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1. INTRODUCCION
1.1.  Desarrollo de un mercado Unico justo para los consumidores y las empresas

Desde 1987, la UE dispone de las normas en materia de proteccion de los consumidores mas
estrictas del mundo, y actualmente aplica un conjunto exhaustivo de derechos de los
consumidores. El gasto de consumo representa
el 56 % del PIB de la UE. Un entorno de consumo saludable es un factor esencial para el
crecimiento econémico’.

Los derechos que la UE ha establecido para los consumidores ofrecen a los ciudadanos y a las
empresas previsibilidad y confianza, e incluyen el derecho a productos seguros, el derecho a
devolver un producto adquirido en linea en el plazo de 14 dias y el derecho a que se repare o
se sustituya un producto dentro de un periodo de garantia. Estos son solo algunos de los
derechos tangibles que marcan la diferencia en la vida diaria de las personas.

La politica europea de los consumidores ha generado beneficios reales gracias a importantes
leyes que rigen los derechos de los pasajeros, los derechos de los consumidores, las practicas
comerciales desleales y las clausulas contractuales injustas. Todo ello ha brindado a los
ciudadanos y a las empresas europeas un alto nivel de proteccién y seguridad, pero el
mercado estd cambiando rapidamente.

Para aprovechar este éxito y abordar los retos del nuevo mercado en evolucién, el presidente
Juncker reestructurd la Comision, reservando un espacio destacado a la politica de los
consumidores®. Desde el inicio de su mandato en 2014, esta Comisién ha generado més del 80
% de las propuestas necesarias para abordar las diez areas prioritarias establecidas en las
orientaciones politicas del presidente Juncker®. Los intereses de los consumidores han
constituido un tema central en varias iniciativas de la Comisién, como la estrategia para el
Mercado Unico Digital que ha permitido adoptar legislacion para poner fin a los recargos por
telefonia mévil y datos en itinerancia a partir del 15 de junio de 2017° y prohibir el bloqueo
geografico injustificado para que los consumidores puedan adquirir o acceder a productos o
servicios desde un sitio web de otro Estado miembro a partir del 3 de diciembre de 2018° y
garantizar la portabilidad transfronteriza de los servicios de contenidos en linea a partir del 1
de abril de 2018”. En el marco de la politica sobre clima y energia, se ha llegado a un acuerdo
sobre las propuestas de la Comisién para reforzar los derechos de los consumidores en el
mercado de la energia® y sobre una nueva prueba de emisiones y consumo de combustible

Eurostat, PIB y componentes principales (produccidn, gasto e ingresos) [nama_10 gdp], P31 S14 S15.
Gasto de consumo final de los hogares y las ISFLSH.

Los datos de los Cuadros de Indicadores de Consumo de la Comision revelan una relacion sistematicamente
positiva entre las condiciones de consumo y la situacion econémica en los distintos Estados miembros.
Comunicado de prensa, http://europa.eu/rapid/press-release 1P-14-984 es.htm

Programa de trabajo de la Comisién para 2018, https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/cwp 2018 es.pdf;
https://ec.europa.eu/commission/publications/president-junckers-political-guidelines_es.
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/end-roaming-charges-travellers-european-union.
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/eu-negotiators-agreed-end-unjustified-geoblocking.
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/cross-border-portability-online-content-services.

Por ejemplo, Comunicacién Establecer un nuevo acuerdo para los consumidores de energia, COM(2015) 339
final, http://eur-lex.europa.eu/legal-content/es/TXT/?uri=CEL EX:52015DC0339; propuesta de nueva
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http://eur-lex.europa.eu/legal-content/en/TXT/?uri=CELEX:52015DC0339

para automéviles®. Por otra parte, el 1 de julio de 2018, se empezaran a aplicar normas
modernizadas sobre paquetes de vacaciones™.

Por otra parte, el Parlamento Europeo, el Consejo y la Comision estan negociando las
propuestas sobre contratos digitales, un elemento central de la estrategia del mercado Unico
digital con el objetivo de modernizar las normas de los contratos de consumo para el
suministro de contenidos digitales’* y la venta de productos’’. Habida cuenta de la
importancia de estas propuestas para ofrecer a los consumidores derechos claros y eficaces a
la hora de acceder a contenidos digitales y garantizar que tanto los consumidores como las
empresas pueden confiar en normas uniformes y eficaces en el conjunto de Europa, la
Comision insta al Parlamento Europeo y al Consejo a velar por la rapida adopcion de estas
propuestas que se ponen de relieve en la Declaracién conjunta sobre las prioridades
legislativas acordadas por los presidentes de las tres instituciones.

