Medidas de la UE
para proteger al consumidor

Derechos de los consumidores

y mecanismos para reclamar en Europa

CentroEuropeodel ConsumidorenEspana



https://cec.consumo.gob.es/CEC/home.htm
https://commission.europa.eu/index_en
https://www.mdsocialesa2030.gob.es/index.htm
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introduccién

Medidas de la UE para
proteger al consumidor

Las politicas europeas de proteccion de
las personas consumidoras persiguen la
salvaguardia de la seguridad y los intereses
economicos y juridicos de los consumidores
europeos con independencia del lugar donde
residan, al que viajen o en el que realicen sus
compras dentro de la Unién Europea.

Con este fin, la legislacion de la Union regula
tanto las compras realizadas en las tiendas
fisicas tradicionales como el comercio en
linea, e incluye normas de aplicacion tanto
general como disposiciones dirigidas a
productos especificos.



‘ seguridad alimentaria

| Seguridad alimentaria
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Ta te cuidas,
Europa te protege

~ Vigilancia de la seguridad de los alimentos y los
riesgos provocados por el cambio climatico.

~ Regulacién de la higiene de piensos y alimentos,
la sanidad animal y vegetal, las enfermedades
zoondticas transmitidas por los alimentos y la
prevencion de la contaminacién alimentaria.

~” Regulacién del etiquetado para que lo tengas
todo claro.




seguridad de productos

Seguridad general de los productos
y vigilancia del mercado

v Gestion de riesgos y trazabilidad.
Normas de seguridad para los productos
de consumo y sistema Safety Gate para el
intercambio rapido de informacién entre
los Estados miembros y la Comision
Europea sobre productos que suponen
un riesgo importante.

~ Notificaciones de accidentes.

v Responsabilidades especificas
para empresas y tiendas online.

v~ Procedimientos con soluciones
para los consumidores.

Tu compras,
Europa te protege

Derecho a la reparacion,
devolucion o sustitucion de
los productos inseguros.

Indemnizacién por los daiios causados
por productos defectuosos. En proceso.

Proteccion frente a las practicas
comerciales desleales, publicidad
engaiosa y comparativa

Stop a la calidad dual.

Food Checker, app para comprobar si
un alimento con embalaje similar tiene
la misma calidad en todos los paises
europeos.

Seguridad especifica para
productos cosméticos, / o (o)
explosivos de uso civil y juguetes /\
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Etiquetado adecuado.

v Juguetes libres de las sustancias

quimicas madas nocivas como los
disruptores endocrinos.

~ Juguetes digitales que cumplan las

normas de seguridad y privacidad
desde el disefo.

En proceso


https://ec.europa.eu/safety-gate-alerts/screen/webReport
https://food-checker.com/
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ciberseguridad

Entorno digital
justo, abierto y seguro

v~ Sin fronteras virtuales.

~ Conectividad de altisima
velocidad y cobertura 5G.

v~ Requisitos de ciberseguridad.
Redesy sistemas de informacion seguras.

v Tarifas justas para
llamadas y mensajes
en toda la UE.

0,19 € maximo / minuto.
0,06 € maximo / mensaje. A Cr//,:

u) v

v

Tu te conectas,
Europa te protege

Roaming.
Itinerancia sin recargos, como en casa,
en toda la UE hasta 2032.

Portabilidad del nimero de teléfono.
Derecho a cambiar de operador de
telefonia fija o mévil en el plazo de 1
dia habil conservando el numero de
teléfono original.

Portabilidad de contenidos en linea.
Viaja por toda europa con tus servicios
de contenidos de television, libros
electrénicos, juegos o musica.

Television sin fronteras.

Libre circulaciéon a la radiodifusion y
difusion gratuita para los acontecimientos
de granimportancia, independientemente
de los derechos exclusivos adquiridos por
cadenas de pago.

Cargador comuin.
Para dispositivos como teléfonos
moviles, tabletas, auriculares o)
sistemas de navegacién portatiles. En
ordenadores portétiles, armonizacion
gradual hasta 2026.
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Facil acceso y utilizacion de
los datos generados por la
Internet de las Cosas.

Proteccion frente ala
Inteligencia Artificial.
Primera regulacién en el mundo sobre
Inteligencia Artificial.
En proceso.

Proteccién contra la adiccién digital.
En proceso.


https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/noticias/2024/NI_LEY_DE_DATOS_12_02_2024.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/noticias/2023/NI_Adiccion_Digital_13_12_2023.htm

compras online

Igual proteccion en las compras online
y en las tradicionales

Proteccion frente a bienes,
contenidos o servicios ilegales.

Ny
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Tu compras online,
Europa te protege

~ ldentificacién de todas las empresas que
venden en plataformas de Marketplace.

~ Google, Amazon, Apple, ByteDance, Meta

y Microsoft ya no podran —por ejemplo-
imponer su software por defecto
cuando compres un nuevo dispositivo.

~ Desinstalacién de aplicaciones
preinstaladas con un solo clic.

/-

Derecho de desistimiento.
14 dias para devolver las compras
realizadas a distancia o fuera del
establecimiento sin necesidad de
justificar el motivo y sin penalizacion.
Algunas excepciones:
Productos personalizados o
reservas de hotel.

