajes combinados
fueron, entre otros, los temas abordados
por la delegacion del CCU.

* El CCU lamenta que se deje expre-
samente fuera del anteproyecto de
ley de servicios de atencion al cliente
el sector financiero y de seguros

El CCU lamenta que el anteproyecto
de ley de Servicios de Atencion al Clien-
te excluya expresamente del ambito de
aplicacion de la norma los sectores finan-
ciero y de seguros, aunque valora posi-
tivamente la iniciativa. La regulacion de
los servicios de atencion al cliente ha sido
una de las reivindicaciones clasicas de las
asociaciones de consumidores.
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* Criticas del Consejo de Consumido-
res y Usuarios al anteproyecto de ley
del sector eléctrico

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios presento el 3 de junio sus alegaciones
al Anteproyecto de Ley del Sector Eléctri-
co. El CCU denuncio la falta de garantias
para la proteccion de los usuarios, ya que
en muchas ocasiones la informacion a los
ciudadanos por parte de las empresas es
escasa, confusa o poco accesible, tanto
por falta de procedimientos adecuados
para la prestacion de estos servicios como
por la falta de formacion del personal de-
dicado a atender a los clientes.

* La Presidenta del CCU, Francisca Sau-
quillo, exige que Ryanair cumpla las le-
yes espanolas y de seguridad aérea

La presidenta del CCU, Francisca
Sauquillo, muestra su completo acuerdo
con la decision del Instituto Nacional del
Consumo (INC) de remitir a la Fiscalia
General del Estado un expediente con-
tra Ryanair por imponer a sus pasajeros
condiciones abusivas para acceder al em-
barque. En concreto, en el expediente
se denuncia que la compania aérea exi-
ja pasaporte o Documento Nacional de
Identidad a los menores de edad aunque
vayan acompanados. De acuerdo con las
leyes espanolas, el libro de familia es sufi-
ciente para poder embarcar.

* Ante la huelga de los pilotos de Air
Europa, el CCU considera que la em-
presa debe tomar medidas para que los
pasajeros no sufran las consecuencias

El Consejo de Consumidores y usua-
rios considerdo en septiembre que las
huelgas programadas por los pilotos de
Air Europa no pueden considerarse una
circunstancia extraordinaria, puesto que
se conocian previamente. Tanto la juris-

prudencia del Tribunal Supremo como
los fallos del Tribunal de Justicia de la UE
se pronuncian en este sentido sobre el
concepto de “circunstancias extraordina-
rias”. Por tanto, la compania aérea tenia
la obligacion de tomar todas las medidas
razonables tendentes a evitar que los pa-
sajeros sufrieran las consecuencias de la
misma.

OTRAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL
2011

Enero

Comparecencia de la Secretaria Ge-
neral de Politica Social y Consumo, Dna.
[sabel Maria Martinez Lozano, ante el
CCU, acompanada de la Directora Ge-
neral de Consumo, Dna. Etelvina An-
dreu Sanchez. En la cual la Presidenta
del ILN.C. informa sobre dos proyectos
normativos importantes del Ministerio:
la Ley de Igualdad de Trato y la Ley de
Servicios de Atencion al Cliente (S.A.C))
y se compromete a reunirse mas a me-
nudo con el CCU vy sus representantes.
Plantea la reforma del arbitraje de con-
sumo y le preocupa la modificacion de
la TUR.

Reunion con el Director General de
Politica Enérgetica y Minas, D. Antonio
Hernandez, con insatisfactorio resultado,
ya que la tarifa de la luz ya habia subido.

Reunion con la representante de
Google, D? Barbara Navarro, en la cual
explico medidas adoptadas para que se
protejan los derechos de Propiedad In-
tectual.

Reunion con los administradores de
AFINSA.

Reunion con el Fiscal Jefe de la Sala
Primera del Tribunal Supremo, D. José
M? Paz Rubio, en la que se propone la
redaccion de un borrador de Acuerdo
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de Entendimiento de la Fiscalia General
del Estado (F.G.E.), CCU. y LN.C.

Elaboracion de un Plan de Trabajo
dentro del convenio con O.N.C.E.

Se acuerda la renovacion de Alejan-
dro Perales Albert como representante
de CCU en el Consejo Consultivo de la
Agencia Espanola de Proteccion de Datos.

Febrero

Comparecencia de D. Bernardo Lo-
renzo, Secretario de Estado de las Tele-
comunicaciones para la sociedad de la
Informacion, acompanado por D. Pedro
Alonso Manjon, Director de su Gabine-
te, y por D. Ramon Pérez de Vargas, Di-
rector de la Oficina de Atencion al Ciu-
dadano, para comunicar la tramitacion
del anteproyecto de Ley de modificacion
de la Ley 32/2003, de 3 de noviembre,
General de Telecomunicaciones a partir
de la cual se produciran cambios en la
Carta de Derechos del usuario de ser-
vicios de telecomunicaciones (Real De-
creto 899/2009 de 22 de Mayo). En
materia de derechos de los usuarios las
novedades mas significativas del nuevo
marco normativo son la exigencia de
mayor transparencia e informacion a los
usuarios en los contratos e informacion
que publiquen los operadores, se reduce
el plazo de cambio de operador con con-
servacion del numero telefonico (porta-
bilidad) a tan solo un dia laborable, ade-
mas se avanza en la proteccion de datos
personales y privacidad y se amplian las
facultades de la Administracion para la
imposicion a los operadores de condicio-
nes de accesibilidad para personas con
discapacidad, con independencia del
servicio universal. En la ronda de inter-
venciones por parte de los miembros del
Consejo se plantearon diferentes temas
como por ejemplo la deficiente atencion
al cliente en el sector de las telecomuni-
caciones; existencia de una buena legis-
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lacion, aunque una deficiente aplicacion,
con un reparto competencial confu-
SO que origina que el usuario no sepa
donde recurrir; las sanciones escasas en
cuantia; la revision de los indicadores de
calidad en el servicio; o la exclusion de la
telefonia movil del servicio universal en
el proyecto de ley.

Lectura del Manifiesto en defensa de
la RTVE publica.

Reunion con COAG para tratar la
problematica del sector agroalimentario.
La COAG solicita el apoyo de CCU para
sensibilizar a los consumidores.

Renovacion de la representante del
CCU, Dna. Concepcion Martin Rey, en
la Asamblea General y en la Junta Direc-
tiva de ANEC (European Association for
Co-ordination Representation Standarisa-
tion).

Comparecencia de la Ministra de Sa-
nidad, Politica Social e Igualdad, Dna.
Leire Pajin Iraola, acompanada por la
Secretaria General de Politica Social y
Consumo, Dna Isabel Maria Martinez
Lozano, y la directora General de Con-
sumo, Dna Etelvina Andreu Sanchez. De
acuerdo con los temas propuestos por
el Consejo la ministra se compromete a
reunirse mas a menudo con el CCU y
sus representantes, a posibilitar una reu-
nion con la CNE para que se incorpore
un consejero especializado en la defensa
de los consumidores y a la creacion de
un grupo de trabajo con los Ministerios
de Justicia y Economia y Hacienda, para
tratar la Ley Hipotecaria desde la pers-
pectiva de los consumidores.

Marzo

Reunion con D. Luis Berenguer,
Presidente de la Comision Nacional de
Competencia, en relacion con el doblaje
cinematografico.
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Abril

Informe del CCU sobre el Codigo de
Autorregulacion de Publicidad Infantil de
Juguetes de la AEF].

Personacion en un recurso contencio-
so — administrativo sobre el Plan Estatal
de la Vivienda 2009-2012.

Visita de la representacion asociativa
de Uzbekistan.

Observaciones al documento de res-
puestas a la consulta de la Comision Eu-
ropea sobre las acciones colectivas.

Mayo

Reunion de las asociaciones que per-
tenecen al CCU con la Asociacion Espa-
nola de Expertos en Centros de Contac-
tos con Clientes y la Asociacion Contact
Center Espanola acerca de la Ley SAC
(Servicios de Atencion al Cliente).

Formulario con los problemas basicos
que plantean los consumidores a los ser-
vicios de atencion al cliente.

Asistencia de la Presidenta al Foro Eu-
ropa celebrado en Sevilla, invitada por la
eurodiputada Maria Irigoyen para abor-
dar el punto de vista de los consumidores
con referencia al Mercado Unico. Dicho
foro conto con la presencia de otras aso-
ciaciones como FACUA y UCE.

Envio de una carta al Ministro de la
Presidencia, Don Ramon Jauregui, para
solicitarle la puesta en marcha del Con-
sejo Estatal de Medios Audiovisuales y
que se tengan en cuenta las peticiones

del CCU.

Junio

Comparecencia en el Pleno del Con-
sejo de Dona Isabel Bombal, Presidenta
del Observatorio de los Alimentos del
Ministerio de Agricultura, Alimentacion

y Medio Ambiente, para informar del
Proyecto de Ley de Medidas para la re-
forma del funcionamiento de la cadena
alimentaria y del Codigo de buenas prac-
ticas comerciales.

Reuniones entre los representantes
de los call-centers y distintas asociaciones
del Consejo.

Informe a los grupos parlamentarios
sobre la posicion del CCU en cuanto a
la Ley SAC.

Julio

Comparecencia de la Directora Gene-
ral de Consumo, Dona Etelvina Andreu,
en la que expuso las medidas adoptadas
en el Consejo de Ministros en materia hi-
potecaria.

En relacion con la actividad anterior,
el CCU mando una nota a la Comision
de Vivienda del Congreso manifestando
que la Subcomision no es efectiva.

Carta al Comité de RTVE sobre la
funcion del derecho de acceso a grupos
sociales para crear espacios televisivos
dedicados a consumo.

Septiembre

Participacion del CCU en la “Conferen-
cia sobre sostenibilidad alimentaria”, organi-
zado por la Direccion General de Industrias
Alimentarias del Ministerio de Agricultura,
Alimentacion y Medio Ambiente.

Carta al Presidente de RTVE sobre el
acceso de las asociaciones a espacios te-
levisivos.

Reunion de la Comision Técnica de
Asuntos Europeos para tratar diversos te-

mas comunitarios.

Creacion de una Intranet en la web
del CCU de gestion documental de los
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trabajos de participacion en organos de
representacion, distribuida por Comisio-
nes de Trabajo, donde los vocales puedan
tener acceso a todas las convocatorias,
programas, documentos y propuestas de
sus representantes.

Documento enviado al Gobierno y
a los partidos acerca del sobreendeuda-
miento y que recoge el conjunto de pro-
blemas que afectan a los consumidores.

Reunion con la eurodiputada Dona
Maria Irigoyen para abordar el tema de
los consumidores vulnerables.

Documento enviado al Grupo del
PSOE en el Senado relativo al fomento
de la version original en la difusion de
contenidos audiovisuales.

Octubre

Envio de cartas con las propuestas del
CCU a los portavoces de los diferentes
partidos politicos con representacion en
el Congreso de los Diputados.

Cinco reuniones de la Presidenta
como parte integrante del Comité de
Expertos para el Fomento de la Version
Original, del Ministerio de Cultura, fru-
to de las cuales han emitido un informe
resaltando la importancia de la version
original para el aprendizaje de idiomas.

Reunion con el eurodiputado Don
Antolin Sanchez Presedo con represen-
tantes del CCU.

Informe del CCU para el Parlamento
Europeo sobre los contratos de crédito
para bienes inmuebles de uso residencial.

Noviembre

Se realizo y envio un informe al Mi-
nisterio de Cultura sobre peliculas sin do-
blaje, apoyando las peliculas en version
original.
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Asistencia de la Presidenta al Congre-
so organizado por el Consejo General de
la Abogacia Espanola, cuya ponencia tra-
to el tema de la funcion de los abogados
y los presos.

Reunion con los administradores con-
cursales de AFINSA.

Diciembre

Comparecencia de D. Antolin San-
chez Presedo, diputado del Parlamento
Europeo, para presentar la propuesta de
Directiva Europea sobre “los contratos de
créditos para bienes inmuebles de uso re-
sidencial”, precedida por el Libro Verde
2005 y el Libro Blanco 2007. El ponente
reconocio que en Espana se han venido
desarrollando malas practicas en el otor-
gamiento de las hipotecas, de manera que
con esta propuesta de Directiva se pre-
tenden establecer reglas para los opera-
dores en el mercado hipotecario. A conti-
nuacion los vocales del CCU intervienen
presentando diversas aportaciones como
que las entidades deben ser obligadas a
formar e informar preconceptualmente
a los consumidores de forma vinculan-
te, acentuando en que se debe tener en
cuenta el informe que emitio el CCU en
relacion a este tema. Ademas, desde el
CCU se ha solicitado que se dicte una
Ley acerca del sobreendeudamiento.

Ha sido publicada en la revista del
Consejo General de la Abogacia Espano-
la (CGAE) la ponencia con la que inter-
vino la Presidenta en la Jornadas celebra-
das en Malaga bajo el titulo “no sin mi
abogado”.

TRABAJOS DE LAS COMISIONES TECNICAS

Asuntos Economicos: se han celebrado
dos reuniones, el 19 de enero y el 15 de
febrero de 2011, en las que se trato el
tema del informe sobre el anteproyecto
de Ley de regulacion del juego, haciendo
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hincapié en la seguridad en los medios
de pago, garantias para los usuarios, cua-
les pueden ser las personas vulnerables
al juego y cuales son los mecanismos
de proteccion y prevencion y analizar la
perspectiva de los operadores del juego.
Con todo lo tratado en las reuniones se
elabora un documento presentado al ple-
no de CCU, aprobado el dia de marzo de
2011 como Informe de Iniciativa Propia
del Consejo.

Acceso a la justicia: se han estado tra-
tando fundamentalmente el tema de la
intervencion del Ministerio Fiscal en la
orden civil para la proteccion de los con-
sumidores y usuarios; la problematica de
las acciones colectivas para la proteccion
de los consumidores y usuarios, y el tema
del Codigo de Autorregulacion de la Pu-
blicidad Infantil de Juguetes y la participa-
cion del CCU en la Comision de Segui-
miento de dicho Codigo. Con respeto a
este codigo se elaboro un dictamen apro-
bado en el Pleno del CCU.