Otras propuestas de la Comision también contribuirdn a un alto nivel de proteccion de los
consumidores. En particular, la propuesta de 2008 de Directiva sobre la igualdad de trato que,
entre otros aspectos, tiene como objetivo asegurar la igualdad de trato en el acceso a los
bienes y servicios, independientemente de la religion o convicciones, discapacidad, edad u
orientacion sexual, podria tener un impacto significativo®®. Por otra parte, el Acta europea de
accesibilidad, propuesta por la Comision en 2015, permitira que los consumidores con
discapacidades tengan un mayor acceso a productos y servicios®. La Comision insta al
Parlamento Europeo y al Consejo para que lleguen rapidamente a un acuerdo sobre esta
importante propuesta y, una vez adoptada, tiene la intencion de presentar una propuesta para
incluir el Acta de accesibilidad en el &mbito de aplicacién de la propuesta de Directiva sobre
acciones de representacion™.

A raiz del trabajo de la Comisidn, las condiciones para los consumidores han mejorado en el
conjunto la UE™ y las empresas se han beneficiado de actividades de aplicacién de la
«ventanilla unica» en determinados &mbitos (por ejemplo, compras desde la App en juegos en
linea, alquiler de coches o contenido ilegal en plataformas de medios sociales™).

Directiva sobre energia, COM(2016) 864 final, http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=COM:2016:0864:FIN.
https://ec.europa.eu/growth/sectors/automotive/environment-protection/emissions_en;
https://ec.europa.eu/clima/sites/clima/files/transport/vehicles/cars/docs/faq_wltp_correlation _en.pdf.
https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/consumers/travel-and-timeshare-law/package-travel-directive _en.

1 http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?qid=1450431933547&uri=CELEX:52015PC0634.

12 http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/2uri=COM%3A2017%3A637%3AFIN.

3 Propuesta de Directiva del Consejo por la que se aplica el principio de igualdad de trato entre las personas
independientemente de su religion o convicciones, discapacidad, edad u orientacion sexual, COM/2008/0426
final de 2.7.2008: http://eur-lex.europa.eu/legal-content/en/TXT/?uri=CELEX%3A52008PC0426.

Propuesta de Directiva del Parlamento Europeo y del Consejo relativa a la aproximacion de las disposiciones
legales, reglamentarias y administrativas de los Estados miembros por lo que se refiere a los requisitos de
accesibilidad de los productos y los servicios, COM(2015) 615 final de 2.12.2015, 2015/0278 (COD),
http://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=1202

Ver a continuacién al final del apartado 1.2.
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=117250.
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/enforcement-consumer-protection/coordinated-
enforcement_es; http://europa.eu/rapid/press-release IP-18-761 en.htm.
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Sin embargo, sigue habiendo retos en materia de politica de los consumidores. Las recientes
practicas abusivas a gran escala que afectan a los consumidores del conjunto de la UE han
socavado la confianza de los consumidores en el mercado Unico. Estos hechos a gran escala
incluyen el «Dieselgate» (cuando algunos fabricantes de automdviles instalaron en los
vehiculos tecnologia para falsear las pruebas de emisiones) y un uso generalizado por parte de
los bancos de clausulas contractuales abusivas en contratos hipotecarios™. Estos hechos
también han suscitado un debate sobre si la UE cuenta con mecanismos suficientemente
solidos para hacer frente a estos problemas, en concreto, para reforzar eficazmente las normas
de proteccién de los consumidores y resarcir a los consumidores perjudicados. Por otra parte,
la cuestion de la diferencia en la composicion o en las caracteristicas de los mismos productos
vendidos en distintas partes del mercado Unico también suscita preocupacién en varios
Estados miembros.

