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1. L a politica delos consumidor es: una contribucion esencial para Europa 2020

El gasto de los consumidores representa el 56 % del PIB de la UE y es fundamental para
cumplir el objetivo de crecimiento inteligente, integrador y sostenible de Europa 2020.
Estimular la demanda puede contribuir en gran medida a sacar alaUE delacrisis.

Para ello, debe hacerse redlidad el potencial del mercado Unico. Los datos muestran que los
consumidores que compran en linea en la UE disponen de una cantidad de productos entre los
que elegir hasta dieciséis veces mayor, pero el 60 % de |os consumidores todavia no hace uso
de este cana de distribucién. El resultado de esta reticencia es que los consumidores no se
benefician plenamente de la variedad de productos y la diferencia de precios que ofrece el
mercado Unico. Meorar la confianza de los consumidores en las compras transfronterizas en
linea adoptando |as medidas adecuadas en materia de politica podria dar un fuerte impulso al
crecimiento econémico en Europa. Unos consumidores capacitados y confiados pueden hacer
avanzar la economia europea.

Unas politicas de los consumidores bien disefiadas y aplicadas, con una dimension europea,
pueden permitir alos consumidores tomar decisiones con conocimiento de causa que premien
la competenciay ayudar a conseguir €l objetivo de crecimiento sostenibley eficiente en el uso
de los recursos, a tiempo que tienen en cuenta las necesidades de todos |os consumidores.

La presente Agenda del Consumidor Europeo determina las principales medidas que se
necesitan en la actualidad para capacitar alos consumidores y mejorar su confianza. Establece
medidas para situar a los consumidores en el nicleo de todas las politicas de la UE, afin de
alcanzar los objetivos de Europa 2020". Parte de otras iniciativas, como el Informe sobre la
Ciudadania de la UE, & Acta del Mercado Unico, la Agenda Digital para Europa, la
Comunicacion sobre el comercio electronico y la Hoja de ruta sobre la eficiencia en el uso de
los recursos?, y las complementa. En e campo de la investigacion y lainnovacion, la Agenda
seinspiraen iniciativas del programa Horizonte 2020 para profundizar en la comprension del
comportamiento de los consumidores desde un punto de vista cientifico y en los aspectos
relativog a la salud, la seguridad y la sostenibilidad de las elecciones que estos han de
afrontar”.

Capacitar a los consumidores significa proporcionarles un marco solido de principios y
herramientas que les permita mangjar una economia inteligente, sostenible e integradora.
Unos consumidores capacitados, que puedan confiar en un marco solido que les garantice
seguridad, informacion, formacion, derechos, vias de reparacion y cumplimiento, pueden
participar de manera activa en el mercado y conseguir que este funcione en su beneficio,
gjerciendo su poder de eleccién y logrando gue sus derechos se respeten adecuadamente.

En consonancia con el Tratado (articulo 12 del TFUE) y con la Carta de los Derechos
Fundamentales (articulo 38), la Agenda adopta un enfogque sistematico de integracién de los
intereses de los consumidores en todas las politicas pertinentes y pone especial énfasis en

! «La confianza de los consumidores suscita la prosperidad de los mercados. Partiendo de los trabajos de este
otofio, € proximo Programa de Trabajo anunciard medidas para reforzar los derechos de los consumidores en las
transacciones electrénicas y transfronterizas, entre otras cosas, y abordara asuntos relacionados con lasaud y la
seguridad, mejorando asi la proteccion de los ciudadanos a la vez que apuntalando la demanda en €l mercado
Unico». Véase la carta del Presidente Barroso al Presidente Buzek de septiembre de 2011.

2 «Informe sobre la Ciudadania de la UE», COM (2010) 603 final; «Acta del Mercado Unico», COM(2011) 206
final; «Una Agenda Digital para Europa», COM(2010) 245 final/2; Comunicacion sobre el comercio electrénico,
COM (2011) 942; «Hoja de ruta hacia una Europa eficiente en el uso de los recursos», COM(2011) 571 final.

% Propuesta de Reglamento por el que se establece el Programa Marco de Investigacion e Innovacion de la UE,
COM(2011) 809 final.



combatir |os problemas que afrontan hoy en dia los consumidores en |os sectores de la cadena
alimentaria, la energia, los transportes, |os servicios digitales y los servicios financieros®. Se
basa en el elevado nivel de proteccion de los consumidores ya alcanzado y en los avances
logrados en la creacion de un Espacio Europeo de Justicia®, ampliando el papel que los jueces,
los abogados y las autoridades de control pueden desempefiar, incluso en cuestiones
transfronterizas.

2. Partiendo de unas estrictas nor mas de la UE sobr e proteccion de los consumidor es

A lo largo de los ultimos cincuenta afios, la Unién Europea ha creado un solido conjunto de
politicas y hormas para proporcionar un elevado nivel de proteccion alos consumidores de la
UE y permitir que se beneficien de los avances sociales y econdémicos logrados por Europay
su mercado interior. Ello incluye una politica y una legislacion globales sobre seguridad de
los productos, que impiden que estos lleguen a los consumidores cuando nNo son Seguros 'y
promueven la ata calidad de las exportaciones europeas. El sOlido Derecho de los
consumidores establece un marco para toda la UE destinado a combatir las précticas
comerciaes desleales, las cldusulas contractuales abusivas y la publicidad engafiosa, tanto en
situaciones nacionales como transfronterizas, a tiempo que garantiza el derecho de los
consumidores a rescindir un contrato y reclamar la reparacién oportuna. La recientemente
adoptada Directiva sobre |os derechos de |os consumidores ha reforzado sustancialmente tales
derechos, en particular a través de la armonizacion de una serie de normas aplicables a los
contratos en linea. Es fundamental que estas nuevas normas se apliquen y se cumplan de
manera eficaz y dentro de los plazos previstos. La Directiva sobre servicios garantiza que los
consumidores no puedan ser discriminados por los comerciantes por meros motivos de
nacionalidad o residencia. Las normas sobre competencia son cruciales para permitir que la
UE tome medidas enérgicas contra los abusos de posicion dominante, los carteles y las
précticas concertadas en detrimento de los consumidores. En determinados sectores que
presentan un interés particular para los consumidores, la UE también ha establecido una
extensa gama de derechos clave. Por gemplo, los derechos de los pasajeros de la UE
permiten ahora alos vigjeros disfrutar de unos servicios de calidad en sus desplazamientos en
avion, tren, barco o por carretera en € interior de la UE. Los limites impuestos por la UE en
materia de itinerancia han hecho descender |os abusivos costes para los consumidores en méas
del 70% y e conjunto de medidas sobre telecomunicaciones permite a los consumidores
cambiar fécilmente de operador, tanto de telefonia fija como de telefonia movil. La
legislacion relativa a la informacion sobre alimentos que se facilita a los consumidores y el
Reglamento sobre declaraciones nutricionales y de propiedades saludables en relacion con
los alimentos proporcionan un elevado nivel de proteccién alos consumidoresy les permiten
elegir con conocimiento de causa.

Entre las iniciativas recientes esta el Paquete de Calidad®, adoptado por la Comisién en 2010,
cuyo objetivo es megjorar lainformacion que se facilita a los consumidores sobre la calidad de
los alimentos, a través de una politica exhaustiva sobre regimenes de certificacion, atributos
de valor afadido y normas para los productos agricolas. En julio de 2011 se presentd un

“ De conformidad con e Cuadro de Indicadores de los Mercados de Consumo, se ha determinado que estos
sectores se encuentran entre los mas problematicos para los consumidores.