Politica Comunitaria: esta Comision
técnica se reunio dos veces a lo largo del
2011, en la primera de ellas, celebrada el
dia 27 de enero de 2011. En la que se
trato la consulta publica de la DG SAN-
CO de la Comision Europea sobre los
medios extrajudiciales; la modificacion
del Reglamento de cooperacion entre
Administraciones de Consumo; el docu-
mento publico europeo y la propuesta
de Reglamento de reconocimiento, eje-
cucion de sentencias; también se trato en
este comision el tema de la consulta pu-
blica realizada por la Comision Europea
sobre las acciones colectivas: “Consulta
publica: hacia un planteamiento europeo
coherente del recurso colectivo”. En la
segunda reunion se trato el tema del Li-

bro Verde sobre libre circulacion de do-
cumentos publicos el reconocimiento de
los efectos de los certificados de estado
civil, ademas se concluyo el tema de las
acciones colectivas, elaborando un docu-
mento de respuesta del CCU a la “Con-
sulta publica: hacia un planteamiento
europeo coherente del recurso colectivo”
aprobado en el Pleno del CCU del 26 de
abril de 201 1. También se abordo la pro-
blematica de la “educacion financiera” y
se informo sobre la propuesta de Direc-
tiva que reforma los viajes combinados y
las propuestas de ambito financiero, asi
como temas de transporte aéreo y terres-
tre, y sobre la Directiva sobre los dere-
chos de los consumidores.

Comunicacion: los miembros de la co-
mision se reunieron el dia 10 de Febrero
de 2011 para tratar el tema del espacio
“Rincon del Consumidor” que la AESAN
quiere incluir en su pagina web. En dicha
reunion se realizo una revision de temas
que hasta el momento y acuerdo con lo
remitido por las Asociaciones, supone la
propuesta de preguntas frecuentes para
incluir en dicha web. También, en esta
comision se acordo realizar una revision
y estudio de las distintas actuaciones que
se plantearon realizar entre ambas enti-
dades, la AESAN y el CCU, y que podian
ponerse en marcha en el ejercicio 201 1.
Entre estas actividades destacamos, por
ejemplo el envio de comunicados por
parte de la AESAN a las asociaciones de
consumidores y usuarios, el intercambio
de comunicados de prensa entre ambas
entidades establecer contactos continuos
de cara a informar a las asociaciones so-
bre temas relevantes, sobre todo los re-
lacionados con las alertas alimenticias,
entre otros temas y asuntos tratados.

Memoria anual 201 1

MEMORIA DE ACTIVIDAD DEL CONSEJO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS



2.4.2 Audiencia en consulta

En cumplimiento de este mandato
legal durante el pasado ejercicio el Con-
sejo de Consumidores y Usuarios ha sido
consultado en tramite de audiencia en re-
lacion a los siguientes asuntos relaciona-
dos a continuacion, habiendo emitido los
correspondientes informes, de los cuales
se incluyen algunos resumenes:

* Orden ITC por la que se modifica la
Orden ITC/308/2008, de 31 de enero,
por la que se dictan instrucciones para
la utilizacion de recursos publicos de nu-
meracion para la prestacion de servicios
de mensajes cortos de texto y mensajes
multimedia

* Orden por la que se modifican los Ane-
xos del Real Decreto 142/2002, de | de
febrero, por el que se aprueba la lista po-
sitiva de aditivos distintos de colorantes
y edulcorantes para su uso en la elabora-
cion de productos alimenticios, asi como
sus condiciones de utilizacion

* Real Decreto por el que se modifica la nor-
ma general de etiquetado, presentacion y pu-
blicidad de los productos alimenticios, aproba-
da por el Real Decreto 1334/1999, de 31
de julio

Nos encontramos ante la trasposicion
a nuestro derecho de una normativa eu-
ropea en materia de etiquetado, presen-
tacion y publicidad de los productos ali-
menticios que, actualmente, se encuentra
en un periodo transitorio. La Directiva
2007/68/CE establece una lista de in-
gredientes que pueden causar reacciones
adversas a personas sensibles y, al mismo
tiempo, se establecen periodos de transi-
cion para que los productos etiquetados
con la normativa anterior puedan comer-
cializarse hasta agotar las existencias, ha-
bida cuenta de que la nueva norma sobre
el etiquetado introduce una mejora, pro-
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ducto de la evolucion tecnica y legislativa
y no de un contexto de alarma social que
haya precipitado la adopcion de medidas
excepcionales.

Por ultimo, la norma europea a la
que tienen que converger las legislacio-
nes de los Estado miembros, la Directiva
2007/68/CE, prevé la posibilidad de ex-
cluir esta obligacion de etiquetado para
aquellos ingredientes o sustancias para
los que haya quedado probado cientifica-
mente que es poco probable que causen
reacciones adversas.

El sector vino estima improbable que
la caseina lactea y la ovoalbumina pro-
duzcan reacciones adversas en personas
alérgicas a la leche o al huevo.

En funcion de estas conclusiones la
Organizacion Internacional de la Vina y
el Vino solicito la exencion de la obliga-
cion en el etiquetado de estas dos sus-
tancias en base a la prevision de la citada
Directiva por lo que la Comision, previa
solicitud de un dictamen cientifico a la
Autoridad Europea de Seguridad Ali-
mentaria (EFSA), ha postergado la apli-
cacion obligatoria de la norma para los
productos viticolas hasta la finalizacion
de aquel.

* Real Decreto de adaptacion normativa a la
convencion internacional sobre los derechos
de las personas con discapacidad

Tiene como finalidad adecuar la regu-
lacion reglamentaria en materia de disca-
pacidad a las directrices marcadas por la
Convencion, en la linea definida por la
Ley de adaptacion normativa a la Con-
vencion Internacional sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad.

El objeto de este proyecto es la mo-
dificacion de parte del ordenamiento ju-
ridico espanol para adaptarlo a la Con-
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vencion Internacional de los Derechos de
las Personas con discapacidad aprobado
por la Asamblea General de las Nacio-
nes Unidas el 13 de diciembre de 2006
y que fue ratificado por Espana el 21 de
abril de 2008, entrando en vigor el 3 de
mayo de ese ano. La importancia de esta
Convencion radica en el cambio concep-
tual de la discapacidad. Asi, se pasa de un
modelo médico que considera la discapa-
cidad un objeto de politicas asistenciales
a un concepto social que considera al dis-
capacitado como un sujeto de derechos
humanos y, en base a ello, las desventajas
que sufre deben eliminarse porque vio-
lan el goce y el ejercicio de sus derechos.

En materia de sanidad, los cambios
realizados estan dirigidos a garantizar el
derecho de acceso a la informacion de
las personas con discapacidad. Para ello,
se preveé la utilizacion de formatos ade-
cuados en la informacion que se propor-
ciona al paciente y la asistencia y el apo-
yo en la prestacion de consentimiento de
las personas con discapacidad.

En materia de transportes, tiene como
finalidad incluir los Planes de Accesibili-
dad en todos los sectores del transporte
y establecer un criterio para deslindar las
grandes infraestructuras y servicios de pe-
quena entidad.

En materia de tecnologias de la in-
formacion y la comunicacion, se adecua
lo dispuesto en el Reglamento sobre las
condiciones basicas para la accesibilidad
de las personas con discapacidad a las
tecnologias, productos y servicios relacio-
nados con la sociedad de la informacion
y medios de comunicacion social, apro-
bado por el Real Decreto 1494/2007,
de 12 de noviembre, a lo establecido en
la Ley 56/2007, de 28 de diciembre, de
Medidas de Impulso de la Sociedad de la
Informacion, en materia de accesibilidad
a Internet.

* Contrato para la prestacion del servicio de
dichas comunicaciones electronicas soporte
para los servicios de Tarificacion Adicional
803 y 806, presentado para su aprobacion
por la empresa DATEL ENTERPIRSE, S.L.

* Ley por la que se modifica la Ley 32/2003,
de 3 de noviembre, General de Telecomuni-
caciones

El ultimo indice de satisfaccion del
consumidor, elaborado por el Instituto
Nacional del Consumo y presentado el
15 de marzo de 2006, revelaba que el
45,3% de los encuestados manifestaron
haber tenido problemas con los servicios
de comunicaciones electronicas en los
ultimos doce meses. Y el 79,5% de la
poblacion demandaba a) mejor informa-
cion sobre los productos, precios y condi-
ciones de los contratos; b) mejor control
del Gobierno sobre la prestacion de los
servicios; y ¢) mejoras en los servicios de
reclamaciones y atencion al cliente.

Analizando los datos ofrecidos por
los estudios elaborados por la Comision
Europea sobre la opinion de los consu-
midores ante los servicios de interés ge-
neral, Espana se situa a la cola europea
en la valoracion que nuestros ciudadanos
otorgan a los servicios de comunicacio-
nes electronicas.

Desde otra perspectiva, la nocion de
servicio publico ha de mantenerse, en la
linea de identificarlo con la nocion de ser-
vicio universal o servicio basico, esto es,
de servicio esencial para la comunidad.

De esta manera, solidaridad y econo-
mia se hacen compatibles y dicha nocion
sigue siendo perfectamente util para el
operador juridico.

Dirigiendo la mirada hacia el futuro,

no debe desperdiciarse la oportunidad
para virar hoy en la direccion de una
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apuesta decidida por la honesta protec-
cion de los derechos de los usuarios de
comunicaciones electronicas y el refuer-
zo del servicio universal, cuya elabora-
cion resultaria deseable en orden a una
adecuada sistematica normativa y por
coherencia competencial, fuera conjunta
o coordinada entre el Ministerio de In-
dustria, Turismo y Comercio y el Ministe-
rio de Sanidad, Politica Social e Igualdad.
Las alegaciones que esta Confederacion
presenta encierran el franco compromiso
de contribuir activa y positivamente a la
mejora del interés general.

* Ley Integral para la igualdad de trato y no
discriminacion

Tres notas caracterizan a esta ley: ser
una ley de garantias, una ley general y
una ley integral. Ademas, del contenido
del articulo 14 de la CE, se incorporan
expresamente tres nuevos motivos como
son la enfermedad, la identidad sexual y
la lengua, por su especial relevancia social,
otorgando una mayor garantia al combi-
nar el enfoque preventivo y reparador.

Se hace preciso senalar las reservas a
la forma que adopta esta ley, denomina-
da ley integral, y que no reviste naturale-
za de ley organica, y ello al amparo de lo
establecido en el articulo 81 de nuestro
texto constitucional y de la propia expo-
sicion de motivos del anteproyecto que
lo justifica en desarrollo del articulo 14
de la CE.

También se entiende de interés se-
nalar que no se hace referencia a la dis-
criminacion en funcion de la capacidad
economica de los ciudadanos y que se ha
puesto de manifiesto en los avatares de la
situacion de crisis en la que nos encontra-
mos y que no se puede obviar.

Finalmente, se plantea la oportuni-
dad de que en el Preambulo de la Ley se
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mencione el cumplimiento del tramite de
audiencia al Consejo de Consumidores y
Usuarios, tramite que por ser preceptivo
deberia ser reflejado en el texto, hacien-
do referencia al Decreto regulador de
este Consejo, RD. 894/2005, de 22 de
julio, modificado por el RD. 487/2009
de 3 de abril.

* Orden por la que se modifica el Anexo del
Real Decreto 1465, de 18 de septiembre, por
el que se establecen las normas de identidad
y pureza de los colorantes utilizados en los
productos alimenticios

* Real Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 1816/1991, de 20 de diciembre, so-
bre transacciones economicas con el exterior

* Orden por la que se modifica la Orden del
Ministerio de Economia de 27 de diciembre,
de desarrollo del Real Decreto 1816/1991,
de 20 de diciembre, sobre transacciones eco-
nomicas con el exterior

* Ley de Regulacion del Juego

La exposicion de motivos del proyec-
to senala como justificacion de la norma
el mandato del legislador previsto en la
disposicion adicional vigésima de la Ley
56/2007, de 28 de diciembre, de Me-
didas de Impulso de la Sociedad de la
Informacion que ordena al gobierno la
elaboracion de un proyecto de ley para
regular las actividades del juego y de
apuestas.

Se resalta la necesidad de controlar
las actividades de juego de ambito esta-
tal, especialmente si se realizan a traveés
de medios electronicos, informaticos, te-
lematicos e interactivos, mediante el es-
tablecimiento de un sistema de planifica-
cion y acceso al desarrollo de la actividad,
la concrecion de las competencias estata-
les en materia de regulacion y control, y
la definicion de un régimen sancionador.
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Hay que destacar también la reserva
de ley que se hace a favor de la Sociedad
Estatal de Loterias y Apuestas del Esta-
do y de la ONCE en las Disposiciones
Adicionales Primera y Segunda, respec-
tivamente, dotandolas de un régimen ju-
ridico especifico orientado a mantener el
actual estatus de ambas respecto de los
nuevos operadores.

Se ha de tener en cuenta que para
la regulacion no es unicamente el uso
del juego lo que debe tenerse en cuenta,
sino también que va a afectar a la salud
de las personas en algun grado. En efec-
to, el juego, o mejor su uso inadecuado,
puede provocar una serie de alteraciones
del comportamiento que podrian derivar
en una patologia denominada ludopatia.
Por ello el Consejo de Consumidores y
Usuarios cree que el estudio debe reco-
ger la sensibilidad de aquellas organiza-
ciones representativas de los grupos mas
vulnerables.

* Orden por la que se modifica el Anexo Il
del Real Decreto 866/2008, de 23 de mayo,
por el que se aprueba la lista de sustancias
permitidas para la fabricacion de materiales
y objetos plasticos destinados a entrar en con-
tacto con los alimentos y se regulan determi-
nadas condiciones de ensayo

* Orden por la que se aprueba la Instruccion
sobre las acciones a considerar en el proyecto
de puentes de carretera (IAP-11)

* Contrato-tipo para la prestacion de servicios
de Tarificacion Adicional en la modalidad de
voz, para los Codigos de Acceso Telefonico
803/806/807 y 905, presentado para su
aprobacion por la empresa [ET MULTIME-
DIA TELECOM, S.L.