Una evaluacion a gran escala de las normas sobre proteccion de los consumidores concluida
por la Comision en 2017 (REFIT «Control de adecuacion»'®, evaluacion de la Directiva sobre
los derechos de los consumidores?®) ha confirmado la necesidad de modernizar algunas
normas de proteccion de los consumidores y de reforzar el nivel de cumplimiento. La
evaluacion concluy6 que las normas de proteccién de los consumidores de la UE han
contribuido al funcionamiento del mercado Unico y han brindado un alto nivel de proteccion
de los consumidores. En general, son adecuadas para su fin, pero deben aplicarse y ejecutarse
mejor. La evaluacién también identifico &mbitos en los que la legislacién de la UE en materia
de consumo podria actualizarse y mejorarse.

El informe sobre la Recomendacion de la Comisidn sobre el recurso colectivo, adoptada en
enero de 2018%!, apoya las conclusiones de la evaluacién de 2017. Concluyé que los
mecanismos de medidas correctoras individuales existentes no son suficientes en las
«situaciones de perjuicio masivo» que afectan a un gran numero de consumidores en la UE.

Estas conclusiones no pueden ignorarse. La UE debe encontrar respuestas a los nuevos retos
que plantean las politicas de consumo, garantizando al mismo tiempo un mercado Unico justo
tanto para los consumidores como para las empresas.

8 En este ambito, la Directiva 2014/17/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 4 de febrero de 2014,
sobre los contratos de crédito celebrados con los consumidores para bienes inmuebles de uso residencial y
por la que se modifican las Directivas 2008/48/CE y 2013/36/UE y el Reglamento (UE) n.° 1093/2010 se
aplica a los contratos hipotecarios celebrados a partir del 21 de marzo de 2016. Entre otros aspectos, requiere
que los prestamistas faciliten a los consumidores informacion clara y detallada sobre las condiciones del
préstamo y otorga a los consumidores el derecho de devolver el crédito antes de lo establecido en un
contrato. Para mayor informacién:  https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-
finance/consumer-finance-and-payments/consumer-financial-services/credit/mortgage-credit_en.

Documento de trabajo de los servicios de la Comision - Informe sobre el control de adecuacién de la
legislacion sobre Derecho de los consumidores y comercializacion de la UE, SWD(2017)209 de 23.5.2017,
llevado a cabo en el marco del programa de adecuacion y eficacia de la reglamentacion de la Comisién
(REFIT).

Informe de la Comisidn al Parlamento Europeo y al Consejo sobre la aplicacion de la Directiva 2011/83/UE
sobre los derechos de los consumidores, COM(2017)259 de 23.5.2017; Documento de trabajo de los
servicios de la Comision sobre la evaluacion de la Directiva sobre los derechos de los consumidores,
SWD(2017)169 de 23.5.2017.

Informe sobre la aplicacion de la Recomendacion de 2013 sobre el recurso colectivo, COM(2018)40 de
25.1.2018.
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1.2 Ultimar un «Nuevo marco para los consumidores»

El paguete de medidas presentado mediante esta Comunicacion pretende abordar estos retos y
completar de este modo el «Nuevo marco para los consumidores», tal como prometio la
Comision Juncker, garantizando un mercado Unico justo tanto para los consumidores como
para las empresas en los proximos afios.

Una mejor aplicacion de las normas, herramientas de reclamacion eficaces y un mejor
conocimiento por parte de los consumidores de sus derechos mejoraran la confianza de los
consumidores. Esto beneficiard a la economia europea, dada la importancia del gasto de
consumo para el mantenimiento de un modelo econémico sostenible.

El «Nuevo marco para los consumidores» se basa en el actual marco de la politica de
consumo y supone un paso adelante al proponer normas modernas, adecuadas para los
actuales mercados y practicas comerciales en evolucion, herramientas de aplicacion pablica y
privada mas sélidas y mejores oportunidades de recurso.