® «Garantizar €l espacio de libertad, seguridad y justicia para los ciudadanos europeos. Plan de accion por el que
se aplicael programa de Estocolmo», COM(2010) 171.

® Propuesta de Reglamento sobre los regimenes de calidad de los productos agricolas, COM(2010) 733 final;
propuesta de Reglamento por € que se establecen normas de comercializacion, COM(2010) 738 final; y
directrices sobre | os regimenes de certificacion y sobre el etiquetado de los alimentos.



Reglamento sobre itinerancia revisado’ para permitir a los consumidores que cambien
facilmente de proveedor de servicios de itinerancia. Dicho Reglamento introduce, asimismo,
un nuevo limite paralos precios a por menor de laitinerancia de datos, que se afiade alos ya
existentes. En octubre de 2011, la Comision propuso una normativa comin de compraventa
europea’ para superar las barreras resultantes de la divergencia entre normativas de
contratacion: un conjunto de normas Unico y completo para los contratos de compraventa y
para los contratos que rigen el contenido digital, cuya aplicacion tiene caracter voluntario
tanto para las empresas como para los consumidores. Al recurrir a estas normas, los
consumidores ganan en seguridad acerca de sus derechos, por gemplo cuando compran por
internet. Ademas, pueden acceder a una gama mas amplia de productos y contenidos digitales
a precios mas bajos en otros paises. En noviembre de 2011 se presentaron propuestas sobre
resolucion alternativa de litigios y resolucién de litigios en linea® para poner a disposicién de
todos los consumidores esta via més rdpida y barata de resolucién de litigios con
comerciantes. La plataforma especifica europea para la resolucion de litigios en linea tendria
como objetivo mejorar la confianza de los consumidores en el comercio electronico
transfronterizo. El paquete de reforma de la proteccion de datos propuesto’, adoptado por la
Comision en enero de 2012, reforzara el marco vigente de proteccion de datos de la UE
mediante el fortalecimiento de los derechos de los consumidores en materia de proteccion de
datos, a fin de meorar su confianza en e mercado Unico digital y en los servicios
transfronterizos.

La posterior revision de la Directiva relativa a los sistemas de garantia de depésitos en julio
de 2010 reforzo la financiacion de dichos sistemas e introdujo varias disposiciones favorables
para los consumidores. En julio de 2010, la Comision también propuso una revision de la
Directiva relativa a los sistemas de indemnizacion de los inversores, con e objetivo de
reforzar € Ultimo mecanismo de proteccion del gque disponen los inversores cuando, a
menudo como consecuencia del fraude, los proveedores no pueden devolverles los activos.

Por ultimo, pero no menos importante, las propuestas de la Comision relativas alarevision de
la Directiva relativa a los mercados de instrumentos financieros a partir de octubre de 2011
proporcionan proteccion a los consumidores-inversores a imponer requisitos a las entidades
financierasy reforzar las normas de conducta de las empresas.

3. Problemas actualesy retos futur os

Pese a elevado nivel de proteccion de los consumidores que ya se ha alcanzado en la UE,
todavia puede mejorarse la situacion sobre el terreno para los consumidores de la UE. Han
surgido una serie de nuevos retos, en particular como resultado de nuevos avances en materia
de tecnologia, modelos de consumo insostenibles o exclusion social. Estos retos también
generan nuevas oportunidades.

" Propuesta de Reglamento relativo a laitinerancia en |as redes pablicas de comunicaciones méviles en laUnién,
COM(2011) 402 final.

® Propuesta de Reglamento relativo a una normativa comdn de compraventa europea, COM (2011) 635 final.

® Propuesta de Directiva relativa a la resolucién aternativa de litigios en materia de consumo, COM(2011) 793/2
y propuesta de Reglamento sobre resolucion de litigios en linea en materia de consumo COM (2011) 794/2.

19 Propuesta de Reglamento relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta a tratamiento de
datos personales y alalibre circulacién de estos datos, COM(2012) 11 final, y propuesta de Directiva relativa a
la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta a tratamiento de datos personales por parte de las
autoridades competentes para fines de prevencion, investigacion, deteccion o enjuiciamiento de infracciones
penales o de g ecucidn de sanciones penales, y lalibre circulacion de dichos datos, COM(2012) 10 final.



3.1. Retos relativos a productos, serviciosy seguridad alimentaria

Garantizar la seguridad de los productos, servicios y alimentos es un objetivo basico de
cualquier politica de los consumidores. Sin embargo, existen diferencias entre los Estados
miembros a la hora de aplicar lalegislacion sobre seguridad de los productos y, en una época
en la gue las administraciones nacionales responsables de la vigilancia del mercado afrontan
restricciones en materia de recursos, toda la red encargada del cumplimiento est4 luchando
por conseguir mas por menos.

Al mismo tiempo, contintia la globalizacion de la cadena de produccién; por gemplo, en la
actualidad una proporcion creciente de los productos de consumo (que incluye e 85 % de
todos los juguetes que se compran en la Unién Europea) se fabrica en China. Ello hace que
detectar |0s productos que no son seguros sea un reto significativo.

La crisis econdémica hace que los consumidores y las empresas se centren basicamente en €l
precio, con el riesgo de que las consideraciones en materia de seguridad pierdan importanciay
aumente el margen para la fasificacion de productos. Las autoridades responsables de la
vigilancia del mercado deben permanecer alerta, y son necesarios esfuerzos renovados, a
través de la cooperacion de las autoridades nacionales y |os organismos responsabl es de hacer
cumplir laley, dentroy fuerade la UE.

Dada laimportancia creciente de los servicios al consumidor y el carécter transfronterizo cada
vez mayor de algunos de esos servicios en e mercado Unico, debe abordarse en mayor
profundidad la cuestion de la seguridad de dichos servicios para garantizar que los
consumidores disfruten del mismo nivel elevado de seguridad en todo el mercado interior y
paraevauar € valor afiadido de la accion anivel dela UE.

Europa ya ha alcanzado unos resultados impresionantes en materia de seguridad alimentaria,
pero este ambito requiere ajustes constantes, a medida que surgen nuevos datos cientificos.

3.2. Cambio econdmico y social

e Revolucién digital

Internet ha cambiado fundamental mente el modo de comprar de los consumidoresy la manera
en gue las empresas anuncian y venden los bienes y servicios que ofrecen. Ha generado
maneras innovadoras de organizar, acceder, compartir y evaluar la informacién, por ejemplo
en materia de precios, caracteristicas técnicas del producto y opiniones sobre calidad. Los
motores de busqueda, los sitios web comparativos de precios y productos, las marcas de
confianza en linea y las opiniones de los consumidores se han convertido ahora en
herramientas muy utilizadas y se estan integrando en €l comportamiento de los consumidores
y en los modelos empresariales. EI comercio electronico puede proporcionar importantes
beneficios en materia de bienestar, ya que los consumidores tienen al menos e doble de
opciones a comprar en linea que cuando o hacen por otros canales. La computacion en nube,
en particular, puede ofrecer servicios més flexibles, que no dependen de dispositivos ni
plataformas. Se calculaque, si e comercio electronico de bienes alcanza el 15 % de las ventas
a por menor y se eliminan todas las barreras del mercado Unico, el beneficio global paralos
consumidores seré de en torno alos 204 000 millones EUR (1,7 % del PIB dela UE)™.