* Real Decreto por el que se establece el pro-
cedimiento de aplicacion de la escala conjunta
de deducciones, a la facturacion mensual de
cada oficina de farmacia

* Resolucion de la Direccion General de Far-
macia y Productos Sanitarios por la que se
autoriza el numero madximo de envases por
recetas de las presentaciones de medicamen-
tos en unidosis cuyo embalaje exterior coinci-
da con su acondicionamiento primario

* Real Decreto por el que se establecen las ca-
racteristicas técnicas, el equipamiento sanita-
rio y la dotacion de personal de los vehiculos
de transporte sanitario por carretera

* Real Decreto por el que se establece el pro-
cedimiento para que una sustancia sea consi-
derada estupefaciente en el ambito nacional

* Real Decreto sobre la sequridad de los ju-
guetes

Con la reciente aprobacion de la Di-
rectiva 2009/48/CE del Parlamento Eu-
ropeo y del Consejo sobre la seguridad
de los juguetes, se declara la intencion de
revisar y mejorar algunos aspectos de la
Directiva 88/378/CEE de seguridad de
los juguetes actualmente en vigor y con-
venientemente incorporada al ordena-
miento espanol.

Este proyecto de Real Decreto traspo-
ne la nueva Directiva.

La motivacion de la propuesta, segun
senala su memoria, se debe a “una causa
normativa, debido a que por la misma se
traspone a nuestro ordenamiento juridi-
co interno la Directiva 2009/48/CE del
Parlamento Europeo y de Consejo, de
18 de junio de 2009, sobre la seguridad
de los juguetes, y se recogen aspectos
importantes de la Decision 768/2008/
CE del Parlamento Europeo y del Conse-
jo, de 9 de julio, sobre la presuncion de
conformidad, la impugnacion de normas
armonizadas, las reglas para el marcado
CE, los requisitos para la evaluacion de
la conformidad y los procedimientos de
notificacion”.
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Por ultimo, queremos reconocer que
la nueva Directiva ha hecho un esfuer-
zo por integrar los nuevos avances en el
conocimiento de los efectos perjudiciales
de muchas sustancias y en particular se
integran sustancias de tipo CMR (carci-
nogénicas, mutagénicas o toxicas para
la reproduccion), o igualmente aquellos
perfumes conocidos como alergénicos.

Confiamos, sin embargo, en que la
situacion respecto a la migracion de ele-
mentos mantenga al menos los niveles
actuales de seguridad o mejore la segu-
ridad con niveles mas restrictivos como
la propia directiva menciona en su decla-
racion de intenciones. Basta senalar que
tratamos de elementos sobradamente
conocidos como toxicos, tales como los
conocidos arsénico, mercurio o plomo.

* Real Decreto por el que se establecen las
funciones, composicion y funcionamiento del
Consejo Superior Postal

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios quiere resaltar el hecho de la prontitud
en dotar de contenido el art. 51 de la re-
ciente Ley 43/2010 de 30 de diciembre,
del Servicio Postal Universal, de los dere-
chos de los usuarios y del mercado postal,
que crea el Consejo Superior Postal, esta-
bleciendo mediante la normativa que nos
ocupa sus funciones, composicion y fun-
cionamiento, dotandolo de efectividad.

En cuanto a la representacion de los
consumidores permanece invariable con
respecto al antiguo Consejo, regulado
por el derogado RD. 1232/2003 de 26
de septiembre por el que se establece la
composicion y el régimen de funciona-
miento del Consejo Postal, manteniendo
un solo representante de las asociaciones
de consumidores y usuarios a propuesta
del consejo de Consumidores y Usuarios,
obviando la participacion efectiva y acti-
va de los ciudadanos en el mismo.
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El Consejo quiere poner de mani-
fiesto la dificultad de seguir una correcta
interpretacion de la norma debido a las
excesivas remisiones normativas; seria
conveniente que cuando se nombrase
una determinada normativa se hiciese
senalando el articulo concreto donde se
recoge la referencia y el titulo completo
de la norma a la que se refiere.

* Orden reguladora del contenido admisible
de los botiquines en el deporte

* Ley por la que se regulan los servicios de
atencion al cliente destinados a los consumi-
dores y usuarios

El Consejo encuentra positivo que
una de las finalidades de la norma sea
paliar las deficiencias detectadas en la
prestacion de servicios de atencion al
cliente de las grandes companias, sobre
todo en las contrataciones de servicios
de tracto sucesivo. Sin perjuicio de ello,
considera el CCU negativamente que
los servicios de interés economico gene-
ral hayan quedado excluidos del ambito
de aplicacion de esta norma, por lo que
entendemos que seria conveniente que
esta propuesta normativa abarcase ade-
mas a este tipo de servicios que afectan
de manera directa a los consumidores y
usuarios.

El Anteproyecto deja fuera de la apli-
cacion de la ley sectores tan importantes
como el financiero y el de los seguros;
sectores, que en el pasado ejercicio re-
gistraron, respectivamente, 162.879 y
75.511 consultas y reclamaciones.

La Ley también preve la exclusion de
los efectos de la misma de aquellas em-
presas que cuenten con menos de 250
trabajadores; se posibilita dejar fuera del
amparo de la ley a muchos consumido-
res que se ven abocados a contratar cier-
tos suministros, por ejemplo de agua, con
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empresas que disponen de un numero
significativamente menor que el citado
en la norma.

Ademas carece todo el articulado de
referencia alguna a la necesidad de que
los Servicios de Atencion al Cliente estén
obligados a recepcionar y atender las que-
jas y reclamaciones que puedan presen-
tarle los consumidores que, aun no siendo
clientes propiamente dichos de las empre-
sas, si se han visto afectados y/o perjudi-
cados por alguna actuacion de la misma.

* Real Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 891/2006, de 21 de julio, por el
que se aprueban las normas técnico-sanita-
rias aplicables a los objetos de ceramica para
uso alimentario

* Real Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 216/2008, de 15 de febrero, de re-
cursos propios de las entidades financieras

* Real Decreto por el que se regula el fun-
cionamiento de la Comision de Propiedad
Intelectual asi como el procedimiento para el
gjercicio de sus funciones

La exposicion de motivos de este Pro-
yecto de Real Decreto alude a la Cons-
titucion Espanola, y expresamente a los
derechos recogidos en el articulo 20 de la
CE: derechos de expresion y derechos de
produccion y creacion literaria, artistica,
cientifica y técnica.

Sin embargo, deja a un lado, a nues-
tro entender, derechos constitucionales
como el de comunicacion o el de recibir
libremente informacion veraz por cual-
quier medio de difusion, asi como la tu-
tela prevista en el apartado 5 del articulo
20 de la CE,, cuando expresamente cita
que solo podra acordarse el secuestro de
publicaciones, grabaciones y otros me-
dios de informacion en virtud de resolu-
cion judicial.

* Ley de Supervision de los Seguros Privados

* Real Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el
que se regula el Sistema Arbitral de Consumo

El vigente Real Decreto 231/2008,
de 15 de febrero, por el que se regula el
Sistema Arbitral de Consumo, desarrollo
el mandato previsto en la Ley 44/2006
de 29 de diciembre de Mejora de la Pro-
teccion de los Consumidores y Usuarios
relativo al establecimiento de una nueva
regulacion de la institucion del arbitraje de
consumo.

En la actualidad, se justifica la necesi-
dad de la presente reforma sobre la base
de la experiencia acumulada desde su
aprobacion, que se considera suficiente
para llevar a cabo una reflexion objetiva
sobre la necesidad de acometer su refor-
ma, justificada.

Los objetivos declarados de la re-
forma, que plantea la modificacion de
14 articulos del vigente Real Decreto
231/2008, son los siguientes: a) sim-
plificacion y racionalizacion de la com-
posicion y funcionamiento de los orga-
nos que integran el Sistema Arbitral de
Consumo; b) flexibilizacion en la de-
signacion de los organos arbitrales y en
los requisitos para su acreditacion; c)
adecuacion de los plazos previstos en
el procedimiento administrativo previo
al arbitral en la Ley 30/1992, Régimen
Juridico de las Administraciones Publi-
cas y del Procedimiento Administrati-
vo Comun; d) introduccion de mejoras
en el procedimiento arbitral de consu-
mo, con el fin de amuentar la seguri-
dad juridica y reforzar el principio de
autonomia de la voluntad de las partes;
e) posibilitar el acceso de los ciudada-
nos a una informacion actualizada de
las empresas adheridas a las Juntas Ar-
bitrales.
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Las modificaciones propuestas inten-
tan resolver otras cuestiones, como la
descongestion de asuntos y la reduccion
del gasto publico, que son totalmente aje-
nas a los intereses del consumidor.

* Orden Ministerial por la que se derogan
diversas Ordenes Ministeriales que regulan
instrumentos de medida

* Real Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 1802/2008, de 3 de noviembre,
por el que se modifica el Reglamento sobre
notificacion de sustancias nuevas y clasifi-
cacion, envasado y etiquetado de sustancias
peligrosas, aprobado por el Real Decreto
363/1995, de 10 de marzo, con la finalidad
de adaptar sus disposiciones al Reglamento
(CE) n° 1907/2006, del Parlamento Euro-
peo y del Consejo (Reglamento Reach)

* Orden por la que se desarrolla el reglamen-
to de la Ley de Ordenacion de los transportes
terrestres en materia de transporte sanitario
por carretera

Desde el Consejo de Consumidores y
Usuarios, se echa en falta que se aprove-
che el desarrollo de esta normativa para
establecer un marco de derechos y obli-
gaciones de los usuarios de este tipo de
transportes y las empresas prestatarias de
los mismos, asi como el procedimiento
especifico de atencion de quejas y recla-
maciones por parte de los usuarios de
estos servicios, regulandose por tanto un
procedimiento en este sentido que clari-
fique y facilite al usuario el ejercicio de
sus derechos como usuario de este tipo
de transportes.

Este aspecto lo entendemos funda-
mental y necesario en la prestacion del
tipo de servicio que se regula en la or-
den, ya que el mismo puede, por un
lado, afectar a los intereses economi-
cos de los usuarios y, por otro, generar
riesgos que puedan afectar a la salud
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o seguridad, siendo éstos derechos ba-
sicos de los consumidores y usuarios
de acuerdo al 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.

* Ley de Contrato de Seguro

El Anteproyecto actualiza la normati-
va en la materia, agrupa diversas modifi-
caciones introducidas en esta legislacion
y la adapta a las disposiciones de control
y supervision.

Para el CCU la valoracion de este
proyecto es positiva en la medida en que
responde a una exigencia generalizada
de los consumidores espanoles que re-
claman una mejor regulacion de toda la
actividad financiera y aseguradora, y, en
este sentido, apoyamos iniciativas como
la que se somete a este tramite de au-
diencia publica.

El texto debe de ser mejorado y re-
formado en determinados aspectos para
garantizar la efectividad de los principios
de buena fe contractual y proteccion al
consumidor.

* Ley de Servicios Funerarios

* Real Decreto por el que se establecen los
criterios técnico sanitarios y de seguridad en
las piscinas

* Orden por la que se establece la estructura
v la gestion del Registro General del Codigo
Tecnico de la Edificacion y se deroga la Or-
den VIV/1744/2008 de 9 de junio, por la
que se regula el Registro General del Codigo
Técnico de la Edificacion

* Real Decreto por el que se regula la indica-
cion del consumo de energia y otros recursos
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por parte de los productos relacionados con la
energia mediante el etiquetado y una infor-
macion normalizada

* Real Decreto por el que se modifica la
disposicion adicional unica del Real Decre-
to 1091, de 3 de septiembre, por el que se
modifica el Real Decreto 1345/2007, de
1'1 de octubre, por el que se regula el pro-
cedimiento de autorizacion, registro y condi-
ciones de dispensacion de los medicamentos
de uso humano fabricados industrialmente,
y el Real Decreto 1246/2008, de julio, por
el que se requla el procedimiento de autori-
zacion, registro y farmacovigilancia de los
medicamentos veterinarios fabricados indus-
trialmente

* Ley de Metrologia

* Ley sobre contratos de aprovechamiento por
turno de bienes de uso turistico, de adquisicion
de productos vacacionales de larga duracion,
de reventa y de intercambio

La aun vigente Ley 42/1998, de 15
de diciembre, sobre derechos de aprove-
chamiento por turnos de bienes inmue-
bles de uso turistico y normas tributarias
traspuso al ordenamiento juridico espa-
nol la Directiva 94/47/CE del Parlamen-
to Europeo y del Consejo, de 26 de oc-
tubre de 1994, referida a la proteccion
de los adquirientes en lo relativo a deter-
minados aspectos de los contratos de ad-
quisicion de un derecho de utilizacion de
inmuebles en régimen de tiempo com-
partido. Tenia como objetivo el dotar de
proteccion a los ciudadanos, reconocién-
doles unos derechos basicos que estaban
siendo vulnerados, asi como intentar pa-
liar las situaciones de fraude y abuso pro-
piciadas por algunos operadores.

Frente a la regulacion de la reventa
nos encontramos con que ni el Antepro-
yecto ni tampoco la Directiva abordan
como hubiera sido deseable la “gestion

de recompra’, figura distinta de la gestion
de reventa, mas beneficiosa aquella para
el consumidor que ésta.

Pero ha de saludarse positivamente
que la norma vaya a otorgar proteccion a
los adquirentes de productos vacaciona-
les de larga duracion y les vaya a permitir
disfrutar de los mismos derechos que los
previstos para otros adquirentes, como
lo es por ejemplo el derecho de desisti-
miento. Es un avance el hecho de que se
amplie el plazo para ejercitar el derecho
de desistimiento de los diez dias actuales
a catorce dias naturales previstos en la
normativa comunitaria y, en consecuen-
cia, en la futura legislacion nacional.

También se ha de destacar en la nor-
ma lo relativo al derecho a la informa-
cion de los consumidores. La regulacion
del derecho de informacion es uno de los
aspectos en los que de manera especial
ha incidido la Directiva y, en consecuen-
cia, el Anteproyecto de Ley. Se establece
que la publicidad del aprovechamiento
por turno indique la posibilidad de ob-
tener la informacion precontratual. Con
caracter previo a la formalizacion del
contrato, y antes de que el consumidor
quede vinculado por cualquier contrato
y oferta, se impone al comerciante que
le facilite con “antelacion suficiente” in-
formacion precisa, redactada de forma
clara y comprensible, sobre el contrato
a celebrar. Ademas el contenido de la
informacion, recogido en los correspon-
dientes formularios, formara parte inte-
grante del contrato en el que ademas
deberan figurar otros datos como: identi-
dad, domicilio y la firma de cada una de
las partes.