En la préctica, el «Nuevo marco para los consumidores» pretende:

e modernizar las normas actuales y colmar las lagunas en el acervo existente en materia
de consumo;

o ofrecer mejores oportunidades de recurso para los consumidores, apoyar la aplicacion
eficaz y una mayor cooperacion de las autoridades publicas en un mercado Unico justo
Yy Seguro;

o reforzar la cooperacion con los paises socios que no pertenecen a la UE;

e asegurar la igualdad de trato para los consumidores en el mercado Unico y garantizar
que las autoridades nacionales competentes estén facultadas para abordar cualquier
problema de «calidad dual» de los productos de consumo;

e mejorar la comunicacion y el desarrollo de capacidades para que los consumidores
conozcan mejor sus derechos y ayudar a los comerciantes, especialmente a las
pequefias y medianas empresas, a cumplir mas facilmente sus obligaciones;

e analizar los retos futuros de la politica de consumo en un entorno econémico y
tecnologico en répida evolucion.

Para alcanzar los objetivos anteriores, el «Nuevo marco para los consumidores» propone
cambios en el marco legislativo complementados por un conjunto de acciones no legislativas,
tal y como se expone en esta Comunicacion. El paquete legislativo consta de los dos
instrumentos siguientes:

e propuesta de Directiva por la que se modifica la Directiva 93/13/CEE del Consejo, la
Directiva 98/6/CE, la Directiva 2005/29/CE y la Directiva 2011/83 por lo que respecta
a la mejora de la aplicaciéon y la modernizacion de las normas de proteccion de los
consumidores de la UE?;

2 COM(2018) 185.



propuesta de Directiva relativa a las acciones de representacion para la proteccién de
los intereses colectivos de los consumidores y por la que se deroga la Directiva
2009/22/CE. Esta propuesta pretende facilitar la obtencion de resarcimiento por parte
de los consumidores cuando muchos de ellos son victimas de la misma infraccion, en
una situacién denominada de perjuicio masivo®.

2. MODERNIZACION DEL ACERVO EN MATERIA DE CONSUMO

Las pruebas recabadas por la Comisién ponen de relieve que existen normas de consumo que
deben modernizarse para dar respuesta a los retos actuales. El objetivo del «Nuevo marco para
los consumidores» es lograrlo mediante la aplicacion de las siguientes medidas:

Nuevas herramientas para los consumidores: medidas correctoras individuales.
Los consumidores deben tener derecho a medidas correctoras individuales (por
ejemplo, indemnizacion econdmica) cuando se vean perjudicados por practicas
comerciales desleales. Actualmente, la legislacion de la UE no ofrece medios claros y
suficientes para eliminar los efectos negativos de esta practica. Por ejemplo, de
producirse un nuevo escandalo como el «Dieselgate», los consumidores dispondrian
de medidas correctoras en caso de publicidad engafiosa.

Una mayor transparencia para los consumidores en los mercados en linea.
Actualmente, cuando los consumidores visitan un mercado en linea®*, no siempre
saben a quién estdn comprando (a un comerciante profesional o a otro consumidor).
Muchos consumidores tienen la impresion de que estan comprando en el mercado en
linea y que, por lo tanto, estan celebrando un contrato con esa plataforma. En realidad,
es posible que, en la mayoria de los casos, estén comprando a un proveedor tercero
que figura en el mercado en linea. Como consecuencia de ello, los consumidores
pueden pensar erroneamente que estan tratando con un comerciante profesional (y
que, por tanto, estdn amparados por los derechos de los consumidores®). Esta
confusion puede causar problemas si algo sale mal con una compra en linea, porque no
siempre resulta facil determinar quién es responsable de posibles fallos, lo que reduce
la posibilidad de obtener resarcimiento.

Las nuevas normas propuestas requerirdn que los mercados en linea informen
claramente a los consumidores sobre la identidad de la parte con la que estan
celebrando un contrato (¢;se trata de un comerciante profesional o de un particular?).
La Comision propone asimismo aclarar que todas las plataformas en linea deben
diferenciar claramente los resultados de busqueda, en funcion de los pagos recibidos
de otros comerciantes y los pagos de «particulares», y los mercados en linea deben

2 COM(2018) 184.
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Un mercado en linea es un tipo de sitio web de comercio electrdnico en el que varios terceros proporcionan la

informacion sobre los productos o servicios.