! Documento de trabajo de los servicios de la Comisién «Bringing e-commerce benefits to consumers», anexo |1
de la Comunicacion sobre comercio electronico de 2012.



e Consumo sostenible

El aumento del consumo en todo el planeta ha provocado € aumento de la presion en €l
medio ambiente, incluido el cambio climético, y ha generado més competencia en materia de
recursos™. Los consumidores cada vez son mas conscientes del impacto que tienen sus
habitos de consumo en € medio ambiente, e iniciativas, tanto publicas como privadas,
deberian animarlos y apoyarlos en la adopcién de un comportamiento més sostenible en
materia de consumo. Habria que capacitar, ayudar y animar a los consumidores para que sus
elecciones fueran sostenibles y saludables, 10 que les llevaria a ahorrar costes, tanto para ellos
como para la sociedad en su conjunto. Los consumidores tienen derecho a saber cudles son las
repercusiones en el medio ambiente, a lo largo de todo el ciclo de vida de los productos
(bienes y servicios) que tienen la intencién de comprar. Deberian recibir apoyo para
identificar fécilmente la opcidn realmente sostenible. Se necesitan herramientas eficaces para
protegerlos frente a la declaraciones de propiedades saludables y medioambiental es engafiosas
e infundadas.

La demanda de productos sostenibles por parte de los consumidores puede impulsar €l
crecimiento y la competencia, aumentando, de este modo, la disponibilidad y |a asequibilidad
de tales productos y recompensando a las empresas que proporcionan bienes y servicios de
calidad con una huella ecol égica reducida.

e Exclusién social, consumidores vulnerablesy accesibilidad

Alli donde la crisis econdmicay de la deuda soberana ha golpeado, ha mermado la confianza
de los consumidores y, en algunos casos, ha provocado una caida muy significativa de los
ingresos o del poder adquisitivo, aumentando asi €l riesgo de exclusiéon social y de que los
ciudadanos no puedan permitirse comprar bienesy servicios esenciales.

Estos riesgos se ven agravados por € hecho de que la poblacion de la UE esta envejeciendo,
los mercados cada vez son mas complejos y algunas personas pueden no tener la oportunidad
ni la capacidad de dominar el entorno digital. La cuestion de la accesibilidad es clave para
recoger los frutos del cambio digital en e aspecto fisico, digital y econémico. El contexto
actual también puede acentuar la situacion de desventgja de los consumidores vulnerables,
como las personas con discapacidad o con movilidad reducida, que tienen dificultades para
acceder a la informacion y entenderla, asi como para encontrar los productos y servicios
apropiados en el mercado.

3.3. Sobrecarga de informacion y déficit de conocimientos

En e mundo actual, en rapida transformacion, los consumidores se ven a menudo
sobrecargados de informacion, pero no siempre disponen necesariamente de la informacién
gue precisan.

Los consumidores, gue tienen que hacer frente a una informacion y unas elecciones cada dia
més complejas, cada vez confian mas en las etiquetas o recurren a intermediarios y filtros,
como son los sitios web comparativos. Sin embargo, su fiabilidad y precision son motivos de
cierta preocupacion.

Las organizaciones de consumidores desempefian un papel fundamental en la mejora de la
informacion y los conocimientos de que disponen los consumidores, pero su situacién varia
enormemente de un Estado miembro a otro. Quienes operan a nivel nacional, en particular, a
menudo carecen de recursos y experiencia, y su funcion de encauzamiento y seleccién de las
preocupaciones de los consumidores no siempre recibe el reconocimiento adecuado.

12 «Hoja de ruta hacia una Europa eficiente en el uso de |os recursos», COM(2011) 571.



La encuesta sobre capacitacion publicada en 2011 puso de manifiesto que uno de cada
cuatro consumidores europeos no se siente seguro y mas de uno de cada tres no se siente
informado. Solo & 2 % podria responder correctamente a preguntas sobre sus derechos de
desistimiento, garantias y proteccion frente a précticas comerciales desleales. Esta falta de
informacién menoscaba la capacidad de |os consumidores para hacer valer sus derechos.

3.4. En la préctica, no se respetan plenamente los derechos

En 2010, més de uno de cada cinco europeos tuvo problemas con un producto o servicio y
considerd que tenia motivos para quejarse. Se calcul6 que € total del perjuicio sufrido por los
consumidores europeos como consecuencia de los problemas ascendia a alrededor del 0,4 %
del PIB delaUE™.

Aunque la legidacion de la UE garantiza, en general, un ato grado de proteccion de los
consumidores, los problemas que afrontan estos siguen quedando demasiado a menudo sin
resolver. Segun la encuesta del Eurobardmetro sobre minoristas de 2011, solo € 26 % de
estos sabe cua es € periodo exacto durante e cual los consumidores tienen derecho a
devolver un producto defectuoso.

Muchos de los problemas que se producen entre consumidores y comerciantes no se
resuelven, simplemente porque los consumidores no emprenden acciones. La encuesta sobre
capacitacion de los consumidores puso de manifiesto que, de los consumidores que tuvieron
problemas, solo € 16 % se puso en contacto con organizaciones de consumidores o con
autoridades publicas para resolverlos. En la mayoria de los casos, los consumidores no se
plantean acudir a los tribunales s el primer contacto con el comerciante ha resultado
infructuoso, en particular cuando se trata de pequefias cantidades.

Ademas, las autoridades de control se encuentran con nuevos problemas préacticos, como esla
restriccion de recursos, que impiden que actlien con eficacia™, en particular en situaciones
transfronterizas. La red de Cooperaciéon para la Proteccion de los Consumidores (CPC),
creada en diciembre de 2006 para abordar los problemas planteados por las compras
transfronterizas, todavia no ha desarrollado su pleno potencial.

Es necesario seguir mejorando |os mecanismos de reparacion y cumplimiento. El aumento de
la confianza y la garantia de que las préacticas comerciales desleales no suponen una ventgja
competitiva también tendran un efecto positivo en la estimulacion del crecimiento.

3.5. Retos especificos en sectores clave

Algunos sectores cobran especial importancia en épocas de crisis econdmica, ya que afectan a
los intereses basicos de todos los consumidores en 1o que se refiere a bienes y servicios
esenciales, como la alimentacion, la energia, €l transporte, las comunicaciones electrénicas y
los servicios financieros. ES necesario tener en cuenta de qué manera los cambios econdémicos
y sociales mencionados anteriormente inciden en estos sectores.

La UE tiene que prestar una atencion particular al modo en que los consumidores perciben y
eligen en la actualidad los servicios financieros. Si bien tecnologias como la banca a domicilio
facilitan la vida a muchos consumidores, la complejidad creciente y los riesgos cada vez
mayores que conllevan algunos productos y servicios financieros (incluidas las pensiones)
requieren un mayor nivel de transparenciay conocimientos financieros. En general, las tarifas

13 Encuesta sobre capacitacion de los consumidores, Eurobarémetro n° 342, 2010.
14

Idem.
1> COM(2009) 330 final.



de servicios financieros basicos siguen siendo opacas y |os consumidores siguen sin atreverse
a cambiar de banco por miedo (a menudo justificado) de que el cambio resulte oneroso.

Con demasiada frecuencia, los consumidores no obtienen todos los beneficios derivados de la
liberalizacion de las industrias de red, como la energia, los transportes o las comunicaciones
electronicas, no solo en materia de precios, sino también por lo que respecta a nivel de
calidad del servicio.

