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Informe Estadistico de Actividad 2021

CEC-Espana gestion6 11.316 consultas y
reclamaciones de consumo transfronterizo
europeo

El Centro Europeo del Consumidor en Espafia (CEC-Espafa)
publica su Informe Estadistico de Actividad correspondiente a
2021. En él se desglosa, por paises y sectores econémicos, las
11.316 consultas y reclamaciones gestionadas por el Centro
espafiol que -como servicio publico- se encarga de ofrecer infor-
macion, asistencia y asesoramiento sobre asuntos de consumo
transfronterizo europeo.

Tras el pico de reclamaciones que supuso la pandemia provo-
cada por la COVID19 en 2020, la situacion tiende a la norma-
lizacién. Las cifras, aun asi, son superiores a las de 2019,
seguramente por el impacto que la pandemia sigue teniendo en
el consumo y por el incremento del comercio electrénico, ya que
la gran mayoria de consumidores que se dirigen a la ECC-Net
han realizado sus compras online
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Por sectores de actividad econdémica, el 10,54% fueron
sobre asuntos relacionados sobre Bienes y Servicios
Diversos (859), el 7,37% Alojamiento y Restauracion
(835 consultas), el 5,29% sobre Ocio y Cultura (599), el
2,72% sobre el sector de la Comunicacion (308), el 2,37%
fueron consultas relacionadas con compras de Ropa
y Calzado (265), mientras que el 1, 86% trataron sobre
la adquisicion de Mobiliario, Equipamiento Doméstico y
Mantenimiento Rutinario del Hogar (211). Otros sectores
menos consultados fueron Salud (0,6%), Vivienda y
Suministros (0,51%), Educacion (0,50%), Alimentos y
bebidas no alcohdlicas (0,15%), y Bebidas alcohdlicas,
tabaco y estupefacientes (0,04%).

Cofinanciado por la
Unién Europea

El sector econémico con mayor numero de reclama-
ciones fue el de Transporte con 1.725, lo que repre-
senta el 54,4% del total litigios gestionados. Le sigue el
sector de Restauracion y Alojamiento (12,46%), Ocio y
Cultura (11,13%), Mobiliario, Equipamiento Doméstico
y Mantenimiento Rutinario del Hogar (6,9%), Bienes y
servicios diversos (5,29%) y Ropa y Calzado (7,79%).
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La transformacion digital y ecolégica de los mercados
marcara la senda al consumo del futuro

El Centro Europeo del Consumidor en Espafna (CEC-Espana)
asistio el 10 de febrero a la Cumbre Europea del Consumidor
que tuvo lugar -de forma telematica- en la sede del Parlamento
Europeo de Estrasburgo. Alli, se debatieron algunas de las
prioridades que marcaran la agenda del consumidor en los
proximos afos. Entre ellas, el papel de la actual transforma-
cion digital de los mercados, asi como la necesaria evolucion
hacia un consumo sostenible. Asimismo, se puso de manifiesto
la necesidad de fortalecer la proteccién de los derechos de las
personas consumidoras para hacer frente a los posibles abusos
de los mercados digitales, asi como la necesidad de que todos
los actores econémicos se comprometan con el desarrollo de
una economia circular y sostenible. En este contexto, se abordd
también la importancia de acabar con el actual “Green-washing”
(blanqueo ecolégico) con el que algunas empresas hacen creer
a los consumidores que una compafiia es mas sostenible de lo
que realmente es.

>> Mas informacion

Cambios urgentes y politicas ambiciosas

Monique Goyens, Directora General de BEUC (Organizacion
de Consumidores Europeos de sus siglas en inglés) puso de
manifiesto que nos encontramos en un momento en el que el
cambio en los patrones de consumo es algo urgente y que, para
llevarlo a cabo, son necesarias unas politicas ambiciosas, un
marco normativo actualizado y unas herramientas eficientes que
permitan aplicar la ley de forma inmediata.

La desigualdad, un obstaculo para el desarrollo

Alo largo de la Jornada, se debatieron también distintos aspectos
como el papel de los “influencers” en la toma de decision de los
consumidores, la importancia de acabar con la obsolescencia
programada, o la necesidad de garantizar que los productos
sean mas inclusivos y los consumidores vulnerables puedan
participar en igualdad en unos mercados democraticos y justos.

Jakob Edler, Director de Fraunhofer ISI.
Es necesario reducir la brecha de desigualdad.