Informacion clara, correcta,
comprensible, suficiente y accesible.
Informacion sobre precios de venta
unitarios, incluidos todos los impuestos y
cargos adicionales.

Informacion transparente sobre los
servicios y precios de mensajeria.

Sin cargos adicionales por el uso
de tarjetas de crédito o débito.

Fin del bloqueo geografico
injustificado.

Fin a la discriminacién por razones de
nacionalidad, lugar de residencia o del
lugar de establecimiento de los clientes,
en la compraventa online transfronteriza
de determinados productos y servicios
dentro del Espacio Econémico Europeo.

La app de la UE sobre servicios
de paqueteria en toda la UE.



https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/publicaciones/docs/Folleto_Marketplace_Consumo_Colaborativo_2021.pdf
https://single-market-economy.ec.europa.eu/sectors/postal-services/parcel-delivery-eu/find-best-price-your-eu-parcel-delivery_es

garantias
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Garantia

Compras en Espana

3 anos
productos nuevos
y de segunda mano

En productos de segunda mano, se podra pactar una
garantia menor que no podra ser inferior a 1 afo.

2 anos
productos con elementos digitales

Compras en otros paises de la UE

2 ainos
garantia minima para
todos los productos

Si tus productos fallan,
Europa te protege

Productos defectuosos
y faltas de conformidad

Derecho a:

~ Reparacioén

~ Sustitucion

~ Descuento

~ Reembolso integro



privacidad y protecion de datos

| Privacidad y seguridad

Tu usas tus datos personales,
° Europa los protege
e ~ Recibir informacion cuando se vayan a recabar tus datos personales.
— ~ Saber si se estan tratando tus datos y con qué fines.
| ~ Rectificar tus datos.
~ Oponerte a que se traten en determinados supuestos.
~ Suprimir o “olvidar” tus datos en determinadas circunstancias.

° +~ Limitar su tratamiento.

~ Portabilidad de tus datos.
~ No ser objeto de decisiones individuales automatizadas.
o




Pagos transfronterizos en euros justos
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productos y servicios financieros

Servicios financieros accesibles

~ Abrir una cuenta bancaria.

~ Transferir dinero.

« Invertir.

~ Contratar préstamos hipotecarios.
~ Pedir créditos al consumo.

~ Contratar un plan de pensiones.

Transferencias instantaneas
en euros sin cargos extra E )

Proteccidn y capacitacion a inversores en la UE

>>> En proceso.

Proteccion frente a los criptoactivos

Kl

b-é

Tu inviertes,
Europa te protege

Contratacion a distanca
de productos y servicios financieros

~ Derecho a informacién clara, compresinble, concisa, accesible y gratuita.
~ Derecho de desistimiento:

14 dias de plazo para anular el crédito.
~ Derecho a atencién humana en los servicios de informacién automatizados.
~ Proteccion frente a los patrones oscuros (dark patterns).

Créditos al consumo

~ Derecho de desistimiento.
14 dias de plazo para anular el crédito.
~ Opciones de reembolso anticipado del crédito.
~ Informacién clara, comprensible, concisa y gratuita.

Y siempre con el consentimiento
expreso del cliente.


https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/es/ip_23_2868
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2023-80808

viajes

Personas con discapacidad y
movilidad reducida

Nuevas normas para mejorar la igualdad
de acceso a las personas con discapacidad
durante viajes de corta duracion en la UE:
Transporte, alojamiento, eventos culturales y
de ocio, instalaciones deportivas y de playa.
>>> En proceso.

PN
él Pisos turisticos

Mds transparencia en la recogida e
intercambio de datos relativos al alquiler
de alojamientos de corta duracion.
Informacion clave para que los viajeros
puedan elegir. >>> En proceso.

Tiempo compartido @

14dias

para cancelar alojamiento en
régimen de tiempo compartido

14—<3Iias

por vuelos cancelados

Reembolsos en Normas y precios

+ justos

para equipaje de mano.

>>> En proceso. II

Tu viajas,
Europa te protege

Si viajas en tren, avién,
transporte maritimo, o autobus
tienes derechos en caso de...

+ Retrasos .
~ Pérdida de enlace y

. N
+~ Cancelaciones —
+~ Denegacién de embarque @
+~ Pérdida o dafos en equipaje %
+~ Dainos durante el viaje

Préximamente:
Nuevas medias para reforzar los derechos de los
pasajeros en todos los modos de transporte.