En concreto, la liberalizacion del sector de los transportes ha aumentado la competencia en
beneficio del creciente nUmero de ciudadanos que vigian por Europa. No obstante, es
necesario mejorar € cumplimiento de la legidacion de la UE en materia de derechos de los
pasajeros, para combatir las practicas abusivas y las violaciones del Derecho de la UE. El
modo decisivo en que larevolucion digital haincidido en el sector de los vigjes significa que
es importante adecuar mejor |os derechos de |os consumidores a los objetivos.

Los mercados a por menor de la electricidad y €l gas se han liberalizado recientemente, pero
muchos consumidores todavia consideran dificil hacer comparaciones, debido tanto a la
complejidad de |os procedimientos como ala opacidad de las condiciones del mercado™®.

Por lo que respecta a ahorro de energia, se calcula que los hogares de la UE podrian ahorrar
una media de hasta 1 000 EUR al afio si adoptaran simples medidas de eficiencia energética,
como aislar las viviendas, instalar termostatos y paneles solares para calentar €l agua, colocar
doble acristalamiento en |as ventanas o sustituir |os viejos sistemas de calefaccion®’. Asi pues,
los hogares tienen un potencial significativo para mejorar de manera rentable la eficiencia
energética y ahorrar en el consumo final de energia. Este potencial dista mucho de haberse
aprovechado plenamente, basicamente debido a la falta de conocimientos por parte de los
consumidores de su propio consumo real y a la ausencia de una informacion clara y
facilmente accesible sobre medicion y facturacion.

Pese a que los mercados de las comunicaciones electronicas han resistido bien la crisis
econdémica, los consumidores no estan aprovechando plenamente la competencia, debido a la
transparencia insuficiente de las tarifas, ala bga calidad de los servicios y alos obstaculos al
cambio.

Las previsiones indican gue la presion global que gerce el consumo de alimentos en el medio
ambiente seguira aumentando en el futuro, debido, por ejemplo, a los cambios en los habitos
alimenticios y al aumento de residuos de alimentos. Se calcula que en los préximos afios
aumentarén los residuos de alimentos en Europa™®, lo que supondré un mayor gasto de
recursosy dinero.

4. Cuatro objetivos clave para 2020 v primer os pasos par a logr arlos

L os retos descritos anteriormente justifican una estrategia a largo plazo y una combinacion de
medidas a corto plazo que aborden las principales preocupaciones de los ciudadanos, a fin de
impulsar la confianza'y el crecimiento y apoyar la estrategia Europa 2020. Por supuesto, las
acciones que se presentan en los puntos siguientes estaran sujetas a examen en € marco de

18 Més informacion en e estudio «The functioning of the retail electricity markets for consumers in the EU»,
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/market studies/docs/retail electricity full study en.pdf.

7 Comunicacion de la Comision «Eficiencia energética: alcanzar € objetivo del 20 %».

18 | a cantidad total de residuos de alimentos en la UE es de unos 90 millones de toneladas, lo que equivale a
180 kilogramos per capita anuales, cifras que se calcula aumentaran en un 40 % de aqui a 2020. Véase €l estudio
financiado por la UE «Preparatory study on food waste across EU 27», BIO IS, diciembre de 2009-octubre de
2010.



http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/market_studies/docs/retail_electricity_full_study_en.pdf

legislacion inteligente y al establecimiento global de prioridades en materia de politicas por
parte de la Comision (se garantizarg, entre otras cosas, € analisis riguroso de cualquier carga
gue se derive para las pequeiias y medianas empresas).

4.1. MEJORA DE LA SEGURIDAD DE LOS CONSUMIDORES

Garantizar la seguridad de los productos, servicios y alimentos es un objetivo bésico de la
politica de los consumidores.

Una politica eficaz de seguridad de los productos tiene por finalidad crear una red de
seguridad sin fisuras desde la granja o la fébrica hasta el hogar. La UE, mejorando su sistema
de gestion de la seguridad de los productos, tendra més capacidad para resolver |os problemas
derivados de las cadenas de suministro mundiales, transmitir su mensaje de manera eficaz y
abordar con mayor rapidez y eficacia los nuevos riesgos que plantee la seguridad de los
productos.

Dado que los consumidores utilizan servicios transfronterizos con una frecuencia cada vez
mayor, la cuestion de si 1a seguridad debe gestionarse a nivel de la UE o mediante legislacion
naciona merece mayor consideracion.

El sistema de la UE de controles oficiales alo largo de la cadena alimentaria deberia ser aln
més eficaz. Ello permitiria a los Estados miembros, responsables de realizar tales controles,
maximizar €l valor afadido y minimizar la carga que supone paralos operadores.

Al objeto de alcanzar la finalidad de reforzar |a seguridad de los consumidores, la Comision
trabajara para conseguir |os dos objetivos especificos siguientes:

» 1. Mgorar el marco regulador sobre la seguridad de los productos y servicios y
optimizar el marco de vigilancia del mercado.

» 2. Reforzar la seguridad en la cadena alimentaria.

Antes de 2014 se adoptaran una serie de medidas concretas para lograr estos objetivos
especificos.

La revision del marco legislativo sobre la seguridad de los productos prevista para 2012
pretende garantizar que la UE y sus quinientos millones de consumidores puedan contar con
unas normas modernas y unificadas en materia de vigilancia del mercado, a fin de mejorar el
cumplimiento tanto nacional como transfronterizo a través de la mejora de la planificacion, la
cooperacion, € establecimiento de prioridades y € intercambio de informacion entre las
autoridades de los Estados miembros. Las empresas también se beneficiaran, ya que podran
contar con unas normas més féciles de aplicar y que conllevaran menores gastos de
cumplimiento. El marco revisado también tratard de identificar medios para reforzar la
cooperacion entre las autoridades de control nacionales anivel de la UE, creando condiciones
deigualdad y combatiendo |la competencia desleal.

Se llevaran a cabo acciones de mayor alcance, en particular en paises que exportan a la UE,
para aumentar la sensibilizacién sobre la seguridad y los conocimientos de la normativa de la
UE através de toda la cadena de suministro.



La Comisién se planteara llevar a cabo iniciativas sobre la seguridad de los servicios en
sectores seleccionados, incluidos aguellos que son importantes para algunas categorias de
consumidores vulnerables. En 2012 se debatira un Libro Verde sobre la seguridad de
determinados servicios al consumidor y en 2013 se incluira en € programa de trabajo una
recomendacion revisada sobre la seguridad contra incendios en los hoteles, a fin de tener en
cuenta &l nuevo planteamiento de la evaluacion y gestion del riesgo que propone €l sector.

El Reglamento sobre los controles oficiales en la cadena alimentaria se revisard en 2012, a
fin de simplificarlo y garantizar que hay fondos suficientes y sostenibles para realizar mas
controles. Por otro lado, la Comision reforzara y actualizard el marco juridico que rige la
salud animal, la salud de las plantas, el material reproductor de las plantas y la higiene
alimentaria, en particular mejorando la coherencia 'y aclarando las responsabilidades de los
operadores comerciaes, |o que mejorara la seguridad alimentaria para los consumidores.

Basandose en las Directrices sobre los controles de importacion en el @mbito de la seguridad
de los productos y su cumplimiento de las normas'®, las autoridades aduaneras y de vigilancia
del mercado cooperarén para mejorar, medir y evaluar 1os resultados de los controles de las
importaciones de agui a 2014.