* Real Decreto por el que se desarrolla la re-
gulacion del programa estatal de seguridad
operacional para la aviacion civil y se modi-
fica el Real Decreto 1334/2005, de 14 de
noviembre por el que se establece el sistema
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de notificacion obligatoria de sucesos en la
aviacion civil

* Real Decreto por el que se regulan las re-
cetas oficiales y los requisitos especiales de
prescripcion y dispensacion de estupefacientes
para uso humano y veterinario

* Contrato- tipo de MASVOZ

* Orden por la que se modifica la Orden
ARM/195/2008, de 25 de junio, por la que
se establecen las bases reguladoras de los pre-
mios Alimentos de Espafia y se convoca su
concesion para el ario 2008

* Orden de transparencia y proteccion del
cliente de servicios financieros

* Real Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 1749/1998, de 31 de julio, por el
que se establecen las medidas de control apli-
cables a determinadas sustancias y sus resi-
duos en los animales vivos y sus productos

* Real Decreto por el que se aprueba el Regla-
mento de matriculacion de aeronaves

* Orden sobre el procedimiento de presen-
tacion de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones del Banco de Esparia, la Co-
mision Nacional del Mercado de Valores y
la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones

* Real Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 223/2004, de 6 de febrero, por el
que se regulan los ensayos clinicos con me-
dicamentos

* Real Decreto por el que se regula el Comite
Consultivo de la Comision Nacional del Mer-
cado de Valores

* Orden por la que se determina el contenido
y estructura del informe anual de gobierno
corporativo, el informe anual sobre remune-
raciones y otros instrumentos de informacion
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de las sociedades anonimas cotizadas y de las
cajas de ahorro y otras entidades que emitan
valores admitidos a negociacion en mercados
oficiales de valores

* Orden por la que se modifican los Anexos Il
v Il del Real Decreto 1599/1997, de 17 de
octubre, sobre productos cosméticos

* Orden por la que se deroga la Orden de
25 de julio de 2011, por la que se estable-
cen limites de determinados hidrocarburos
aromaticos policiclicos en el aceite de orujo
de oliva

* Real Decreto por el que se regula la autori-
zacion de medicamentos de terapia avanzada
de fabricacion no industrial

* Real Decreto por el que se regula la indica-
cion, uso y autorizacion de dispensacion de
medicamentos y productos sanitarios de uso
humano por parte de los enfermeros

* Nota Sucinta sobre Expediente C/0366/1'1
CEPSA/CHESA

* Circular sobre Notificacion previa de envios
de medicamentos a otros Estados Miembros

* Real Decreto por el que se derogan total o
parcialmente determinadas reglamentaciones
técnico-sanitarias y normas de calidad referi-
das a productos alimenticios

* Real Decreto por el que se modifican los
Reales Decretos 1426/1989, de 17 de no-
viembre, y 1427/1989, de 17 de noviem-
bre, por los que se aprueban los aranceles de
los notarios y los registradores, asi como el
Decreto 757/1973, de 29 de marzo, por el
que se aprueba el arancel de los registradores
mercantiles

* Real Decreto por el que se desarrolla la Ley
Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la
igualdad efectiva de mujeres y hombres en
materia de medidas y planes de igualdad
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* Real Decreto por el que se establece la re-
gulacion de las condiciones administrativas,
técnicas y economicas de la modalidad de su-
ministro de energia eléctrica con balance neto

Afo 2004 2005

La evolucion de la actividad consulti-
va del Consejo de Consumidores y Usua-
rios, desde el ano 2004 hasta el 2011, es
la siguiente:

2006 2007 2008 2009 2010 2011

Numero de tramites 69 70

73 80 43 73 66 61

Fuente: Consejo de Consumidores y Usuarios. 201 |

Un analisis de la influencia efectiva
que los dictamenes elaborados por el
Consejo de Consumidores y Usuarios
(CCU) tienen en los textos que final-

mente se aprueban, revela todavia una
significativa insuficiencia en ser asumi-
dos en los proyectos normativos en al-
gunos casos.

TARIFAS CONTRATOS
TELEFONICA 73 FRANCE TELECOM (ORANGE) 6
FRANCE TELECOM (ORANGE) 32 TENARIA Y CABLEUROPA (ONO) 3
TENARIA Y CABLEUROPA (ONO) 26  CLEARWIRE 3
XFERA MOVILES (YOIGO) 7  MAS MOVIL 2
LEBARA 6  IBERBANDA 2
PEPEPHONE S TUENTI 2
R CABLE 5  NEO-SKY 2
ZAYBE I RCABLE 1
TUENTI | PEPEPHONE |
MAS MOVIL 1 VODAFONE |
CARREFOUR ONLINE I EUROPA WIRELESS 1
11824 | CABLE Y TELE GALICIA |
SIMMOUS &SIM 1
TOTAL TARIFAS 159 TOTAL CONTRATOS 26

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios, en virtud de lo establecido en el ar-
ticulo 11.3 del Real Decreto 899/2009,
por el que se aprueba la Carta de Dere-
chos del Usuario de los servicios de co-
municaciones electronicas, ha recibido y
tramitado para informacion de las Aso-

ciaciones, un total de 159 tarifas nuevas
por parte de las teleoperadoras y 26 con-
tratos, siendo Telefonica la teleoperadora
que mas ofertas tarifarias ha enviado con
un total de 73, seguida de France Tele-
com (Orange), la cual ha sido la que ha
registrado mayor nimero de contratos.

Memoria anual 201 1

MEMORIA DE ACTIVIDAD DEL CONSEJO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS



2.4.3 Representacion

El Consejo de Consumidores y Usua-
rios como organo de representacion ins-
titucional de las organizaciones de consu-
midores y usuarios ante los organismos

publicos o privados, de ambito nacional
o internacional, participa activamente en
mas de 50 organismos, como se despren-
de de la tabla.

< REPRESENTANTES 2
ORGANO CONSULTIVO DESIGNADOS ASOCIACION
Agencia Espanola de Proteccion de Alejandro Perales Albert AUC

Datos (Consejo Consultivo)

Agencia Espanola de Seguridad
Alimentaria (Consejo de Direccion)

M? del Prado Cortés Velasco  CEACCU
Inaki Larrabeiti

HISPACOQOP

En la AESAN se celebraron once sesiones.
Ln dinamica de trabajo de las sesiones

del Consejo de Direccion se ajusto al
siguiente esquema de trabajo: informe

de la Presidencia, informe de gestion del
SCIRI (Sistema Coordinado de Intercambio
Rapido de Informacion), dentro de la
actuacion de control de la AESAN, informe
de las reuniones de los Organos Colegiados
(Comision Institucional, Comité Cientifico y
Consejo Consultivo), situacion del programa
normativo estatal e informe de las reuniones
relevantes mantenidas en la Union Europea.

En ocasiones, a estos asuntos permanentes
se sumaron los relacionados con el
Programa de las Misiones de la OAV

para el control del control de la seguridad
alimentaria en Espana o el estudio de

la evolucion de los trabajos del Comité
Cientifico.

En el Informe de Gestion de SCIRI, el
Consejo fue informado mes a mes de

las actividades referidas a la gestion de la
red de alerta. En 2011 se tramitaron en
Espana, a través del Sistema Coordinado
de Intercambio Rapido de Informacion
(SCIRD), 3.576 expedientes relacionados
con notificaciones referidas a la seguridad
de productos alimenticios.

De entre las alertas alimentarias gestionadas
en 2011, merece mencion especial la mal
denominada “crisis del pepino”, iniciada a
finales del mes de mayo, a raiz de un brote
en Alemania por E.Coli enterohemorragica,
con numerosos afectados, con resultado
letal en algunos casos.
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El Consejo realizo un seguimiento de

los informes aprobados por el Comité
Cientifico. Por su especial interés para las
familias y consumidores en general, y por
afectar a grupos de poblacion vulnerables
(infancia), se considera adecuado destacar
dos de ellos: el Informe sobre Botulismo
Infantil y el Informe de Exposicion de lactantes
Y nifios de corta edad a nitratos por consumo
de acelgas en Espafia. En relacion al primero
de ellos, en la sesion de febrero se informo
al Consejo de Direccion, que lo aprobo,
de la solicitud cursada al Comité Cientifico
de la AESAN para la realizacion de un
informe sobre botulismo infantil, a raiz

de los casos reportados en nuestros pais
(siete en 2007, dos en 2008, uno en
2009 y dos en 2010). En los casos mas
recientes se habia dado la circunstancia

de que el denominador comun habia

sido la presencia de un carminativo (anis
estrellado) probablemente presente en
productos de leche artificial. En su informe,
el Comité indicé que, pese a la gravedad
de esta enfermedad en ninos menores de
12 meses, con los datos epidemiologicos
actuales el riesgo de padecer la
enfermedad es bajo, “siempre que se evite
el consumo de miel y/o infusiones de
especies vegetales por parte de los nifios
de dicha edad”. Y resalta la importancia de
reforzar la educacion sanitaria respecto a
esta enfermedad.

En relacion al Informe de Exposicion de
lactantes y nifios de corta edad a nitratos por
consumo de acelgas en Espatia, se pidio al
Comité que evaluara los riesgos para la
salud de los lactantes y ninos de corta
edad por el consumo de acelgas (riesgo

de presencia de nitratos), en ausencia

de legislacion europea especifica para

esta verdura, cuyo consumo en la

Union Europea es bajo. Tras su estudio,

el Comité considera necesario que las
recomendaciones de restriccion del
consumo de espinacas en este sector de la
poblacion se hagan extensivas a las acelgas
y que se regulen, igualmente, los limites
maximos de nitratos en acelgas. Igualmente
indica que un contenido maximo de 3.000
mg nitratos/kg no entranaria riesgos para
los lactantes ni para los ninos de corta
edad.
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En cuanto al Programa Normativo,

en 2011 el Consejo de Direccion fue
informado cada mes de la evolucion de
las normas en proceso de elaboracion,
de las cuales se aprobaron y publicaron
once Reales Decretos y seis Ordenes
ministeriales. Por su parte, en el Boletin
Oficial del Estado de fecha 6 de julio, se
publico la Ley 17/2011, de 5 de julio de
Seguridad Alimentaria y Nutricion, que
habia sido informada por el Consejo de
Consumidores y Usuarios.

Asimismo se informo al Consejo de
Direccion de otras intervenciones
relevantes para los consumidores en

el area de los denominados riesgos
quimicos. De acuerdo con la agencia
europea de seguridad alimentaria, se
inicio la revision de los limites maximos
de cadmio en alimentos para rebajarla,
ya que actualmente se supera la Ingesta
Semanal Tolerable. Con este motivo se
elaboro una recomendacion sobre el
consumo de crustaceos. Asimismo, en
base a una opinion del Comité Cientifico
de la AESAN se han actualizado las
Recomendaciones de consumo de pescado
en las especialidades de pez espada,
tiburdn, atdn rojo y lucio, debido a la
presencia de mercurio.

También fue informado el Consejo de
Direccion de las reuniones que se celebran
en las instituciones comunitarias. La
representante del CCU realizé durante
2011 un especial seguimiento a las
reuniones relacionadas con los riesgos
nutricionales, especialmente en relacion

a la aprobacion del Reglamento (UE)
1169/2011 del Parlamento Europeo y del
Consejo, sobre la informacion alimentaria
facilitada al consumidor, que fue publicado
en el Diario Oficial de la Union Europea de
fecha 22 de noviembre de 2011, asi como
las celebradas en relacion al Reglamento
1924/2006, relativo a las declaraciones de
propiedades nutricionales y de propiedades
saludables en los alimentos, en especial
con la adopcion de la lista comunitaria de
declaraciones bajo el articulo 13, que fue
aprobada por el Comité Permanente de la
Cadena Alimentaria y Sanidad Animal el 5
de diciembre.
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Gemma Trigueros Segura
Inaki Larrabeiti
Gustavo Samayoa Estrada

Agencia Espanola de Seguridad
Alimentaria (Consejo Consultivo)

OoCU
HISPACOOP
FUCI

En la Agencia se trato, a lo largo de 2011,
temas como el brote de E.Coli asociado
al consumo de pepinos procedentes de
Espana y el Informe sobre la Mision DG
(SANCO) 201176021, para la evaluacion
de los controles oficiales relativos al
sacrificio de carne fresca: Plan Estratégico
de los mataderos de ovino caprino.
Ademas, se presento informacion sobre

la evolucion del estudio ALADINO de
prevalencia de obesidad infantil en Espana
y se informo sobre el Reglamento sobre
la informacion alimentaria facilitada al
consumidor, en el que se recogen las
obligaciones que se deben cumplir en el
etiquetado nutricional general.

Asamblea General de ANEC Conchy Martin Rey

CECU

ANEC es la organizacion que representa
a los consumidores en los temas de
normalizacion. En el seno de las diferentes
reuniones mantenidas por el organismo se
han tratado las siguientes materias: paquete
de normalizacion de la UE; estrategia
Politica de Consumo después del 2013; la
polucion marina y los desechos de envases,
dirigida a la aceleracion de los trabajos

del Parlamento para la modificacion de la
Directiva de Envases; documento de CEN
TC 354 WG sobre la norma para mini
motocicletas; “Mandato de normalizacion
de articulos dirigidos a ninos: riesgos en
colchones, sacos de dormir, edredones,
etc.”; normalizacion Europea de Mercado
Unico; utilizacion de retardantes de llama
en los productos de consumo; uso de
bolsas de plastico para las compras en

la UE; utilizacion de productos quimicos
nocivos en los productos de consumo y

la normalizacion en edificios sostenibles

y trabajos sobre la proteccion de los
consumidores vulnerables.

Grupo de Trabajo para Analizar Gustavo Samayoa Estrada

los Contratos de Comunicaciones José Vicente Gracia Gonzalez

Electronicas Eugenio Ribon Seisdedos

FUCI
UCE
CEACCU

Comision Asesora para las

Instalaciones Térmicas de los Edificios José Angel Olivan Garcia

UCE

Comision de Denominaciones
Comerciales de Especies Pesqueras

Oscar Benavente Rodriguez

FUCI
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Comision de Seguimiento del Codigo
PAOS

Remedios Acena Fernandez-
Arroyo

Gretel Cabrera Galich
Alejandro Perales Albert

HISPACOOP
CECU
AUC

A lo largo del 2011, la Comision del
Codigo PAOS celebro tres de las cuatro
reuniones previstas para ese ano. Durante
el 2011 los asuntos que han sido objeto
de las distintas reuniones convocadas

se han centrado en informar sobre la
actividad de cada periodo en cuanto

a la aplicacion y cumplimiento del
Codigo PAOS y el fomento de nuevas
adhesiones al Codigo PAQOS, asi como

el correspondiente informe relativo a los
asuntos internacionales relacionados con
la publicidad de alimentos. También ha de
destacarse que, durante el ejercicio 2011,
se planted la revision del Codigo PAOS
en cuanto a la franja de edad que protege
dicha iniciativa con el fin de ajustarla a las
previsiones de la nueva Ley de Seguridad
Alimentaria.