25

Un consumidor que compra a un comerciante profesional estd amparado por los derechos de los

consumidores, pero un consumidor que compra a otro particular no estd amparado por estos derechos.



informar sobre los pardmetros principales para determinar la clasificacion de las
ofertas®®. Esto aumentara la transparencia en los mercados en linea.

e Extender la proteccion de los consumidores a los «servicios gratuitos». Otra
laguna en la proteccion de los consumidores se produce en servicios digitales
«gratuitos» para los que los consumidores facilitan sus datos personales, en lugar de
pagar con dinero. Estos servicios «gratuitos» incluyen almacenamiento en la nube,
redes sociales y cuentas de correo electronico. Habida cuenta del creciente valor
econdmico de los datos personales, no se puede considerar que esos Servicios sean
simplemente «gratuitos». Por consiguiente, los consumidores deben tener el mismo
derecho a la informacion precontractual y a cancelar el contrato en un periodo de
«reflexion» de 14 dias, independientemente de que paguen por el servicio con dinero o
faciliten datos personales.

e Eliminar cargas para las empresas. Los datos disponibles muestran que la
legislacion de la UE en materia de consumo tiene unos costes medios de cumplimiento
bajos para las empresas. Sin embargo, en determinados &mbitos, algunas disposiciones
han quedado obsoletas con los cambios tecnologicos o dan lugar a costes innecesarios
para las empresas. El «Nuevo marco para los consumidores» propone eliminar cargas
desproporcionadas para las empresas, por ejemplo en los ambitos de la comunicacién
con los consumidores. Los comerciantes deberian gozar de una mayor flexibilidad a la
hora de elegir los medios de comunicacion con los consumidores mas adecuados.
Deberian poder utilizar nuevos medios de comunicacion en linea, como formularios
web o chats, en lugar de una direccion de correo electronico, siempre que el
consumidor pueda asegurar el seguimiento de la comunicacion con el comerciante.

Si bien el derecho de desistimiento es esencial para los consumidores y para la
confianza en el comercio en linea, la Comision propone asimismo eliminar algunas
cargas para los comerciantes relacionadas con el derecho de desistimiento de los
«contratos a distancia» y los «contratos fuera del establecimiento». En los casos en los
gue un consumidor haya utilizado un producto pedido en lugar de solo probarlo, de la
misma manera que lo hubiera hecho en una tienda fisica, el consumidor no deberia
tener derecho a cancelar el contrato. Esto reducird la carga para los comerciantes
relacionada con la gestion de la devolucion de productos usados.

3. MEJOR RECURSO PARA LOS CONSUMIDORES, APLICACION EFICAZ Y MAYOR
COOPERACION DE LAS AUTORIDADES PUBLICAS EN UN MERCADO UNICO JUSTO
Y SEGURO

% Sobre la base de la Guia de la Comisién para la implementacién/aplicacion de la Directiva 2005/29/CE
relativa a las précticas comerciales desleales, SWD(2016) 163 final de 25.5.2016 (apartado 5.2.6), http://eur-
lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=CELEX%3A52016SC0163.



Las normas solo son eficaces si permiten a los consumidores obtener un recurso facilmente en
caso de infraccion y si las autoridades nacionales las aplican. Este es el motivo por el que el
«Nuevo marco para los Consumidores» incluye propuestas de mejores posibilidades de
recurso para los consumidores y una aplicacion méas eficaz de las normas de consumo
existentes.

3.1 Un mejor recurso para los consumidores

El «Nuevo marco para los consumidores» facilitara la obtencion de resarcimiento por parte de
los consumidores del siguiente modo:

Utilizar todo el potencial de las oOrdenes de cesacion para garantizar el
resarcimiento de los consumidores en «situaciones de perjuicio masivo». En
situaciones de perjuicio masivo, los consumidores deben tener la posibilidad de
reclamar sus derechos no solo individualmente, sino también a través de un recurso
colectivo. Por ejemplo, en un caso como el «Dieselgate», los recursos para las
victimas de practicas comerciales desleales podrian aplicarse colectivamente a traves
de una accion de representacion.