4.2. MEJORA DE LOS CONOCIMIENTOS

A fin de capacitar adecuadamente a los consumidores, debera proporcionarseles informacion
clara, fiable y comparable, asi como las herrami entas adecuadas para entenderla.

Asimismo, deberia concienciarse tanto a los consumidores como a los comerciantes de los
derechos y obligaciones que tienen en la UE, para impulsar la confianza mutua y encontrar
vias sencillas para llegar a una solucién cuando algo sale mal. Por tanto, la Comision trabgjara
con intermediarios y comerciantes para animarles a que vayan mas ala del mero
cumplimiento de la legislacion y adopten medidas autorreguladoras, asi como iniciativas en
materia de responsabilidad social de las empresas, intensificando de este modo su focalizacion
en el servicio al consumidor como factor clave de competitividad.

Mejorar los conocimientos de los consumidores es especia mente importante en |os servicios
financieros, en los gque instituciones como bancos, bancos centrales, autoridades de vigilancia
del mercado financiero o sistemas de proteccion de depdsitos e inversores desempefian un
papel activo en la difusion de conocimientos financieros, incluso para quienes permanecen
fuera del circuito convencional bancario y financiero (los denominados «unbanked» y
«underbanked»).

Se celebraran campafias de sensibilizacién, con Estados miembros y partes interesadas, sobre
cuestiones clave para los consumidores. También es fundamental que, en toda la UE, las
autoridades nacionales y las organizaciones del sector privado aumenten la oferta educativa
para consumidores a partir de una edad temprana.

Las organizaciones de consumidores pueden desempefiar un papel importante, no solo en
materia de informacion y concienciacion de los consumidores, sino también en su
representacion y defensa eficaz.

http://ec.europa.eu/taxation_customs/resources/documents/common/publications/info_docs/customs/product_s
afety/guidelines_es.pdf.



La Comisién trabajard para conseguir |os dos objetivos especificos siguientes:

» 3. Mgjorar lainformacion y la concienciacion en materia de derechos e intereses de
los consumidores tanto entre los consumidores como entre |os comer ciantes.

» 4. Generar conocimientos y capacidad en pos de una participacion mas efectiva de
los consumidores en € mercado

Antes de 2014 se adoptaran una serie de medidas concretas para lograr estos objetivos
especificos.

En 2013, como parte del Afio Europeo de los Ciudadanos, se pondra en marcha en todo €l
territorio de la UE una campana destinada a aumentar |os conocimientos sobre |os derechos e
intereses de los consumidores, en estrecha colaboracion con todas las partes interesadas,
incluidas empresas y asociaciones de consumidores.

Las organizaciones sin animo de lucro que imparten asesoramiento financiero general a los
consumidores recibirdn una formacion especifica entre e segundo trimestre de 2012 y
diciembre de 2013 para mejorar su capacidad de impartir asesoramiento de manera eficaz y
sostenible.

La Comision trabajara con los Estados miembros para velar por el reconocimiento adecuado
del papel de las organizaciones nacionales de consumidores y les brindara su apoyo, mediante
la creacion de capacidad y prestacion de asistencia a las organizaciones europeas de
consumidores.

Seintensificara el trabajo con todas las redes de al cance europeo existentes gque mejor puedan
difundir informacién entre los consumidores, comerciantes o0 abogados. Se reforzarala Red de
Centros Europeos del Consumidor para informar mejor a los consumidores sobre sus
derechos cuando compran en otro pais y ayudarles cuando se vean involucrados en disputas
transfronterizas. Se utilizard con mayor regularidad la red Enterprise Europe, a fin de
garantizar que la informacion sobre legisacion en materia de consumidores llegue con
regularidad a las empresas, incluidas las PY ME.

La Comisién trabajard con intermediarios y comerciantes para elaborar cédigos de buena
conductay buenas practicas o directrices de comparacion de precios, calidad y sostenibilidad.

Asimismo, la Comision mejorara continuamente la informacion que se ofrece a los
consumidores y a las empresas sobre sus derechos y deberes a través de sus propias paginas
web, como e portal Tu Europa®, complementada por herramientas de informacion
especializada, como la que figura en e-You Guide™ y en e Code on EU online rights.
También trabajara con periodistas y medios de comunicacion especializados en cuestiones
relacionadas con |os consumidores para promover la difusion eficaz de informacion.

La Comision trabajara codo con codo con los Estados miembros sobre cuestiones relativas a
la formacién de los consumidores. En 2012 desarrollara una plataforma interactiva para el
intercambio de megjores practicas y la distribucién, entre profesores y otros profesionales que
trabgjan con jovenes de entre doce y dieciocho afios, de material educativo sobre

% http://ec.europa.eu/youreurope.
2! http://ec.europa.eu/eyouguide.
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alfabetizacion digital, nuevas tecnologias de los medios de comunicacion y consumo
sostenible.

4.3. MEJORA DE LA APLICACION, REFUERZO DEL CUMPLIMIENTO Y GARANTIA DE
REPARACION

Para que el mercado Unico siga siendo un éxito, es necesario que mejore la confianza de
quienes participan en el mercado en la aplicacién efectiva y eficiente de sus derechos, asi
como la disponibilidad de mecanismos de reparaci én adecuados.

Solo s los consumidores pueden hacer valer sus derechos en toda la UE y si comerciantes
reputados ven que los competidores desleales son sancionados adecuadamente es posible que
el comercio transfronterizo siga aumentando en la UE. Esto es especialmente importante hoy
en dia, ya que la revolucién digital facilita las compras transfronterizas, pero también ofrece
més oportunidades a los comerciantes deshonestos para el cultivo de practicas desleales.

La Comisién trabajard para conseguir |os dos objetivos especificos siguientes:

» 5. Hacer cumplir de manera efectiva la legislacion sobre consumidores, centrandose
en sectores clave.

» 6. Ofrecer alos consumidores métodos eficaces para la resolucion de litigios.

Antes de 2014 se adoptardn una serie de medidas concretas para lograr estos objetivos
especificos.

A lo largo de 2012-2014, continuaran las acciones anuales coordinadas de control («rastreos»)
através de lared CPC. La Comision seguira trabajando para facilitar € trabajo de control de
la red, apoyarla y ayudarla. Cuando proceda, intensificara las acciones por incumplimiento
para perseguir cualquier mala aplicacion del Derecho de la UE. La Comision esta evaluando
en profundidad el alcance, la efectividad y |os mecanismos de funcionamiento del Reglamento
sobre la cooperacion en materia de proteccion de los consumidores. Antes de que finalice
2014, informard sobre la manera de mejorar la cooperacion transfronteriza en materia de
cumplimiento y, si procede, propondra la modificacion de la normativa.

A fin de megjorar el cumplimiento de la normativa de la UE que afecta a los consumidores, se
utilizard mejor la Red Judicial Europea®, para simplificar el acceso alajusticia, garantizar el
buen funcionamiento de los procedimientos que tienen repercusiones transfronterizas y
facilitar |a peticion de cooperacion judicial entre Estados miembros.

Se seguira trabajando para garantizar que, en todo €l territorio de la UE, todos los jueces y
abogados interesados, asi como los ciudadanos y las empresas, puedan acceder a los
principales materiales de transposicion y aplicacion de la legislaciéon en materia de
consumidores. Para ello, en 2013 se creara una base de datos sobre legislacion en materia de
consumidores, que serd parte integrante del Portal Europeo de e-Justicia®™.