Comision del Codigo Técnico de la
Edificacion

Fernando Hipdlito Lancha

FUCI

Comision para el seguimiento de la
transicion a la TV Digital Terrestre

Alejandro Perales Albert

AUC

Comision Mixta de Envases y Residuos
de Envases

Juan Moreno Rodriguez
Ana Garcia Martin

UCE
CECU

Comision Mixta de Seguimiento del
Coadigo de Autorregulacion sobre
Contenidos Televisivos e Infancia

Alejandro Perales Albert

AUC

Comision Nacional de Biovigilancia

Gretel Cabrera Galich

CECU

Comision Nacional de Reproduccion
Humana Asistida

Manuel Pardos Vicente

ADICAE

Durante el ano 2011 se ha asistido y
participado activamente en las reuniones
celebradas para orientar acerca de la
utilizacion de técnicas de reproduccion
humana asistida y colaborar con las
administraciones publicas en esta materia.

Comité Consultivo de Comision
Nacional del Mercado de Valores

Manuel Pardos Vicente
(titular)

Cofre Farres Rosello
(suplente)

ADICAE
ADICAE

Memoria anual 2011

MEMORIA DE ACTIVIDAD DEL CONSEJO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

95



96

REPRESENTANTES

ORGANO CONSULTIVO DESIGNADOS

ASOCIACION

Durante todo el ano 201 lel CCU ha
realizado documentos de propuesta ante
la intensa reestructuracion del sistema
financiero y que ha originado diversas
modificaciones de normativa financiera.
Entre estas propuestas estan:

- Propuestas del CCU al Anteproyecto
de Ley, por el que se modifica la Ley
24/1988, de 28 julio, del Mercado de
Valores.

- Documento de alegaciones al Proyecto
de Orden EH, de transparencia y
proteccion del cliente de servicios
financieros.

- Documento de alegaciones al Proyecto
de Real Decreto, por el que se regula

el Comité Consultivo de la Comision
Nacional del Mercado de Valores.

- Documento de alegaciones al Proyecto
de Circular de la CNMV sobre el folleto
informativo de tarifas y contenido de los
contratos tipo.

Comision Nacional de la Energia. Ignasi Faura Ventosa (titular)
Consejo Consultivo de la Electricidad Carlos Trias Pinto (suplente)

HISPACOOP
ASGECO

El representante ha participado en el
analisis de las propuestas normativas y

la presentacion de las correspondientes
alegaciones a éstas, destacando la
Modificacion del Real Decreto 437/2010,
de 9 de Abril, por el que se desarrolla la
regulacion del proceso de titulizacion del
déficit del sistema eléctrico y la propuesta
de un modelo de factura de Eletricidad
para Consumidores acogidos a la Tarifa de
Ultimo Recurso.

Fernando Lopez Romano
Comision Nacional de la Energia. (titular)
Consejo Consultivo de Hidrocarburos  Dacio Alonso Gonzalez
(suplente)

CEACCU
UCE

Marina Heredia Rios (titular)
Comision Nacional para el Uso Jests Yesa Herrea (titular)
Racional de los Medicamentos José Vicente Gracia Gonzalez
(suplente)

UCE
FACUA
UCE

Eugenio Ribon Seisdedos

... ... (titular y miembro de la CP
Comision de Supervision de los de la CSSTA)

Servicios de Tarificacion Adicional Alejandro Perales Albert
(suplente CP CSSTA)

CEACCU
AUC
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A lo largo de 2011, la Comision
Permanete realizo una serie de trabajos
que versaron sobre: el Control y
seguimiento del Codigo de Conducta, el
Estudio y analisis de consultas planteadas
sobre la aplicacion del Codigo de
Conducta, el Analisis de contratos tipo, la
Disponibilidad del servicio de Inspeccion
de la SETSI en el plan de inspeccion de
la publicidad en medios audiovisuales, el
Informe de recursos de reposicion.

Las propuestas de modificacion del
Codigo de Conducta SMS en relacion

a los servicios de chat, informacion que
debe figurar en la publicidad y emision de
programas en diferido, las Comunicaciones
de Administraciones de Consumo y la
Memorias de actividad.

En cuanto a la valoracion de los resultados
de los trabajos desarrollados podemos decir
que la Comision acusa una severa falta de
recursos que redundan (como en todos
estos anos) en una dilacion no tolerable
en la resolucion de los expedientes, con
evidente perjuicio para los consumidores
y usuarios por el mantenimiento de las
conductas infractoras del Codigo de
Conducta durante un prolongado periodo
sin actuacion administrativa determinante
del corte.

Tampoco se satisfacen en esta sede las
legitimas expectativas de los consumidores
y usuarios ante la formulacion de una
pretension economica, sometiéndolos a
un periplo administrativo desalentador de
hasta seis administraciones diferentes en

la que todas ellas se acaban declarando
incompetentes (OMIC/Direccion General
de Consumo u organismo equivalente a
nivel autonomico/Consejos Audiovisuales/
INC/CCSSTA/SETSD.

Se ha insistido en este sentido en la
necesidad de una informacion uniforme
e inmediata al usuario, a primer nivel,
sobre la via adecuada para la reclamacion
economica de los perjuicios padecidos,
que a dia de hoy queda constrenida a la
jurisdiccion civil ordinaria.
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Comision Técnica para la Seguridad Jordi Castilla Lopez
de los Productos José Ramon Lozano Petit

FACUA
UNAE

En la comision se informa del accidente
ocurrido a una nifa de 6 anos que sufre
quemaduras y en donde estaba implicado
un disfraz que imitaba a un atuendo
africano, el cual estaba etiquetado para
mayores de 14 anos. Sufre quemaduras
por distintas partes del cuerpo después de
que saliese ardiendo el disfraz de carnaval
que llevaba puesto, estando jugando con
un mechero. Tras analizar la cuestion, la
Comision dictamina que se debe dar un
mandato a AENOR para que elabore una
norma que establezca los requisitos de
inflamabilidad a los disfraces para adultos
dado que estos pueden ser utilizados
indistintamente por ninos.

Ademas, se presentaron los datos de

la Red de Alertas en 2010. Durante

el ano 2010 se han tramitado 2841
notificaciones: 447 generadas por las
CCAA y 2271 por la CE, lo que hace un
total de 2718 notificaciones. La mayoria
de estas corresponden a notificaciones de
productos que suponen un riesgo grave.

Carlos Sanchez Reyes

Félix Martin Galicia

Angel Diaz Plasencia

Isabel Avila Fernandez Monge

Consejo Economico y Social

OCU
HISPACOOP
UCE
CEACCU

La participacion del CCU en el Consejo
Economico y Social se realiza en el Pleno y
en Comisiones Especificas.

Durante el 2011 el pleno del CES aprobo
diez Dictamenes preceptivos, un Informe
y acordo la elaboracion de dos Informes

a iniciativa propia. A continuacion

se especifican los Dictamenes mas
importantes aprobados en las e las sesiones
plenarias:

* Dictamen n® 01/2011 relativo al
Anteproyecto de Ley de reforma de la Ley
22/2003, de 2 de julio, Concursal.

* Dictamen n°® 02/2011 sobre el
Anteproyecto de Ley sobre actualizacion,
adecuacion y modernizacion del Sistema
de la Seguridad Social.

* Dictamen n° 03/2011 sobre el
Anteproyecto de Ley Integral para la
igualdad de trato y la no discriminacion.
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* Dictamen n° 04 sobre el Anteproyecto
de Ley sobre titularidad compartida de las
explotaciones agrarias.

* Dictamen n° 05 sobre el Anteproyecto
de Ley por la que se procede a la
Integracion del Régimen Especial Agrario
de la Seguridad Social en el Régimen
General de la Seguridad Social.

* Dictamen n° 06 sobre el Anteproyecto
de Ley de Supervision de los seguros
privados.

* Dictamen n° 07 sobre el Anteproyecto
de Ley de Contrato de seguro.

* Dictamen n° 08 sobre el Anteproyecto
de Ley por la que se regulan los Servicios
de atencion al cliente destinados a los
consumidores y usuarios.

* Dictamen n° 09 sobre el Anteproyecto
de Ley por la que se modifica la

Ley 42/1997, de 14 de noviembre,
Ordenadora de la Inspeccion de Trabajo y
Seguridad Social.

* Dictamen n° 10/10 sobre el
Anteproyecto de Ley de Servicios
Funerarios.

Aprobacion de propuesta de Anteproyecto
de Presupuesto del CES para el ano 2012.

* Documento n°1/201 1:"Fomento del
espiritu empresarial, la innovacion y la
creatividad en la region euromediterranea”.

Aprobacion de realizacion de Informe a
iniciativa propia sobre la Internalizacion
de la empresa espafiola como factor de
competitividad.

Intervencion de D. Chakilo Benmoussa
(Presidente del CES de Marruecos).

* Informe 01/2011 Tercer Informe del
CES sobre la situacion de las mujeres en la
realidad sociolaboral espanola.

Aprobacion del Indice de la Memoria del
CES 2011.

Memoria anual 2011
MEMORIA DE ACTIVIDAD DEL CONSEJO DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

99



REPRESENTANTES

DESIGNADOS ASOCIACION

ORGANO CONSULTIVO

EL CCU participa también con caracter
permanente en el Grupo Tercero, en la
Comision de Salud, Consumo, Asuntos
Sociales y Educacion, en la Comision de
Relaciones Laborales y en la Comision
Especifica para el Estudio de la Situacion
de la Mujer en Espana, en la de Desarrollo
autonomico, competitividad y cohesion
social.

La Comision de Relaciones Laborales
se reunio en concreto 16 ocasiones para
debatir la elaboracion de los siguientes
trabajos:

- Ley que modifica la Ley 42/1997, de 14
de nov. Ordenadora de la inspeccion de
trabajo y seguridad social.

- Ley sobre actualizacion, adecuacion y
modernizacion del sistema de seguridad
social.

- Seguridad Social del Régimen agrario.

- Ley de titularidad compartida de las
explotaciones agrarias. Integracion régimen
especial agrario de la Seguridad Social en el
régimen general.

- Informe Euromed.
- Informe inmigracion y cooperacion.

La Comision Especifica para el Estudio
de la Situacion de la Mujer en Espana
se reunio en ocho ocasiones para la
actualizacion del Tercer Informe sobre

la situacion sociolaboral de la mujer en
Espafia, que se aprobo en la sesion plenaria
de 30 de noviembre, como Informe
01/2011.

La Comision de Desarrollo autonomico,
competitividad y cohesion social

se reunio en cinco ocasiones para la
elaboracion del “Informe sobre desarrollo
autonomico, competitividad y cohesion
social. Medioambiente”, que quedo
pendiente de aprobacion en el pleno.

Y, por ultimo, el CCU participé también
en la reunion del Comité de Accion
Exterior celebrada el 17 de noviembre
para definir estrategias de accion en las
relaciones exteriores del CES.
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Comité Economico y Social de la
Union Europea

Bernardo Hernandez Bataller
Carlos Trias Pinto

AUC
ASGECO

Los temas tratados en el Comité hacen
referencia a aspectos como las sanciones
en el ambito de los servicios financieros, la
cooperacion entre las Administraciones de
consumo, la modificacion del Reglamento
europeo sobre competencia judicial, el
Sistema de Informacion del Mercado
Interior (IMD), el Libro Verde sobre la libre
circulacion de documentos publicos, los
derechos de los pasajeros del transporte
aéreo y el uso de escaneres en los
aeropuertos.

Comité Consultivo del Organismo
Autonomo para el Mercado de Tabacos

José Carrero Garcia

ASGECO

Comité de Evaluacion de
Medicamentos Uso Humano

Ana Sanchez Méndez

OoCuU

Comité de Evaluacion de
Medicamentos Uso Veterinario

Miguel Vallejo Vicente

UCE

Comité de Seguimiento de la
Asociacion de Distribuidores y Editores
de Software de Entretenimiento
(ADESE)

Oscar Benavente Rodriguez

FUCI

Consejo Estatal de Responsabilidad
Social de las Empresas

Maria Rodriguez Sanchez
(titular)
Ana Isabel Ceballo Sierra ()

CECU
ASGECO

A través de varias reuniones convocadas
por el CERSE se trataron diferentes
aspectos sobre Responsabilidad Social de
las Empresas que directa e indirectamente
afectan a los consumidores. Durante 2011,
el CERSE continu6 el trabajo iniciado en
el afio 2009 con la constitucion de cinco
grupos de trabajo, centrandose la actividad
del Consejo de Consumidores y Usuarios
en el correspondiente a “Consumo e
Inversion Socialmente Responsable”.
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En el mes de mayo del 2011 se aprobaron
en el CERSE cinco documentos de trabajo,
entre ellos el de Consumo e Inversion
Social Responsable, y se pusieron en
marcha, a partir de esa fecha, otros tres
grupos de trabajo mas. El Consejo de
Consumidores y Usuarios participa en el
grupo denominado “Promocion de la RSE,
donde uno de los trabajos fundamentales
que se realizan es la elaboracion de
indicadores RSE para que puedan disponer
de ellos tanto las empresas que, segun la
Ley de Economia Sostenible, tienen que
presentar Memoria RSE en el Ministerio
de Empleo, como aquellas otras que
voluntariamente quieran presentarla. Estos
indicadores estan confeccionados sobre
la base de normativas internacionales
y, pese a no ser obligatorios, permiten
establecer marcos de homogeneizacion
en la elaboracion de las Memorias RSE
de las empresas y con ello facilitar a los
consumidores el comparar actuaciones.
Eugenio Ribon Seisdedos
(titular)
C . .. Antonio Pomares Ripio CEACCU
onsejo Asesor de Telecomunicaciones .
. . titular) CECU
y para la Sociedad de la Informacion Rubén Sanchez Garci FACUA
(CATSD ubén Sanchez Garcia
(suplente) UCE
José Vicente Gracia Gonzalez
(suplente)
Dacio Alonso Gonzalez
Consejo Asesor Postal (titular) UCE
Fernando Lopez Romano CEACCU
(suplente)
. . . José Ramon Lozano Petit UNAE
Gonsejo General del Sistema Arbitral -, gcnig Ribon Seisdedos  CEACCU
Gustavo Samayoa Estrada FUCI
Isabel Avila Fernandez Monge
(titular)
José Angel Olivan Garcia CEACCU
. . . (titular) UCE
Consejo Nacional del Clima Ana Atchenique Calvo CECU
(suplente) FUCI
José Ramon Gonzalez Pan
(suplente)
Belén Ramos Alcalde (titular)
Gustavo Samayoa Estrada OocCuU
(titular) FUCI
Consejo Asesor de Medioambiente Juan Moreno Rodriguez UCE
(suplente) CEECU
Concepcion Martin Rey
(suplente)
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Entre las actividades desarrolladas a lo
largo del ejercicio 2011 senalamos las
siguientes:

Se ha desarrollado una labor de
alegaciones y mejora del Anteproyecto de
Ley de residuos y suelos contaminantes.