Con el «Nuevo marco para los consumidores», la Comision propone un sistema
modernizado de acciones de representacion, sobre la base de la actual Directiva sobre
acciones de cesacion?’. Este sistema permite a entidades habilitadas sin &nimo de
lucro, como organizaciones de consumidores u organismos publicos independientes,
defender los intereses colectivos de los consumidores en casos de perjuicio masivo.
Esto ayudara a los consumidores individuales a garantizar sus derechos. Sera
especialmente Gtil para los consumidores que se ven disuadidos por diversos motivos
de ejercer una accion individual. El sistema contendra garantias incorporadas, como
limitar la posibilidad de interponer acciones a entidades que cumplan determinados
criterios y exigir transparencia en cuanto a sus fuentes de financiacion. De este modo,
mantendrd el equilibrio necesario entre el acceso a la justicia y la prevencion de
posibles abusos, con un planteamiento distinto, diferente del modelo procesal de los
Estados Unidos.

Reforzar las herramientas existentes para los consumidores: resolucion
alternativa de litigios y resolucion de litigios en linea. Gracias a la resolucion
alternativa de litigios®® y a la resolucion de litigios en linea®, los consumidores tienen
acceso a procedimientos sencillos, rapidos y justos para resolver sus litigios nacionales
y transfronterizos con comerciantes sin acudir a los tribunales. EI marco de resolucion

27

Directiva 2009/22/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de abril de 2009, relativa a las acciones

de cesacion en materia de proteccion de los intereses de los consumidores, DO L 110 de 1.5.2009, p. 30.

28

Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion

alternativa de conflictos en materia de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y
la Directiva 2009/22/CE(Directiva relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo), DO
L 165 de 18.6.2013, p. 63.
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Reglamento (UE) n.° 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre

resolucién de litigios en linea en materia de consumo y por el que se modifica el Reglamento (CE)
n.° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE, DO L 165 de 18.6.2013, p. 1.



alternativa de litigios en linea también incentiva a los comerciantes para que
desarrollen sistemas de atencion al cliente eficaces™.

La Comision seguira reforzando la eficacia de este marco, promoviendo su adopcion
por parte de los comerciantes y fomentando el dialogo entre los actores pertinentes®.
Uno de los objetivos serd garantizar que los consumidores puedan encontrar y utilizar
facilmente estas herramientas para resolver litigios.

3.2 Cumplimiento eficaz y mayor cooperacién de las autoridades publicas en un
mercado Unico justo y seguro

La aplicacion eficaz constituye una prioridad en el mandato de esta Comision. Ocup6 un lugar
destacado en la estrategia del mercado Unico digital, incluida una iniciativa para actualizar la
aplicacion de las normas de consumo de manera que sean adecuadas para la era digital: la
revision del Reglamento sobre la cooperacion para la proteccion de los consumidores
(CPC)*.

El Reglamento CPC constituye la base de una red de autoridades nacionales responsables de
la aplicacion de la legislacion para garantizar que las principales leyes de consumo de la UE
se aplican de manera coherente a escala transfronteriza. Las normas revisadas serdn aplicables
en los Estados miembros a mas tardar el 20 de enero de 2020*. Una vez que el nuevo
Reglamento CPC sea aplicable, se dispondra de un conjunto minimo de facultades para las
autoridades nacionales, un nuevo procedimiento para abordar las violaciones generalizadas y
a escala de la UE de la legislacion de consumo y un mejor sistema de vigilancia. La Comision
ejercera una funcion de coordinacién mas solida y podra poner en marcha investigaciones
coordinadas en materia de cumplimiento en caso de infracciones en el conjunto la Unién®*,

% El 11 de noviembre de 2017, la Comision organiz6 en Berlin un acto de lanzamiento de «TRAVEL-NET»,

una red de 15 entidades de resolucion alternativa de litigios de 11 Estados miembros que se ocupan de litigios
de consumo en el sector de los viajes y el transporte de pasajeros. Entre los participantes en el acto habia
representantes de las principales compafiias de transporte de pasajeros. El 13 de diciembre de 2017, la
Comision organiz6 una mesa redonda con los principales lideres del sector minorista de ropa y calzado. En
diciembre de 2017, la Comisién puso en marcha asimismo una campafia de comunicacion sobre resolucion
alternativa de litigios y resolucion de litigios en linea (ADR/ODR) dirigida a los consumidores.