La experiencia en la aplicacion de la Directiva sobre las précticas comerciales desleales”™ ha
puesto de manifiesto que la Comisién tiene que adoptar un papel mas destacado en € control

%2 Como se anunci6 en la Agenda Digital para Europa

% DO L 174 de 27.6.2001 p. 25y DO L 168 de 30.6.2009, p. 35.
2 https://e-justice.europa.eu.

% Directiva 2005/29/CE.
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y la coordinacion del cumplimiento de dicha Directiva por parte de los Estados miembros, en
particular por |0 que respecta a cuestiones recurrentes y a préacticas comerciales emergentes,
como €l uso de la comparacion de precios en linea o las herramientas de opinion de clientes.
Para ello, la Comisién reforzara la coordinacion de la acciéon de control de las practicas
comerciales desleales y actualizara el documento de orientacion sobre la aplicacion de la
Directiva.

Debe garantizarse el cumplimiento adecuado en sectores clave.

Para asegurarse de que los requisitos de informacién a consumidor en el ambito digital se
aplican sistematicamente, antes de 2014 la Comision elaborara unas directrices que ayuden a
la correcta aplicacion de las normas de la UE y de la recientemente adoptada Directiva sobre
los derechos de los consumidores. La Comision y las autoridades nacionales se concertaran
para combatir las précticas desleales en € sector, como las relacionadas con la publicidad
enganosa relativa alavelocidad de banda ancha de internet.

En el sector de la energia, es necesario garantizar la plena aplicacion del tercer paguete de
medidas energéticas y sus normas de desarrollo sobre los derechos de los consumidores.
También es importante aprovechar plenamente el potencia del Foro de los Ciudadanos y la
Energia, dedicado a este asunto.

En e sector de los servicios financieros, la Comision, como continuacion a su
Recomendacion de 2011%°, seguird de cerca la respuesta de los Estados miembros para
abordar €l problema de la denegacion alos ciudadanos del acceso a cuentas bancarias. Se trata
de un auténtico problema, no solo para los consumidores desfavorecidos que sufren la
exclusion financiera y social, sino también para numerosos ciudadanos que vigjan a
extranjero paravivir, trabajar o estudiar.

Para proteger a los consumidores frente a las alegaciones engafiosas e infundadas, las
autoridades nacionales de control necesitan mas apoyo para aplicar adecuadamente los
requisitos de la Directiva sobre las précticas comerciales desledles”. Por este motivo, la
Comisién revisarala guia sobre al egaciones medi oambiental es engafiosas.

Se elaboraran directrices para facilitar y mejorar la aplicacion de los diferentes Reglamentos
sobre los derechos de |os pasajeros en relacion con todos |os medios de transporte.

Por otro lado, la Comision publicard unas directrices sobre la aplicacion del articulo 20,
apartado 2, de la Directiva sobre servicios, que ayudaran a reducir |os supuestos en |os que,
por motivos de residencia, se deniega injustificadamente a los consumidores la prestacion de
un servicio, 0 se les brinda un trato diferente, cuando tratan de comprar servicios
transfronterizos en linea.

La UE, en sus esfuerzos por garantizar un mejor cumplimiento de su Derecho, trabajard con
socios comerciales destacados para promover e cumplimiento de principios basicos para la
proteccion de los consumidores. Por 10 que respecta a la seguridad, la creciente cooperacion
internacional (en particular con China) impulsara el concepto de «seguridad en origen» y
contribuira a limitar las importaciones de productos no seguros. La creciente tendencia de los
comerciantes deshonestos a operar fuera de la UE para escapar a los controles requiere un
refuerzo de la vigilancia a nivel mundial. Por tanto, la Comisién coordinard la accién con los
terceros paises més afectados y con organizaciones internacionales clave (por gemplo, la
OCDE, las Naciones Unidas o la OMC). La necesidad de reforzar la cooperacion

% 2011/442/UE: Recomendacion de la Comision, de 18 de julio de 2011, sobre el acceso a una cuenta de pago
basica
%’ Directiva 2005/29/CE.
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internacional es especialmente acuciante en e ambito digital y en la lucha contra la
comunicacion comercial no solicitada («spam).

En relacion con e derecho de reparacion, la Comision se centrard a corto y medio plazo en
garantizar la adopcién y la aplicacién de sus recientes propuestas sobre resolucién alternativa
de litigios y resolucién de litigios en linea, a fin de permitir lo mas rapidamente posible que
todos los consumidores de la UE accedan a procedimientos simples y rapidos para defender
sus derechos. Al mismo tiempo, velara por la correcta transposicion e incorporacion de la
Directiva sobre mediacion, que otorga a todos los jueces de la UE €l derecho a invitar a las
partes a alcanzar un acuerdo amistoso en relacién con su litigio. Esta Directiva se aplicaalos
litigios transfronterizos, pero se anima a los Estados miembros a recurrir a ella también a
nivel nacional. Los consumidores podran acceder més facilmente al proceso europeo de
escasa cuantia, que simplifica y acelera €l litigio y reduce sus costes cuando se trata de
asuntos transfronterizos en los que la cantidad reclamada no supera los 2 000 EUR. A td fin,
en 2012 se publicard una guia con asesoramiento practico para consumidores y abogados. En
el transcurso de 2013, la Comision tiene la intencion de colgar en linea los formularios para
reclamaciones de escasa cuantia e informar sobre e funcionamiento de la totalidad del
proceso, incluso la necesidad de revisar € nivel limite.

Por ultimo, a partir de las conclusiones de la consulta publica que se puso en marcha en 2011,
y tras la Resolucién del Parlamento Europeo de 2 de febrero de 2012, 1a Comisién estudiara
unainiciativa de seguimiento sobre un marco de la UE en materia de recurso colectivo.

4.4 ADAPTACION DE LOS DERECHOS Y LAS POLITICAS CLAVE AL CAMBIO ECONOMICO Y
SOCIAL

En e mercado transformado de hoy en dia es indispensable asegurarse de que los
consumidores confian en las compras en linea tanto de los bienes y servicios tangibles y
tradicionales como de los digitales. La legislacion en materia de consumidores deberia, por
tanto, actualizarse para responder a las necesidades de los cambiantes mercados y tener en
cuenta las percepciones emergentes de las ciencias del comportamiento en cuanto al modo de
actuar de los consumidores en la préactica.

Ademas, deberian eliminarse las barreras que en la actualidad impiden que los consumidores
accedan alos productos y servicios digitales que desean, facilmente, legalmente y a un precio
asequible en cualquier lugar dela UE.

Como primera medida, |as recientes propuestas sobre una normativa comin de compraventa
europea y sobre el paguete de reforma de la proteccion de datos resolverdn muchos de los
problemas que afrontan |os consumidores cuando compran en linea, en particular aumentando
su confianza en el mercado Unico digital y en los servicios transfronterizos.

Las propuestas sobre resolucion alternativa de litigios y resoluciéon de litigios en linea
también deberian contribuir amejorar el acceso de los consumidores a la reparacion.

En 2012, la Comision ayudara a Parlamento Europeo y a Consgjo allegar a un acuerdo sobre
todas estas propuestas, a fin de garantizar la rapidez de la adopcion y laimplementacion.

Es méas importante que nunca garantizar la coherenciay la sinergia de las politicas a través de
la UE para intensificar su efecto positivo en el gasto de los consumidores, en particular en los

%8 Resolucion del Parlamento Europeo de 2 de febrero de 2012, «Hacia un planteamiento europeo coherente del
recurso colectivox», P7_TA(2012)0021.
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sectores clave de la alimentacion, la energia, los transportes y los servicios financieros, al
tiempo que se promueven habitos de consumo mas sostenibles.