Asimismo, se ha desarrollado una intensa
labor de alegaciones y mejora en la
normativa de priorizacion de sectores
para la exigencia de garantia financiera de
responsabilidad medioambiental.

Se han realizado proyectos relacionados
con la creacion de reservas marinas y
proyectos normativos relacionados con el
reciclado, como la normativa de gestion de
aceites industriales usados.

Ademas, se ha participado en la
elaboracion de Informes con relevancia
ambiental como “informe Sobre Rio

+20”, “Informe sobre la candidatura
PNUMA” o “Informe sobre panel global de
sostenibilidad”.

Miguel Garcia Pérez (titular)
Marina Heredia Rios
(suplente)

Consejo General de Organizaciones
Interprofesionales Agroalimentarias

FUCI
UCE

Marta Coronado Rubio
David Cifredo Franco
Consejo Nacional de Transportes Antonio Pomares Ripio
Terrestres José Vicente Gracia Gonzalez
Fernando Lopez Romano
Gustavo Samayoa Estrada

UNAE
FACUA
CECU
UCE
CEACCU
FUCI

Durante 2011, en la seccion de viajeros,
se debatieron en las diferentes reuniones
convocadas por el Consejo, Seccion

de Viajeros, asuntos de interés para los
usuarios del sector de entre los que
pueden senalarse, a titulo de ejemplo, los
siguientes:

1. Proyecto de Real Decreto por el que

se establecen las caracteristicas técnicas, el
equipamiento sanitario y la dotacion de
personal de los vehiculos de transporte
sanitario por carretera, remitido por la
Direccion General de Transporte Terrestre,
que quedo sobre la mesa en la reunion
anterior.
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2. Borrador de Anteproyecto de Ley por
la que se modifica la Ley de Ordenacion
de los Transportes Terrestres para
adaptarla a diversos Reglamentos de la
Union Europea, remitido por la Direccion
General de Transporte Terrestre. Dicho
texto fue objeto de un extenso trabajo

y presentacion de alegaciones por parte
de los vocales representantes de los
consumidores.

3. Anteproyecto de Ley por el que se
regulan los servicios de atencion al cliente
de las empresas que prestan servicios
economicos de interés general destinados a
los consumidores y usuarios.

En la seccion de Mercancias fueron objeto
de examen diferentes textos legales de
interés para los ciudadanos, tales como: el
Proyecto de Orden por la que se actualizan
los anexos del Real Decreto 957/2002, de
13 de septiembre, por el que se regulan

las Inspecciones Técnicas en Carretera

de los Vehiculos Industriales que circulan
en territorio espanol; el Borrador del
Manual de Procedimiento de Inspeccion
de las Estaciones ITV y el Proyecto de

Real Decreto por el que se modifica el
Real Decreto 640/2007, de 18 de mayo,
por el que se establecen excepciones a la
obligatoriedad de las normas sobre tiempos
de conduccion y descanso y el uso del
tacografo en el transporte por carretera.

Consejo Nacional de Seguridad

Ciudadana José Carrero Garcia ASGECO

Isabel Avila Fernandez-Monge
Consejo de Participacion del Instituto (titular) CEACCU
de Gestion Sanitaria (INGESA) José Ramon Lozano Petit UNAE
(suplente)

En el Consejo de Participacion de INGESA
tuvieron lugar tres reuniones:

En la primera reunion, celebrada el 3 de
febrero de 2011, se presento el Informe
de Gestion del ejercicio 2010, con datos
provisionales de cierre del ejercicio,
destacando el incremento del gasto
farmacéutico, aunque también lo hace el
porcentaje de medicamentos genéricos
prescritos; asimismo se destaca la bajada
en las listas de espera de intervencion
quirurgica, por debajo de la media del SNS.
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Se informo de la ejecucion del Presupuesto
2010 y se aprobo la estructura de la
Memoria de 2010.

En la segunda, el 30 de junio de 2011, se
presento el Informe de Gestion de los cuatro
primeros meses del ano, destacando en
Atencion Primaria la reduccion del nimero
de tarjetas sanitarias por la eliminacion

de tarjetas duplicadas en INGESA y

la Comunidad andaluza. En Atencion
Especializada se destacaron las consecuencias
de la puesta en funcionamiento del Hospital
Universitario de Ceuta, con un fuerte
incremento de los ingresos, las urgencias, las
camas y quirofanos, con una lista de espera
de 37 dias. En cuanto al gasto farmacéutico
se comento que se encuentra en los mismos
niveles que en el resto del SNS.

Se informa de la ejecucion del presupuesto
en el periodo enero-abril. Respeto de

los datos de gasto farmacéutico algunos
miembros del Consejo solicitaron la
desagregacion de la Farmacia hospitalaria,
tal como se hace en Atencion Primaria.

Se informo sobre la presentacion de los
resultados del grupo de trabajo creado ad
hoc por encargo del Consejo Interterritorial,
que lleva dos anos estudiando el gasto
farmacéutico hospitalario.

Por ultimo, en la sesion se comento del
Convenio Ministerio Sanidad y Ministerio
de Defensa para la integracion del personal
sanitario del Hospital Militar de Ceuta en
INGESA, informando de que en torno

a 100 profesionales podrian adquirir la
condicion de personal estatutario. Asimismo
se hizo una valoracion del primer afio de
funcionamiento del Hospital de Ceuta, que
ha supuesto un incremento en la actividad
en general debido a las nuevas instalaciones
y de modo especial el de la actividad
quirurgica, debido al mayor nimero de
quirdfanos. Se destaca de manera especial
la fuerte inversion en equipos de alta
tecnologia que han requerido un esfuerzo
considerable del personal sanitario para
formarse y adaptarse a estos nuevos
sistemas de diagnostico.
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En la tercera reunion, celebrada el 20
de septiembre de 2011, se presento el
Informe de Gestion hasta 30 de junio
de 201 1. Se informo asimismo de las
caracteristicas del Hospital de Melilla,
asi como del estado de situacion de la
obra, que habia sufrido un retraso por
problemas con una de las subcontratas, y
se informa de la incorporacion del personal
del Ministerio de Defensa en el Hospital
Universitario de Ceuta.
Consejo de Participacion del Instituto  Inés Lopez Silva (titular) CEACCU
de Gestion Sanitaria (INGESA). Gregoria Poza Garcia FUCI
Comision Ejecutiva CEUTA (suplente)
Consejo de Participacion del Instituto Yl ctoria Choclan Salvador
de Gestion Sanitaria (INGESA). titular) . CEACCU
NP : Angela Gonzalez Santana CEACCU
Comision Ejecutiva MELILLA (s
suplente)
Ana Isabel Ceballo Sierra
Consejo Superior de Estadistica (titular) ﬁggggg
Carlos Trias pinto (suplente)
p p
Consejo Superior de Trafico Dacio Alonso Gonzalez UCE
.. . Alejandro Perales Albert AUC
Corporacion RTVE (Consejo Asesor) Fernando Méner Romero CECU
Este organismo convoco, durante 2011,
una unica reunion en fecha 11 de marzo
de 2011. En dicha reunion se presentd e
intervino el Presidente de la Comision de
Servicio Publico y durante el transcurso de
la tarde, el CCU participo, a través de D.
Fernando Moner Romero, en el marco de
la conferencia “La Radiotelevision publica
y el porvenir de la democracia espanola
(Teledetodos)”, en la Mesa denominada
“RTVE vy la participacion ciudadana: el
derecho de los grupos sociales y politicos”.
. orge Sanz Fernandez UCE
Junta Consultiva de Seguros ]saftiago Pérez Beltran ADICAE

Durante todo el ario 2011 ha realizado
documentos de propuesta ante la
modificacion de normativa en materia de
seguros. Entre estos documentos estan:

- Propuestas y aportaciones del CCU al
Anteproyecto de la Ley de Contrato de
Seguro.
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- Propuestas y aportaciones del CCU a
Propuestas de Resolucion de la DGSFP por
la que se da publicidad a la actualizacion
de los importes de cobertura del seguro
obligatorio, prevista en el apartado 2 del
articulo 4 del texto refundido de la Ley
sobre responsabilidad civil y seguro en la
circulacion de vehiculos a motor.

- Propuestas y aportaciones del CCU al
Proyecto de Real Decreto por el que se
modifica el Reglamento del seguro de
riesgos extraordinarios, aprobado por el
Real Decreto 300/2004, de 20 de febrero.

Gustavo Samayoa Estrada
Marta Coronado Rubio
Carmen Picot Oroval
Marina Heredia Rios
Yolanda Quintana Serrano

Observatorio de Precios de los
Alimentos

FUCI

UNAE
HISPACOOP
UCE
CEACCU

Los representantes participaron en los
diferentes plenos del observatorio donde
se trataron temas como el estudio “Analisis
del impacto en la Cadena Alimentaria de
la volatilidad de los precios de las materias
primas”, se presentaron el “Informe sobre
la evolucion del mercado alimentario.
Precios y consumo” y el “Informe sobre

la actualizacion de estudios de la cadena
de valor”. Se presento el seguimiento

de las actuaciones en relacion con la
mejora del funcionamiento de la cadena
alimentaria, asi como la creacion de un
grupo de trabajo reducido para trabajar

en la negociacion de un listado de buenas
practicas comerciales dentro del Codigo de
Buenas Practicas Comerciales, y ademas

se analizo el borrador de un estudio de la
cadena de valor y formacion de precios del
aceite de oliva.

Observatorio de la Publicidad.

Comité Asesor Alejandro Perales Albert

AUC

Observatorio de la Distribucion

Comercial Maria Rodriguez Sanchez

CECU
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En el Observatorio de la Distribucion
Comercial se debatieron durante el ano
2011, en una unica reunion convocada
por el 6rgano de consulta, asuntos como:
Informe sobre novedades en el ambito
juridico de la distribucion comercial;
aprobacion del Codigo de Buenas
Practicas para el sector de automocion y
autorizacion para la venta de tabaco en
tiendas de conveniencia; el Informe sobre
el Observatorio del Nivel de Precios del
Comercio Minorista en Espana (Datos
cuarto trimestre 2011) y el analisis de

la evolucion del Indice de Tendencia de
Margenes Comerciales de Productos Frescos
de Alimentacion (Cuarto trimestre 201 1).

Grupo Consultivo Europeo de los Conchy Martin Rey
Consumidores Eugenio Ribon Seisdedos

CECU
CEACCU

Este 6rgano consultivo europeo se ha
reunido, durante el afio 201 1, de forma
trimestral. En el seno de sus reuniones
se han tratado materias de interés para
los consumidores europeos como las
relativas a: la Estrategia de la Politica

de Consumo después del 2013 y
Programa de Accion de la Comunidad;
la Resolucion de Conflictos en el sector
energético; la Ley Europea de Ventas; la
Resolucion de Conflictos y Resolucion
de Conflictos en linea; el Desarrollo mas
sostenible en el consumo y la produccion,
revision de la Politica de Consumo
Sostenible y Plan de Accion Industrial
Sostenible; Propuesta para una Directiva
sobre Pacientes asi como los Resultados
del Eurobarémero Actitudes de los
consumidores y comerciantes hacia el
mercado transfronterizo y la proteccion del
consumidor.

Es del resaltar la creacion, en 2011, de

un subgrupo de trabajo ad-hoc con el
objetivo de estudiar la citada propuesta
Ley Europea de Ventas. El informe
relacionado con esta propuesta fue objeto
de rechazo por la representacion del CCU
al no suponer la iniciativa un mecanismo
adecuado de proteccion al consumidor.
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Finalmente se debe senalar que el CCU
traslado al 6rgano consultivo europeo
diferentes reflexiones y propuestas,
entre otras, las relacionadas con: la dificil
situacion que atraviesa el movimiento
de consumidores en el seno de la UE;

la necesidad de reforzar las acciones

de supervision del mercado, asi como

el seguimiento y aplicacion de las
normas vigentes a nivel nacional para
que la politica de consumo de la UE

sea realmente efectiva y, en materia de
seguridad, la necesidad de intensificar las
acciones de vigilancia del mercado, dado
que la casi totalidad de los productos
incluidos en el RAPEX (sistema europeo
de alerta rapida para productos peligrosos)
llevan incorporado el marcado CE.

Comision para el Seguimiento de
la Calidad en la Prestacion de los
Servicios de Telecomunicaciones

Enrique Garcia Pifiero

FACUA

La Comision se ha reunido a lo largo
de 2011 en cuatro ocasiones, en las
que se han tratado temas relacionados
con la calidad en los servicios y
especialmente sobre calidad de voz,
calidad en la facturacion, actualizacion
del documento sobre buenas practicas
relativas a las auditorias sobre calidad de
facturacion, analisis de la encuesta de
calidad de los servicios realizados por el
CCU y formulario tipo electronico para
comunicacion de tarifas a organismos y
entidades.