https://www.consilium.europa.eu/es/press/press-releases/2023/11/27/european-disability-card-travelling-across-the-eu-to-become-easier-for-persons-with-disabilities/
https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/noticias/2023/NI_AGENCIAS_DE_VIAJE_ONLINE_16_08_2023.htm
https://www.europarl.europa.eu/news/es/press-room/20230929IPR06131/el-pe-pide-normas-y-precios-coherentes-para-el-equipaje-de-mano-en-los-aviones
https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/publicaciones/docs/Folleto_Alojamiento_en_Europa.pdf
https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/publicaciones/docs/Folleto_Alquiler_Coches.pdf
https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/publicaciones/docs/FolletoViajesCombinados05032020.pdf
https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/publicaciones/docs/FolletoViajesCombinados05032020.pdf
https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/publicaciones/docs/FolletoViajesCombinados05032020.pdf
https://www.consilium.europa.eu/es/press/press-releases/2023/11/16/tourism-council-and-parliament-reach-a-deal-to-bring-more-transparency-to-short-term-accommodation-rentals/
https://cec.consumo.gob.es/CEC/infoGeneral/viajes/tren/home.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/infoGeneral/viajes/aereo.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/infoGeneral/viajes/mar.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/infoGeneral/viajes/carretera.htm
https://commission.europa.eu/news/new-proposals-offer-passengers-improved-rights-and-easier-access-travel-information-2023-11-29_es

energia

Tu consumes energia,
Europa te protege

Acceso sencillo a los datos de consumo de energia.

[”@ Libertad para elegir cualquier proveedor
de energia de tu zona.

Electricidad.

Menor dependencia de la volatilidad de los precios de los

<0)- combustibles fosiles para proteger a los consumidores de
las subidas bruscas de precios eléctricos. En proceso.

Etiqueta comun
de eficiencia energética




Tu cuidas el planeta,
Europa te protege
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consumo sostenble

Stop al
ecopostureo

Mas facilidades
para reparar

Certificacion
ecolégica

Fin al diésel y
ala gasolina

Nuevo modo
standby
automatico

Moda mas
sostenible

Materiales mas
saludables

Proteccion a los consumidores @g
para la transicion ecoldgica 17,

~ Proteccion frente a las alegaciones “ecolégicas” enganosas (greenwashing).
+~ Informacioén fiable para tomar las decisiones ecolégicas adecuadas.
+~ Informacioén sobre la posibilidad de reparar los productos antes comprar.

Nuevo derecho a reparar. En proceso. %

v Facilitar la reparacién y reducir el consumo de productos nuevos.

~ Formulario europeo gratuito de informacién sobre la reparacion.

~ Plataforma en linea para poner en contacto a consumidores y reparadores.
~ Ampliacién de 12 meses el periodo de garantia en caso de reparacion.

Etiqueta ecolégica europea

v Fiable, transparente y no discriminatoria.
v Vilida en toda la UE, Noruega, Islandia, Suiza y Liechtenstein.

Fin a los coches nuevos
diésel y galosina a partir de 2035

Ahorro de energia e
en electrodomésticos en modo
“standby” y “desactivado”

Industria textil mas sostenible

~ Normas mas simples, claras y digitales para los detergentes. En proceso.
~ Ropa mas duradera y mas facil de reutilizar, reparar y reciclar. En proceso.

Menos plasticos

~ Restriccion de los microplasticos anadidos a los productos.
~ Prohibicién de plasticos de un solo uso.


https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/noticias/2024/NI_Directiva_empoderanmiento_Consumidor_Transicion_Ecologica_20_03_2024.htm
https://cec.consumo.gob.es/CEC/comunicacion/noticias/2023/NI_Ahorro_Energetico_12_05_2023.htm
https://single-market-economy.ec.europa.eu/publications/com2023217-proposal-regulation-detergents-and-surfactants_en?prefLang=es&etrans=es
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consumidores vulnerables

< Tarjeta europea de discapacidad y
v Tarjeta europea de estacionamiento

En proceso.

Consumidor vulnerable,
Europa te protege



reclamaciones

Tu reclamas,
Europa te protege

Reclamaciones
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Mecanismos justos
para reclamar

Sl \

Spain ECC-Net

ECCNet

Red de Centros Europeos del Consumidor

Ayuda a los consumidores a reclamar sus derechos por
la via amistosa por asuntos relacionados con compras
transfronterizas europeas.

>>> Centros Europeos del Consumidor.

RAL

Resolucién Alternativa de Litigios
Soluciones extrajudiciales para que los consumidores
y comerciantes resuelvan sus conflictos a través de un
tercero, como, por ejemplo, un mediador.

>>> Entidades RAL.

Proceso europeo de escasa cuantia
Opcién alternativa a los procedimientos judiciales
previstos en los Estados miembros para demandas
transfronterizas europeas por asuntos de hasta 5.0000
euros, sin necesidad de abogados ni procuradores.

>>> Proceso europeo de escasa cuantia.

Acciones de representacion colectiva
Derecho a solicitar colectivamente tutela judicial
cuando los comerciantes perjudiquen los intereses de
las personas consumidoras

Normas de cesacién.

Normas para reclamar resarcimiento.

Normas para reclamar indemnizacion.


https://cec.consumo.gob.es/CEC/conocenos/redECC-Net/home.htm
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/ALL/?uri=CELEX:32009L0022
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/es/TXT/?uri=CELEX:32014L0104
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=CELEX:32020L1828
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2
https://cec.consumo.gob.es/CEC/consultasReclamaciones/comoReclamar/viaJudicial/home.htm
https://e-justice.europa.eu/42/ES/small_claims?init=true

© centro europeo del consumidor en espana