Segun un sondeo reciente realizado por la Comision Europea sobre |as veinte preocupaciones
principales de los ciudadanos y las empresas en e mercado Unico, los consumidores siguen
frustrados por la factura de la energia, consideran dificil defender sus derechos como
pasajeros y no se aclaran en los mercados de servicios bancarios y financieros™.

A fin de abordar estas cuestiones econdmicasy sociaes, la Comisién trabajara para conseguir
los dos objetivos especificos siguientes:

» 7. Adaptar lalegislacion en materia de consumidores a la era digital.

» 8. Promover e crecimiento sostenible y apoyar |os intereses de los consumidores en
sectores clave.

Antes de 2014 se adoptaran una serie de medidas concretas para lograr estos objetivos
especificos.

e Digital

Se estudiara un conjunto de medidas para combatir |os problemas principales que afrontan los
usuarios en lineay asegurarse de que estos estan protegidos adecuadamente cuando utilizan y
compran contenido digital. Dichas medidas pueden incluir la estandarizacion de la
informacion clave que se facilita a los consumidores para simplificar las comparaciones e
iniciativas destinadas a evaluar la necesidad de garantizar recursos adecuados a escala de la
UE por la compra de contenido digital defectuoso y, en su caso, armonizar marcas de
confianza digitales.

La Comision abordara los problemas persistentes relacionados con la gestion de derechos de
autor con dimension territorial y el complejo régimen vigente de pago de un canon por copia
privada, que pueden tener un impacto negativo en la disponibilidad de contenido digital en la
UE y disuadir del desarrollo de modelos empresariales innovadores en linea. La Comision
presentara en 2012 una propuesta legislativa sobre la gestion colectiva de derechos y ha
puesto en marcha un didlogo entre partes interesadas sobre el pago de un canon por copia
privada y por reprografia con fines privados bajo la responsabilidad de un mediador. Los
resultados de este didogo se utilizardn para formular recomendaciones para una posible
accion legidativa anivel de la UE. La Comision también trabajara en la gestion de problemas
especificos relacionados con los derechos de autor y la disponibilidad de contenido
audiovisua y servicios de difusion a la vista de los avances tecnol égicos, en particular para
estimular los servicios transfronterizos.

Como parte de su trabajo de informacion sobre e funcionamiento de la Directiva sobre las
practicas comerciales desleales, en 2012 la Comisiéon evaluard si es necesario mejorar €l
cumplimiento de las normas vigentes destinadas a proteger a los nifios frente a la publicidad
enganosa, también en el entorno digital. Seguira centrandose en la situacion especifica de los
menores que compran o utilizan contenido digital en linea.

La Comision tratard de aumentar la fiabilidad de la interaccion comercial tanto para los
consumidores como para los comerciantes proponiendo, en 2012, un marco legidativo para
la identificacion, la autenticacion y la firma electréonicas. Establecera requisitos minimos de

% SEC(2011) 1003 final.
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informacion sobre lalocalizacion de sitios web y sobre la existencia juridica de su propietario,
para garantizar la autenticidad del sitio web. La Comisién también tendrd muy en cuenta los
intereses del consumidor como parte de sus futuras propuestas de politica sobre computacion
en nube.

Basandose en las respuestas recibidas en el marco de la consulta publica de enero de 2012
relativa a su Libro Verde sobre pagos mediante tarjeta, pagos por internet y pagos moviles, la
Comision tiene previsto presentar propuestas concretas en e transcurso del primer trimestre
de 2013. La Comision también esta preparando un Libro Verde sobre la entrega de paquetes,
cuya adopcion esta previstapara el Ultimo trimestre de 2012.

Asimismo, en 2012 se presentara una Comunicacion sobre el juego en linea, destinada, entre
otras cosas, a mejorar la proteccion de consumidores y ciudadanos, incluidos los grupos
vulnerablesy los menores.

e Sarviciosfinancieros

La Comision, como parte de su trabajo de informacion en 2012 sobre el funcionamiento de la
Directiva sobre las practicas comerciales desleales, evaluara la necesidad de reforzar las
normas vigentes destinadas a combatir las practicas deseaes en e sector de los servicios
financieros o intensificar su cumplimiento, también por lo que respecta a los consumidores
vulnerables.

La Comisién tiene previsto adoptar propuestas |legidlativas sobre productos preempaquetados
de inversion minorista para asegurarse de que los pequefios inversores disponen de un
documento breve, claro y comprensible con informacion clave para ayudarles a tomar
decisiones informadas en materia de inversion. Revisarg, asimismo, la Directiva sobre la
mediacion en los seguros, que regulalos procesos de contratacion de seguros.

La Comision evaluara la implementacion de la Directiva sobre crédito al consumo,
centrdndose en particular en s funciona adecuadamente para los consumidores y s es
necesario revisar cuestiones, como los préstamos menores, el débito diferido o e préstamo
responsable, que quedan principalmente a la discrecion de los Estados miembros. Esto es
especia mente importante para los consumidores vulnerabl es.

En este contexto también preocupa e endeudamiento excesivo de los hogares. A principios de
2012 se pondra en marcha un estudio especifico para obtener unainstantanea de la situacion y
enumerar las mejores practicas vigentes para aliviar su impacto.

Para garantizar la competencia en el sector de la banca minorista, es necesario que los
consumidores sepan |o que pagan por los servicios bancarios basicos y que puedan cambiar
facilmente de banco. Para €ello, la Comisién elaborara una iniciativa legislativa en 2012 que
abarcara todas estas cuestiones relacionadas con las cuentas bancarias, que constituyen
neces dades fundamental es de los consumidores a la hora de gestionar sus finanzas.

e Alimentos

Tras laadopcion del Reglamento sobre la informacion alimentaria facilitada al consumidor®,
la Comision promovera la aplicacion de las nuevas normas y estudiaré la necesidad de adoptar
nuevas iniciativas. Esto es especiamente pertinente para € etiquetado del origen de los
aiimentosy € etiquetado de las bebidas a cohdlicas.

% Reglamento (UE) n° 1169/2011.
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La implementacion en curso del Reglamento relativo a las declaraciones nutricionales y de
propiedades saludables en los alimentos™ garantizara que todas |as declaraciones relativas a
un beneficio nutriciona o efecto saludable de los alimentos tengan una base cientificay no
Ileven a engafio a los consumidores. Garantizara, asimismo, la libre circulacién de alimentos
con declaraciones nutricionales y de propiedades saludables que cumplan dicho Reglamento.

La Comision estudiara la cuestion de los alimentos sostenibles, en particular la cuestion de los
residuos de alimentos. Se incluirdn acciones dirigidas a los consumidores para evitar €l
desperdicio de alimentos en los hogares, que deberdn complementarse con acciones
destinadas a otros eslabones de la cadena alimentaria (granjeros, minoristas, fabricantes de
alimentos, etc.) para ser eficaces.

e Enerqgia

La Comision tomard nuevas medidas para mejorar la competencia y, en particular, la
transparencia de los precios de la electricidad y € gas, a fin de que las ofertas de las
compafias energéticas sean méas comprensibles para los consumidores. La futura
implementacion de la nueva Directiva sobre eficiencia energética mejorara los derechos a la
informacion de los consumidores mediante normas maés transparentes sobre medicion precisa
y facturacion clara y puntual, basada en el consumo real individual de todas las fuentes
energéticas, incluida la calefaccion central, la climatizacion y €l agua caliente de los hogares.