Comision Intersectorial para Actuar
Contra las Actividades de los Derechos
de Propiedad Intelectual

Alejandro Perales Albert

AUC

Comision Intersectorial para Actuar
Contra las Actividades Vulneradoras
de los Derechos de la Propiedad
Industrial

José Vicente Gracia Gonzalez

UCE

Inaki Larrabeiti Pando
Jesus Vega de Rodrigo
Yolanda Quintana Serrano
Gustavo Samayoa Estrada

Comision Interministerial para la
Ordenacion Alimentaria

HISPACOOP
FACUA
CEACCU
FUCI
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Los representantes han participado en
diversos plenos donde se han estudiado
proyectos legislativos como el del Real
Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 1245/2008, de 18 de Julio, por
el que se modifica la norma general de
etiquetado, presentacion y publicidad de
los productos alimenticios, aprobada por el
Real Decreto 1334/1999, de 31 de Julio.

Observatorio Estatal de Violencia

Sobre la Mujer Marta Coronado Rubio

UNAE

El 8 de noviembre de 2011 se celebro

un pleno dentro del cual se presento el

IV Informe del Observatorio Estatal de
Violencia contra la Mujer, en el que se
trataron las siguientes propuestas sobre las
repercusiones de la violencia de género en
la infancia:

1) Necesidad de visibilizacion de los
nifios y nifias como victimas directas de la
violencia de género en el contexto familiar.

2) Recopilacion, tratamiento y publicacion
de forma sistematizada de los datos sobre
ninos y ninas afectados por situaciones de
violencia de género.

3) Necesidad de proporcion a estos ninos
y ninas de una atencion psicoeducativa
especializada y adaptada a sus
caracteristicas y necesidades.

4) Mejora de la coordinacion y desarrollo
de las medidas y recursos existentes

en los distintos territorios para atender

las necesidades de estos nifnos y nifas,
evitando que se produzcan espacios vacios
de proteccion por posible conflicto de
competencias entre administraciones.

5) Formacion especifica en violencia de
género e infancia a todos los profesionales
implicados en la atencion a la violencia
de género en el ambito familiar (jueces,
fiscales, forenses, equipos psicosociales,
forenses, funcionarios, trabajadores
sociales, etc.). Ademas, entre los dias 16
y 17 de noviembre de 2011, se celebro
el IV Congreso del Observatorio y el 25
de noviembre fue la conmemoracion del
dia internacional contra la Violencia de
Género.
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Fernando Herrero Saez de
Eguilaz
José Angel Olivan garcia

Observatorio de Pagos con Tarjeta
Electronica

ADICAE
UCE

Observatorio para la Prevencion del Antonino Joya Verde
Tabaquismo José Carrero Garcia

OoCuU
ASGECO

Consejo del Plan Estatal de Vivienda M? Emilia Gomez Huertas

CECU

Si bien el Consejo del Plan de Vivienda

no convocd ni celebro ninguna reunion
durante el ano 2011 si lo hizo la
Plataforma para el Fomento de la
Rehabilitacion, en concreto el Grupo de
Difusion en el que participa el CCU. Dicho
Grupo debatio aspectos como: el origen
de la Plataforma y objetivos a perseguir;

el emprender acciones que activen y
reorienten el sector de la construccion
hacia la mejora, adecuacion y rehabilitacion
del parque edificado de viviendas;

facilitar y fomentar las obras de mejora

y adecuacion y rehabilitacion del parque
residencial existente, mediante actuaciones
que fomenten el ahorro de energia,

la calidad de los trabajos, mejoren la
accesibilidad, potencien el mantenimiento,
generen empleo y faciliten la formacion
especifica de los agentes del sector.

Comision para las Emisiones y
Retransmisiones Deportivas

Alejandro Perales Albert
Juan Moreno Rodriguez

AUC
UCE

Comision Seguimiento Acuerdo de

Colaboracion entre el MISACO y

Representantes de los Sectores de la Rubén Garcia Sanchez
Creacion, Produccion y Distribucion de

Prendas de Vestir

FACUA

Comision de Seguimiento del Ignasi Faura Ventosa
Convenio Firmado entre el C.C.U.yla Fernando Lopez Romano
Comision Nacional de la Energia Antonio Pomares Ripio

HISPACOOP
CEACCU
CECU

Los representantes del CCU en la
comision participan en la presentacion

del Comparador de Precios de gas y
electricidad elaborado por la C.N.E,, el
cual proporciona en tiempo real una
comparativa y caracteristicas de las ofertas
que las comercializadoras dirigen a los
consumidores domésticos, de acuerdo a su
perfil especifico de consumo, obteniendo
informacion adicional sobre la factura
estimada para el primer y el segundo afno
de la oferta seleccionada. Su web es http://
www.comparador.cne.es. Ademas dichos
representantes asistieron a una serie de
conferencias llevadas a cabo por la CN.E.
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g9m15101‘1 dq Calificacion de Peliculas Alvaro Crespo Alarma AUC

inematograficas
Ana Etchenique Calvo
Consejo Estatal para el Patrimonio (titular) CECU
Natural y la Biodiversidad Rocio Algeciras Cabello FACUA

(suplente)

Consejo Interministerial de
Organismos Modificadoos Ana Etchenique Calvo CECU
Genéticamente (CIOMG)

El Comité se ha reunido a lo largo del
ejercicio 2011 en varias ocasiones y se han
tratado, por nivel de importancia, asuntos
como los relacionados con los Organismos
Modificados Genéticamente y su
etiquetado; aspectos socio-economicos del
cultivo de OMG, Informe de Evaluacion
de Riesgos Medioambientales para la
renovacion del maiz MONS810 elaborado
por la Comision Nacional de Bioseguridad;
el proyecto de Real Decreto para crear un
registro publico de parcelas comerciales

de OMG; actuaciones de Cataluna en
relacion a los casos de presencia adventicia
de OMG en parcelas de maiz ecologico;

el proyecto de la norma nacional francesa
(Directiva 98/34/CE) (Notificacion
2011/0256/P relativo al etiquetado de
los alimentos como “libre de organismos
modificados genéticamente” y la Sentencia
del Tribunal de Justicia Europeo sobre

la condicion juridica del polen de maiz
MONS810 en la miel.

Agencia Estatal Agencia Espanola de
Medicamentos y Productos Sanitarios ~ Ana M? Sanchez Méndez OoCU
(Consejo Rector)

Consejo Consultivo Permanente de

Accesibilidad (RENFE) Gustavo Samayoa Estrada FUCI

Manuel Martin Arias (titular) UNAE

Consejo Superior Postal José Ramon Lozano Petit UNAE
(suplente)
Foro Nacional Multilateral sobre Rubén Sanchez Garcia FACUA

Facturacion Electronica

Este foro se reunio el dia 3 de noviembre
de 2011 vy se trato el inicio de las reuniones
del Foro sobre facturacion electronica. Se
analizo ademas la perspectiva europea sobre
facturacion electronica y se presentaron las
acciones realizadas y en curso por parte

del Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio.
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Complementariamente, a través de
estos organos los legitimos representan-
tes de los consumidores han sido oidos
en asuntos tales como:

 Gestion del Sistema Coordinado de In-
tercambio Rapido de Informacion SCIRL
(AESAN)

* Informacion sobre comunicacion de re-
tirada de leche infantil. (AESAN)

* Informacion sobre las Misiones de la
Oficina Alimentaria y Veterinaria. (AE-

SAN)

» Presentacion de las actuaciones de la
Red de Alerta de Piensos en Espana en el
ano 2.010. (AESAN)

* Informes al Comité Cientifico. (AESAN)

* Informe de asuntos internacionales rela-
cionados con la publicidad de alimentos.
(AESAN)

* Datos de control y aplicacion sobre pu-
blicidad de alimentos dirigida al publico
infantil, en el marco de los compromisos
adquiridos por los operadores de TV con
motivo de su adhesion al Codigo PAOS
de FIAB. (AESAN)

* Propuestas para la creacion del Grupo
de Trabajo para la mejora del sistema de
comunicacion con los medios. (AESAN)

* Informe de las reuniones de los C)rga—
nos Colegiados: (AESAN)

—Consejo Consultivo.

— Comision Institucional.

—Comite Cientifico.

* Propuesta del Plan de Actividades para
2012. (AESAN)

* Proyecto de Orden por el que se aprue-
ba el pliego de clausulas administrativas

Memoria anual 2011

particulares y de prescripciones técni-
cas para el otorgamiento por subasta de
concesiones de uso privado de domi-
nio publico radioeléctrico en las bandas
dde 900mhz y 2,6 ghz a que se refiere
el apartado 8 del articulo 4 y el articu-
lo 7 del Real Decreto 458/2011, de 1
de abiril, sobre actuaciones en materia de
espectro radioeléctrico para el desarrollo
de la sociedad digital, y se convoca la co-
rrespondiente subasta. (CATSI

* Proyecto de Real Decreto por el que
se modifica el Real Decreto 1029/2002,
de 4 de octubre, por el que se establece
la composicion y el régimen de funcio-
namiento del Consejo Asesor de las Te-
lecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion. (CATSID

¢ Armonizacion de las reivindicaciones
de los productos cosméticos dirigidas a
los consumidores. (CESE)

* Contratacion publica electronica. (CESE)
* Facturacion Electronica. (CESE)

» Contratos de crédito para bienes in-
muebles de uso residencial. (CESE)

» Mercado unico de los servicios. (CESE)

* Propuesta de reglamento del Consejo
(EURATOM) por el que se establecen
las normas de participacion de empresas,
centros de investigacion y universidades
en las acciones indirectas del Programa
Marco de la Comunidad Europea de la
Energia Atomica, y las normas de difu-
sion de los resultados de la investigacion
(2012-2013). (CESE)

* Propuesta de Decision del Consejo re-
lativa al Programa Marco de la Comuni-
dad Europea de la Energia Atomica de
Acciones de Investigacion y Formacion
en Materia Nuclear (2012-2013). (CESE)
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» Solicitud de observaciones en relacion a las
notificaciones de forma previa a la votacion
sobre su autorizacion por parte del CIOMG:
A/ES/10/22, A/ES/10/23, B/ES/11/03,
B/ES/11/07 (maiz NK603), B/ES/11/08
(maiz NK603 x MONS810), B/ES/11/09
(maiz MON 88017), B/ES/11/17 (maiz
1507), B/ES/11/18 (maiz NK603) y B/
ES/11/19 (maiz 59122). (CIOMG)

* Presentacion del Informe de Evaluacion
de Riesgos Medioambientales para la re-
novacion del maiz MONS810 elaborado
por la Comision Nacional de Bioseguri-

dad. (CIOMG)

* Presentacion por parte de la Oficina
Espanola de Variedades Vegetales de
los procedimientos de control sobre las
medidas de seguridad que se aplican en
los ensayos de campo con variedades
de plantas modificadas genéticamente.

(CIOMG)

* Observaciones al Borrador del regla-
mento de Régimen Interno del Comité
de Participacion de OMG. (CIOMG)

* Evaluacion de riesgos de la liberacion
en campo de plantas de tabaco modifica-
das genéticamente. (CIOMG).

* Evaluacion de riesgo de la liberacion en
campo de plantas de maiz modificadas

genéticamente tolerantes al herbicida gli-
fosato (B/ES/11/07). (CIOMQG)

* Evaluacion de riesgo de la liberacion en
campo de plantas de maiz modificado
genéticamente tolerantes al herbicida gli-
fosato y resistentes a insectos ciertos lepi-
dopteros (B/ES/11/08). (CIOMG)

* Presentacion por parte del Punto Focal
para el Protocolo de Cartagena de los as-
pectos fundamentales de este Protocolo
y los avances conseguidos desde el pe-
riodo de Presidencia Espanola. (CIOMG)

* Presentacion por parte de la Oficina de
Variedades Vegetales de informacion y
datos complementarios sobre procedi-
mientos de control de parcelas de ensa-
yos. (CIOMQG)

* Proyecto de Real Decreto por el que se
modifica el Real Decreto 1749/1998, de
31 de julio, por el que se establecen las
medidas de control aplicables a determi-
nadas sustancias y sus residuos en los ani-
males vivos y sus productos. (CIOMG)

* Proyecto de Real Decreto por el que se
derogan total o parcialmente determina-
das Reglamentaciones Técnico-Sanitarias
y Normas de Calidad referidas a produc-
tos alimenticios. (CIOA)

* Proyecto de Orden por la que se dero-
ga la Orden de 25 de julio de 2001, por
la que se establecen limites de determina-
dos hidrocarburos aromaticos policiclicos
en el aceite de orujo de oliva. (CIOA)

* Proyecto de Real Decreto por el que
se modifica el Real Decreto 1749/1998,
de 31 de julio, por el que se estable-
cen las medidas de control aplicables a
determinadas sustancias y sus residuos

en los animales vivos y sus productos.
(CIOA)

* Nota Informativa sobre solicitud de mo-
dificacion de la concesion de servicio de
transporte publico de viajeros por carrete-
ra entre Hellin — Las Juntas, con Hijuelas
(VAC-085) AC-MOD-248/2011. (CNTT)

* Nota Informativa sobre solicitud de
modificacion de la concesion de servicio
de transporte publico de viajeros por ca-
rretera entre Soria — Zaragoza, con Hi-
juelas (VAC-076) AC-MOD-245/2011.
(CNTD

» Nota Informativa sobre solicitud de
modificacion de la concesion de servicio
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de transporte publico de viajeros por ca-
rretera entre Hellin — Alicante, por To-
barra (VAC-059) AC-MOD-246/2011.
(CNTD

* Informe sobre el Borrador de Antepro-
yecto de Ley por la que se modifica la
Ley de Ordenacion de los Transportes
Terrestres para adaptarla a diversos Re-
glamentos de la Union Europea, remitido
por la Direccion General de Transporte
Terrestre. (CNTT)

* Informe sobre el Borrador del Manual
de Procedimiento de Inspeccion de las
Estaciones ITV, Seccion V, Inspecciones
no periodicas, remitido por la Direccion
General de Transporte Terrestre. (CNTT)

* Proyecto de Orden por la que se aprue-
ban las condiciones generales de contra-
tacion de los transportes de mercancias
por carretera. (CNTT)

* Proyecto de Real Decreto por el que
se modifica el Real Decreto 640/2007,
de 18 de mayo, por el que se estable-
cen excepciones a la obligatoriedad de
las normas sobre tiempos de conduccion
y descanso y el uso del tacografo en el
transporte por carretera. (CNTT)