“La desigualdad es un obstaculo para el desarrollo”.
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Suplantacion de identidad

Aviso importante

[ECL-Net NO SOolICitd Cclaves persondies a l1os consumidores|

El Centro Europeo del Consumidor en Espafia (CEC-Espana)
advierte a todos los usuarios y usuarias de la red de Centros
Europeos del Consumidor (ECC-Net) que, en ningun caso,

se solicita a las personas consumidoras que faciliten claves|
personales o cédigos PIN para gestionar sus reclamaciones o
conseguir, cuando proceda, los correspondientes reembolsos]
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>> Mas informacién


https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/home/index.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/noticias/suplantacion_identidad_2022.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/noticias/suplantacion_chipre_2022.htm
http://www.ecccyprus.gov.cy/meci/eccc/eccc.nsf/home_el/home_el?OpenDocument
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Productos nuevos
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3 anos de garantia

Las empresas estan obligadas a
reparar o sustituir el producto o
servicio adquirido en caso de discon-
formidad durante el tiempo que dure
la garantia.

Garantia legal minima

Desde el uno de enero de 2022, la garantia obligatoria de los
bienes de consumo nuevos (garantia legal minima) se amplia
de dos a tres afnos.

Enlos productos de segunda mano, el plazo actual de la garantia
también se amplia, de forma que el comprador y el vendedor
pueden acordar un periodo de garantia menor de tres afios, en
lugar de los dos actuales. En ningun caso podra ser inferior a
un afio.

En cuanto a los productos interconectados con un contenido o
servicio digital, por lo general, el plazo de la garantia es de 2
afios.

Informacioén publicitaria vinculante
Las garantias comerciales que se incluyan en la publicidad

asociada prevaleceran sobre las de la declaracion de garantia
legal si son mas beneficiosas para el consumidor.

>> Mas informacién

Piezas de repuesto

Se incrementa, de 5 a 10 afos, el tiempo minimo en el que los
fabricantes estan obligados a disponer de piezas de repuesto
una vez que el producto deja de fabricarse. Con esta medida se
pretende alargar la vida util de los productos mediante su repa-
racion y reducir asi el impacto en el medioambiente.

Falta de conformidad y carga de la prueba

Aumenta también el plazo de inversion de la carga de la prueba
para acreditar la falta de conformidad, pasando de seis meses a
uno o dos afos, en funcidn del objeto contractual. Por ejemplo,
en el caso de los productos de segunda mano o aquellos que
contengan elementos digitales, el plazo de inversion de la carga
de la prueba es de un afo. Durante este plazo, se presumira que
la falta de conformidad o el defecto que presente el producto,
contenido o servicio digital venia de fabrica. Una vez pasado
este tiempo, sera el consumidor quien tenga que demostrar que
el defecto o falta de conformidad existia antes de la compra.

Contratos de contenidos o servicios digitales

Se consideran también contratos de suministro de contenidos
o servicios digitales aquellos en los que, a cambio de facilitar
los datos personales del consumidor, se recibe un servicio o
se accede a contenidos digitales. Esto significa que, desde el
uno de enero, seran considerados suministros de contenidos
los programas informaticos, aplicaciones, archivos de video,
archivos de audio, archivos de musica, juegos digitales, libros
electrénicos u otras publicaciones electrénicas.
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Luz verde a la
Ley de Mercados y Servicios Digitales

A principios de este afio, empezaran las negociaciones
entre el Parlamento Europeo y los Estados miembros
para aprobar las normas que regularan las practicas de
los gigantes tecnoldgicos y crearan un espacio digital mas
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seguro para los consumidores

>> Mas informacion

Ley de Mercados Digitales

La Ley de Mercados Digitales permitira establecer unas normas
mas igualitarias para todas las empresas, independientemente
de si se trata de un gigante tecnoldgico o una pequefia empresa
digital. El objetivo es tratar de acabar con las practicas injustas,
las practicas comerciales desleales, y establecer un marco
legal claro sobre lo que las grandes plataformas de Internet
pueden hacer cuando se dirigen a los mercados europeos. La
nueva legislacién busca promover la innovacioén, el desarrollo
y la competitividad, mediante un marco normativo que posibilite
tanto a las nuevas empresas como a las pymes competir con las
mas grandes en igualdad de condiciones.

>> Principales novedades

Foto de Marlene Leppanen en Pexels

Ley de Servicios Digitales

La Ley de Servicios Digitales se centrara en crear un entorno
digital mas responsable y seguro para las personas consumi-
doras, protegiendo los derechos fundamentales en linea y
regulando los principales problemas del comercio en linea, de
las plataformas de contenidos online y de los sistemas algo-
ritmicos que favorecen la propagacion de las noticias falsas
(desinformacion).