Asimismo, la Comisidn tiene la intencion de mejorar la informacion disponible para los
consumidores sobre e modo de gestionar mejor su consumo energético en la vivienda y
animarles a utilizar tecnologia, tanto existente (como la facturacién basada en el consumo real
a través del teléfono moévil) como emergente (como los contadores inteligentes), para su
propio beneficio. Para ello, se elaboraran unas directrices sobre la transparencia de los
precios en el mercado de la energia al por menor, en coordinacion con legisladores y partes
interesadas.

El grupo de trabajo sobre redes inteligentes, dirigido por la Comisién, adoptard nuevas
medidas especificas sobre e uso de contadores y tecnologia inteligentes por los
consumidores.

La Directiva sobre etiguetado energético también se revisard en 2014. Mientras tanto, la
Comision propondra implementar su extension en linea, aumentando asi su impacto
significativamente®.

e Viajesy transportes

Hacia principios de 2013, la Comision propondra una actualizacion de la Directiva sobre
viagjes combinados, teniendo en cuenta los Ultimos avances del mercado de viges. En
particular, la reforma tendra en cuenta la tendencia creciente de los vigjeros a adquirir 1os
Ilamados «paquetes dindmicos» en linea en lugar de los tradicionales paquetes de vigje
organizados®. Ademés, en 2013, se actualizaran las normas vigentes sobre |os derechos de los
pasaj eros aereos, gque protegen alos vigjeros en los casos de denegacion de embarque, retraso
largo o cancelacion.

*! Reglamento (CE) n° 1924/2006.

% «Consumer 2020»: http://ec.europa.eu/information_society/newsroom/cf/itemdetail.cfm?item_id=6782.

% Los paguetes dinamicos constituyen un producto de vigje en el que se ofrecen a menos dos servicios de vigje
diferentes (transporte, alojamiento y/u otros servicios turisticos) para un Unico vigje o se venden de manera
combinada, al mismo tiempo, por el mismo proveedor o por proveedores que estan vinculados comercialmente y
en el que el comprador puede combinar y personalizar € contenido del paguete segiin sus preferencias.
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Por lo que respecta a la movilidad urbana, la Comision conversaré con las partes interesadas
para determinar las mejores practicas y condiciones de la UE parareforzar los derechos de los
pasajeros en el transporte plblico®. La Comisién también presentard, antes de 2014, medidas
especificas destinadas, entre otras cosas, a concienciar a los consumidores sobre la
disponibilidad de aternativas alos vehicul os particul ares.

En 2013, la Comision presentara una propuesta de revision de las normas de etiquetado sobre
CO, de los vehiculos, a fin de actualizar la informacién destinada a los consumidores.
Asimismo, adoptard medidas destinadas a desarrollar una estrategia de combustible
alternativo para ayudar a los consumidores a elegir combustibles més limpios® y mejorar la
informacion a ellos destinada sobre |os nuevos combustibles para el transporte™®.

e Productos sostenibles

A fin de alcanzar un crecimiento sostenible apoyado en un consumo sostenible, la Comision
estudiard adoptar medidas para que 10s bienes de consumo sean mas duraderos, como ayudas
para los servicios de reparacion y mantenimiento. Evaluara la manera de mejorar la
disponibilidad y la asequibilidad de productos mas sostenibles a través de sistemas de
Incentivos adecuados o mediante acciones voluntarias.

La Comision establecera métodos armonizados para evaluar € comportamiento
mediocambiental de los productos y las empresas durante su ciclo de vida como base para
facilitar informacion fiable alos consumidores.

Ademés, la Directiva sobre disefio ecolégico, que establece requisitos minimos para los
productos en materia medioambiental, ird poco a poco regulando un nimero creciente de
productos en € marco del segundo plan de trabajo sobre disefio ecoldgico y, cuando proceda,
regulard € consumo de energia y otras repercusiones mediocambientales significativas de los
productos.

5. Conclusiones

La presente Agenda del Consumidor Europeo establece un marco exhaustivo de medidas
destinadas a situar a los consumidores en el nicleo del mercado Unico, ya que son clave para
el crecimiento en la UE. Engloba las acciones que esta Comisién tiene previsto realizar
durante su mandato al objeto de beneficiar alos consumidores.

Todas las medidas tienen en cuenta los cambios en los habitos de consumo que se han
observado sobre €l terreno, los avances tecnol 6gicos, 1os mercados en réapida transformacion,
asi como la necesidad de capacitar a los consumidores y garantizar que puedan ejercer sus
derechos de manera efectiva

Para alcanzar los principales objetivos de la presente Agenda de la manera mas eficaz y
minimizar la carga administrativa, cualquier accion en materia de politica debe estar
fuertemente basada en datos que muestren cémo funcionan los mercados en la practica y
como se comportan los consumidores. Las propuestas de revision de la normativa vigente de
la UE irdn acompafiadas de evaluaciones de la legislacion actualmente en vigor y de andlisis
rigurosos de | as repercusiones previstas.

% Plan de accién sobre movilidad urbana, COM (2011) 144, «Libro Blanco. Hoja de ruta hacia un espacio Gnico
europeo de transporte: por una politica de transportes competitivay sostenible».

% COM(2011) 144, «Libro Blanco. Hoja de ruta hacia un espacio tinico europeo de transporte: por una politica
de transportes competitivay sostenible».

% A partir de |as necesidades determinadas en el contexto del proceso CARS 21.
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Las medidas anunciadas en la presente Agenda también se apoyaran en fuentes de
informacion clave actualizadas en permanencia, como el Cuadro de Indicadores de los
Mercados de Consumo, clasificaciones de mercados de consumo y Cuadros de Indicadores de
las Condiciones de los Consumidores, gue realizan analisis comparativos del entorno de los
consumidores en los Estados miembros y un seguimiento de los avances en materia de
integracion de los mercados a por menor. Todo ello se complementard con estudios de
mercado que analicen los motivos del disfuncionamiento de los mercados y estudios del
comportamiento de los consumidores. La focalizacién en los consumidores también se
ampliard a estudios financiados en € marco de los programas de 2020.

Se haran esfuerzos por garantizar que las medidas propuestas se sometan a prueba
previamente con arreglo a los ocho objetivos especificos de la presente Agenda, a fin de
garantizar un mayor impacto y una mejor asimilacién por parte de los consumidores, a
tiempo que se evita que recaiga carga innecesaria en las empresas.

Las tendencias que se observen en los proximos dos afios ayudaran a identificar cualquier
accion adicional que deba realizarse después de 2014. El informe de la Comision sobre la
integracion de los intereses de los consumidores en las politicas de la UE llevard a cabo un
seguimiento de los avances logrados en el cumplimiento de |os objetivos establecidos en la
presente Agenda.

La presente Agenda pretende responder a los retos de dar rienda suelta a crecimiento y
restablecer la confianza en la economia europea mediante la mejora de la capacitacion de los
consumidores y la creacion de sinergias entre politicas. Para obtener resultados duraderos, es
necesario un compromiso determinado de toda la cadena de agentes que apliquen la presente
Agenda del Consumidor, a nivel tanto nacional como internacional o de la UE. Solo una
demanda inteligente y sostenible por parte de los consumidores, acompariada de una oferta
justa, contribuira adevolver alaUE alasendadel crecimiento.
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