* Proyecto de Orden por la que se modi-
fican los Anexos II, V y VI del Real De-
creto 1434/2010, de 5 de noviembre,
sobre interoperabilidad del sistema fe-
rroviario de la Red Ferroviaria de Interes
General. (CNTT)

* Nota Informativa sobre solicitud de mo-
dificacion de la concesion de servicio de
transporte publico de viajeros por carre-
tera VAC-116 (Madrid — Agudo, con Hi-
juelas AC-MOD-247/2011. (CNTT)

* Informe sobre el Proyecto de Real De-
creto por el que se establece un plazo
especial para el cumplimiento de las exi-
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gencias de la formacion continua de los
conductores exclusivamente dedicados
al transporte urbano, en relacion con el
Real Decreto 1032/2007, de 20 de julio,
por el que se regula la cualificacion inicial
y la formacion continua de los conduc-
tores de determinados vehiculos destina-
dos al transporte por carretera, remitido
por la Direccion general de Transporte
Terrestre. (CNTT)

* Informe sobre el Proyecto de Orden
por la que se determinan las condiciones
técnicas que deben reunir los filtros de
rayos ultravioleta destinados a ser instala-
dos en el campo de vision del conductor
en 180° hacia delante de los vehiculos en
servicio que vayan a ser conducidos por
personas diagnosticadas de Lupus, remiti-
do por la Direccion general del transpor-
te Terrestre. (CNTT)

* Informe sobre el Proyecto de Real De-
creto por el que se establecen siete cer-
tificados de profesionalidad de la familia
profesional Transporte y Mantenimien-
to de vehiculos que se incluyen en el
Repertorio Nacional de certificados de
profesionalidad. Anexo Il Conduccion
de autobuses, remitido por la Direccion
General de Transporte Terrestre. (CNTT)

* Informe sobre el Proyecto de Orden
por la que se modifica el modelo de libro
de reclamaciones aprobado por Orden
FOM/3398/2002, de 20 de diciembre,
por la que se establecen normas de con-
trol en relacion con los transportes pu-
blicos de viajeros por carretera, remitida
por la Direccion General de Transporte
Terrestre. (CNTT)

* Informe sobre el Proyecto de Or-
den por la que se modifica la Orden
FOM/287/2009, de 9 de febrero, por la
que se desarrolla el Reglamento de la Ley
de Ordenacion de los Transportes Te-
rrestres en materia de prestacion de cau-
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cion a favor de personas no residentes en
territorio espanol que cometan infraccio-

nes en Espana en materia de transporte.
(CNTD)

* Informe sobre el Proyecto de Real
Decreto por el que se modifica el Real
Decreto 1561/1995, de 21 de sep-
tiembre, sobre jornadas especiales de
trabajo, en materia de tiempo de pre-
sencia en los transportes por carretera.
(CNTT)

* Informe sobre el Borrador de Informe
sobre los Canones Ferroviarios (abierto
de oficio por el Comité de regulacion fe-
rroviaria), previo a su envio para informa-
cion publica. (CNTT)

* Comunicacion de la Comision al Par-
lamento Europeo, al Consejo, al Comité
Economico y Social Europeo y al Comité
de las Regiones sobre una metodologia
armonizada para clasificar y notificar las
reclamaciones y consultas de los consu-
midores. (Comision Europea)

» Comunicacion de la Comision al Con-
sejo, al Parlamento Europeo, al Comité
Economico y Social Europeo y al Comi-
té de las Regiones sobre la aplicacion del
acervo en materia de consumidores. (Co-
mision Europea)

* Proyecto de Real Decreto por el que se
modifica el Real Decreto 891/2006, de
21 de julio, por el que se aprueban las
normas técnico-sanitarias aplicables a los
objetos de ceramica para uso alimentario.
(CIOA)

* Orden por la que se modifica el Ane-
xo0 | del real Decreto 2163/1994, de 4
de noviembre, por el que se implanta el
sistema armonizado comunitario de au-
torizacion para comercializar y utilizar
productos fitosanitarios, a fin de incluir
las sustancias activas 6-benciladenina, mi-

clobutanil, cicloxidim, himexazol, domi-
na, tau-fluvalinato, fenoxicarb, cletodim,
bupirimato y dietofencarb. (CIOA)

* Proyecto de Real Decreto por el que
se modifica el Real Decreto 1429/1983,
de 27 de abiril, por el que se aprueba la
reglamentacion técnico-sanitaria paara la
obtencion, circulacion y venta de la sal y
salmueras comestibles. (CIOA)

* Informacion sobre las actividades del
grupo de trabajo encargado del estudio
de los proyectos de legislacion inter-
na en materia alimentaria en cumpli-
miento de lo dispuesto en la Directiva
98/34/CE del Parlamento Europeo y
del Consejo de 22 de junioo de 1998,
por la que se establece un procedi-
miento de informacion en materia de
las normas y reglamentaciones técni-

cas. (CIOA)

* Trabajos para la elaboracion del Dicta-
men relativo al Proyecto de Orden por la
que se determinan los nuevos conjuntos de
medicamentos, sus precios de referencia,
y se revisan los precios de referencia de-
terminados por Orden SCO/3803/2008,
de 23 de diciembre. (CES)

* Borrador de propuesta de Codigo de
Conducta para la prestacion de los ser-
vicios de tarificacion adicional basados
en el envio de mensajes (SMS Premium).

(CSSTA)

* Borrador de propuesta de modificacion
del Codigo de Conducta para la presta-
cion de los servicios de tarificacion adi-
cional con el objeto de adaptarlo al Codi-

go 905. (CSSTA)

* Informe sobre contrato-tipo JET MUL-
TIMEDIA TELECOM. (CSSTA)

* Analisis de la consulta elevada por Tele-
fonica de Espana acerca del lanzamiento
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de un servicio de SMS Premium al mer-
cado. (CSSTA)

* Informe sobre la evolucion del Merca-
do alimentario. Precios y consumo. (Ob-
servatorio de Precios)

* Informe sobre actualizacion de estudios
de la cadena de valor. (Observatorio de
Precios)

* Actuaciones del Observatorio de Pre-
cios de los Alimentos y sobre las actuacio-
nes del Ministerio de Medio Ambiente y
Medio Rural y Marino (MARM), en rela-
cion a la mejora del funcionamiento de la
cadena alimentaria en el primer semestre
de 2011. (Observatorio de Precios)

* Informe a cargo del Instituto Nacional
de Estadistica (INE) sobre la evolucion de
los precios de los alimentos. (Observato-
rio de Precios)

* Informe de la Presidenta sobre las ac-
tuaciones del Observatorio de Precios de
los Alimentos en el primer trimestres de
201 1. (Observatorio de Precios)

* Making markets work for consumers.
Questions and Answers on the 2011 Con-
sumer Markets Scoreboard. (DG SANCO)

* EU consumers rate poorly financial ser-
vices and fuel markets. (DG SANCO)

* Consumers at Home in the Single Mar-
ket? Questions and Answers on the 5th
Consumer Scoreboard. (DG SANCO)

* Informes del Mercado de Tabacos, emi-
tidos por la Comision para el Mercado
de Tabacos de varios meses. (CMT)

* Informe de actividad de la Comision
de Calificacion de Peliculas del Instituto
de las Ciencias y las Artes Audiovisuales.
(ICAA)
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* Informe sobre el Borrador del Catalogo
Espanol de Espacies Exoticas Invasoras.
(CEPNB)

* Informe del Plan Estratégico del Patrimo-
nio Natural y la Biodiversidad. (CEPNB)

* Directrices basicas comunes de orde-
nacion y aprovechamiento de montes.
(CEPNB)

* Estrategia de Uso Energeético de la Bio-
masa Forestal. (CEPNB)

* Informe sobre las Directrices de Conser-
vacion de la Red Natura 2000. (CEPNB)

* Informe sobre las directrices técnicas
para la gestion de la alimentacion de
especies necrofagas, y presentacion del
borrador de RD por el que se regula la
alimentacion de especies necrofagas con

productos SANDACH. (CEPNB)

* Informe sobre el Acuerdo para que el ma-
terial forestal de reproduccion de especies
reguladas en el RD 289/2003 que se utilice
en cultivos energeéticos esté incluido en el
ambito de dicha norma. (CEPNB)

* Informe sobre las Directrices técnicas
para la captura de especies cinegéticas
predadoras: homologacion de métodos y
acreditacion de usuarios. (CEPNB)

* Informe a la propuesta de modifica-
cion de la disposicion adicional de la ley
17/2005 de Seguridad Vial sobre la res-
ponsabilidad en los accidentes de trafico
ocasionados por irrupcion de animales
silvestres en la calzada. (CEPNB)

* Informe sobre la Estrategia nacional
para la conservacion del cangrejo de rio
(Austropotamobius pallipes). (CEPNB)

* Informe sobre el Proyecto de reintroduc-
cion del Grévol (Bonasa bonasia). (CEPNB)
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* Notificaciones A/ES/11/26 y A/
ES/11/27, correspondientes a activida-
des de utilizacion confinada de tipo 2,
destinadas a la administracion a anima-
les, del Parapoxvirus (PPOV D1701-V)
recombinantes para evaluar su uso como
vacunas frente a la infeccion por el virus
de la lengua azul, de la empresa Pfizer, en

la instalacion A/ES/09/1-11. (CNB)

* Informe sobre novedades en el ambi-
to juridico de la distribucion comercial:
Aprobacion del Codigo de Buenas Practi-
cas para el sector de automocion y auto-
rizacion para la venta de tabaco en tien-
das de conveniencia. (ODC)

 Informe sobre el Observatorio del Ni-
vel de Precios del Comercio Minorista
en Espana (Datos cuarto trimestre 201 1).

(ODO)

* Informacion y analisis de la evolucion
del Indice de Tendencia de Margenes
Comerciales de Productos Frescos de
Alimentacion (Cuarto trimestre 2011).
(ODQO)

* Presentaciones del XXX Pleno del Ob-
servatorio de la Distribucion Comercial.
(ODQ)

A traves de estos organos los legiti-
mos representantes de los consumidores
han sido oidos en asuntos tales como:

* 30 Reuniones de ANEC - European
Association for the Coordination of Con-
sumer Representation in Standardisation
(Asociacion Europea de Consumidores
para la Normalizacion), con diversos te-
mas sobre normalizacion.

* Reuniones periodicas en ECCG - Eu-
ropean Consumer Consultative Group
(Consejo Consultivo Europeo de Con-
sumo) sobre Telecomunicaciones, Tri-
bunal de Justicia Europeo, viajes y de-

rechos de los pasajeros, Desarrollo del
SEPA, iniciativas en el sector financiero,
seguridad de productos, Agenda Digital
Europea, Propiedad Intelectual, billetes
y monedas de euro, Mercado Unico
Europeo, Educacion, Ley de Contratos,
Dialogo Trasatlantico UE — EE UU de
Consumo, Dialogo Trasatlantico Econo-
mico, Competencia, Foro Europeo de
Energia y Salud.

POLITICA DE TRANSPARENCIA
DEL CONSEJO DE
CONSUMIDORESY USUARIOS

La sociedad civil demanda cada vez
mas transparencia a los poderes publicos
y a las entidades privadas y, desde esta
perspectiva y en el marco de las atribu-
ciones que tiene el Consejo, éste quiere
contribuir a esa pretension ante la ciuda-
dania o sus representados.

2.5.1 Lafinanciacién de las Organizaciones
de Consumidores del Consejo

La Constitucion en su articulo 51
mandata a los poderes publicos para el
fomento de las Asociaciones de Consu-
midores y usuarios y en esta linea el re-
ciente Real Decreto Legislativo, 1/2007,
senala en su articulo 37, que las “asocia-
ciones de consumidores y usuarios de
ambito supraautonomico, legalmente
constituidas e inscritas en el Registro Es-
tatal de Asociaciones de Consumidores
y Usuarios, tendran derecho, en los ter-
minos que legal o reglamentariamente se
determinen a percibir ayudas y subven-
ciones publicas”.

En base a ese mandato, con cargo a
los Presupuestos del Instituto Nacional
del Consumo anualmente, en el régimen
de concurrencia competitiva previsto en
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la Ley de Subvenciones, se presta apoyo
economico a las asociaciones de Con-
sumidores y Usuarios de ambito estatal
para la realizacion de programas y activi-
dades de informacion, defensa y protec-
cion de los derechos de los consumidores
y usuarios.

2.5.2 Gastos de funcionamiento del
Consejo de Consumidores y Usuarios

El Real Decreto 894/2005, de 22
de julio, por el que se regula el Conse-

jo de Consumidores y Usuarios, modi-
ficado por el Real Decreto 487/2009,

Conceptos segun 2004 2005 2006

de 3 de abril, en su articulo 8 establece
que:

“El Ministerio de Sanidad y Consumo, a
través del Instituto Nacional del Consumo,
proveerd al Consejo de los medios necesarios
para el cumplimiento de sus funciones”

Sin embargo, hay que destacar que el
Consejo de Consumidores y Usuarios no
dispone de recursos propios ni dispone
de una partida presupuestaria especifica.
Su financiacion procede de una partida
especifica en los Presupuestos del Insti-
tuto Nacional de Consumo que gestiona
este organismo.

2007 2008 2009 2010 2011

gastos

Becarios 2420746 28381,16 15.022,62 2945135 27.45823 29.986,00 20.524,00 30.732,60
Memoria 4.148,19 435777 3.886,76 10.846,00 11.986,00 18.000,00 11.980,00 9.500,00
Asisencia a reuniones 392524 11.87271 991440 884156 8,07339 659827 6.829,78 5.954,00
Estudios 29.281,28  1,392,00 35.200,00 - - 14.480,00 11.950,00 11.000,00
Publicaciones 5.199,26  5.900,00 - - - - -

Papeleria - - - 157028 121687 280,75 1.10095 291,00
Congresos/Jornadas - 16.820,70 - 506068 3.420,00 - -

Equipos imformaticos - - - 6.831,70 - - - 136,00
Mobiliario obras - - - 1754991 - - -

Base de datos legisativa - - -

Transporte - 256 -

Registro patentes - - 1.054,12

222845 222845 - -

Asistencia a reuniones - - -

- 28.100,00 26.450,00 25.780,00 25.200,00

Total gastos 66.781,43 68.980,34 65.077,90

82.379,93 82.482,94 9579502 78.164,73 82.813,60
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