>> Principales novedades


https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/home/index.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/web/noticias/luz_verde_leyes.htm
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=CELEX:52020PC0842
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Espaiia regula la publicidad de criptoactivos

Se exige comunicacion previa a la CNMV, incluidos
influencers, de las campanas publicitarias masivas y
un mensaje alertando del riesgo de perder lo invertido

Nuevas normas

La regulacion de la publicidad de los criptoac-
tivos desarrollada a través de la Circular 1/2022
de diez de enero de la Comisién Nacional del
Mercado de Valores (CNMV) se publicé también
en el Boletin Oficial del Estado (BOE), por lo que
las campanas sobre criptomonedas deberan
ajustarse a estas nuevas reglas:

Deberan incluir contenido claro, equilibrado,
imparcial y no engafioso e informacion sobre
los riesgos de manera destacada ademas
de la siguiente advertencia: “La inversion
en criptoactivos no esta regulada, puede no
ser adecuada para inversores minoristas y
perderse la totalidad del importe invertido”.

Establece un procedimiento de comunica-
cion previa obligatoria a la CNMV de las
campafnas publicitarias masivas, destinadas
a 100.000 personas 0 mas, que deberan ser
comunicadas a la CNMV con una antelacion
minima de diez dias. El resto de acciones
publicitarias también quedaran sujetas a la
actuacion supervisora de la CNMV pero no
requieren comunicacion previa.

Se fijan las herramientas y procedimientos
para hacer efectiva la supervisiéon de la acti-
vidad publicitaria de los criptoactivos.

No se regulan los propios criptoactivos, su
emision o los servicios prestados sobre los
mismos.

La nueva Circular sera de aplicaciéon a los
proveedores de servicios sobre criptoactivos
cuando realicen estas actividades publicitarias,
a los proveedores de servicios publicitarios, o
a cualquier otra persona fisica o juridica que
realice por iniciativa propia o por cuenta de
terceros dicha actividad. Esto incluye a personas
fisicas que, de forma remunerada, publiciten y
promocionen criptoactivos (productos o servi-
cios promocionados a través de influencers).

>> Mas informacion
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CEC-Espana consigue que un hotel
austriaco reembolse a una consumi-
dora espaiola 4 noches de alojamiento

El hotel no pudo prestar sus servicios para las
fechas contratadas debido a las restricciones por
la COVID-19

Gracias a las gestiones realizadas por el Centro Europeo del Consumidor en Espafia
(CEC-Espana), una consumidora de Oviedo consigue que el hotel, con el que habia
contratado cuatro noches de alojamiento en Viena, le reembolse todo su dinero. La
empresa no pudo prestar sus servicios para las fechas reservadas debido a las res-
tricciones impuestas en Austria por la COVID-19. De esta forma, ofrecié a la clienta

un bono para gastar hasta el 31 de marzo de 2022. La consumidora no acepto este
plazo de utilizaciéon ya que, para esas fechas, no le resultaba viable realizar el viaje
que, inicialmente, tenia programado del 15 al 19 de noviembre de 2021. Con la ayuda
del Centro Europeo del Consumidor, finalmente, la consumidora pudo recuperar el
importe abonado.

Normativa aplicable:
>> Directiva 2006/123/CE sobre los servicios en el mercado interior
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Tuit destacado

Europa pide mas seguridad para los juguetes
El contenido recoge Unicamente las

Centro Europeo del Consumidor en Espafia @eccspain opiniones del autor que es el Unico

17 de febrero de 2022 responsable del mismo. No refleja los puntos

de vista de la Comision Europea y/o la

El #ParlamentoEuropeo @Europarl_ES pide normas mas Aggncia Ejecutiya de ”Consumidores, Salud,

estrictas sobre la seguridad de los juguetes: Agricultura y Alimentacion (CHAFEA), y/o su

sucesor el Consejo Europeo de Innovacion y la

> Mas medidas para evitar la exposicion de los menores a Agencia Ejecutiva de PYMES (EISMEA) o cual-

productos quimicos. quier otra institucion de la Union Europea. La

> Deben abordarse los riesgos de los juguetes conectados. Comisién Europea y la Agencia no aceptan

. ninguna responsabilidad por el uso que pueda
@eccspain >>> M4as informacion hacerse de la informacion que contiene.

Politica de proteccién de datos personales.
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