En el primer semestre de 2018, la Comisién lanzara una campafia de comunicacion sobre ADR/ODR con el
fin de aumentar la participacion de los comerciantes en los procedimientos de resolucién alternativa de
litigios y en la plataforma de resolucion de litigios en linea. Los dias 11 y 12 de junio de 2018, la Comision
acogera la Asamblea de resolucion alternativa de litigios de 2018. El acto reunira a representantes de todas
las entidades de resolucion alternativa de litigios certificadas por la UE, autoridades de resolucidn alternativa
de litigios competentes, puntos de contacto ODR, Centros Europeos de Consumidores, organizaciones de
consumidores, asociaciones empresariales, principales minoristas y otras partes interesadas en el ambito
ADR/ODR.
https://ec.europa.eu/info/consumers/consumer-protection-cooperation-regulation/review-consumer-
protection-regulation_en.

¥ Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2017, sobre la
cooperacidn entre las autoridades nacionales responsables de la aplicacién de la legislacién en materia de
proteccion de los consumidores y por el que se deroga el Reglamento (CE) n.° 2006/2004, DO L 345,
27.12.2017, p. 1.

El nuevo Reglamento CPC ofrece asimismo un marco para la cooperacion entre las distintas autoridades
nacionales responsables de la aplicacién de la legislacion, que tienen responsabilidad en la legislacion
especifica del sector regulado por el Reglamento CPC. Por lo que respecta a otros &mbitos de la legislacion
sectorial no contemplados en el Reglamento CPC, en particular el Reglamento general de proteccion de
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La Comision esta adoptando las siguientes medidas para reforzar la aplicacion y la
cooperacion de las autoridades publicas:

a) Sanciones mas eficaces, especialmente en caso de infracciones generalizadas

Actualmente, cuando una empresa incumple las normas de consumo, las sanciones previstas
en la legislacion nacional varian mucho en los diferentes paises de la UE y suelen ser bastante
limitadas. Como resultado de ello, son poco eficaces a la hora de disuadir a los comerciantes
sin escripulos de engafar a los consumidores.

En el «Nuevo marco para los consumidores» la Comision propone que las autoridades
nacionales responsables de la aplicacion de la legislacién apliquen criterios comunes en el
conjunto de la UE a la hora de decidir sobre las sanciones econdmicas por violaciones de la
Directiva relativa a las précticas comerciales desleales®, la Directiva sobre las clausulas
abusivas en los contratos®, la Directiva sobre los derechos de los consumidores®” y la
Directiva relativa a la indicacién de los precios®®. Cuando un comerciante infrinja estas
Directivas en varios Estados miembros simultadneamente (las denominadas «infracciones
generalizadas»*®), las autoridades tendran la facultad de imponer una multa equivalente a,
como minimo, el 4 % del volumen de negocios del comerciante. Las sanciones disuasorias de
este tipo contribuiran a prevenir las infracciones y a volver a imponer condiciones justas.

b) Ayudar a los Estados miembros a prepararse para el nuevo Reglamento CPC

La Comision apoyard a los Estados miembros en 2018 y 2019 prestando asistencia a las
autoridades nacionales y supervisando la adaptacion de los sistemas juridicos nacionales. En
particular, la Comision esta llevando a cabo las siguientes tareas:

e Esta colaborando con expertos de los Estados miembros para debatir cuestiones de
aplicacion y ofrecer orientacion en caso necesario. La Comision ha elaborado ya una

datos, la Comisidn promueve la cooperacién entre las autoridades nacionales responsables de la aplicacion de
la legislacién a través de talleres conjuntos y, posiblemente, en las futuras acciones coordinadas de
aplicacion.

Directiva 2005/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de mayo de 2005, relativa a las practicas
comerciales desleales de las empresas en sus relaciones con los consumidores en el mercado interior, que
modifica la Directiva 84/450/CEE del Consejo, las Directivas 97/7/CE, y 2002/65/CE del Parlamento
Europeo y del Consejo y el Reglamento (CE) n.° 200/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo, DO L 149
de 11.6.2005, p. 22.

Directiva 93/13/CEE del Consejo, de 5 de abril de 1993, sobre las clausulas abusivas en los contratos
celebrados con consumidores, DO L 95 de 21.4.1993, p. 29.

Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos
de los consumidores, por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE del Consejo y la Directiva 199/44/CE
del Parlamento Europeo y del Consejo y se deroga la Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo, DO L 304 de 22.11.2011, p. 64.

Directiva 98/6/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 16 de febrero de 1998, relativa a la proteccion
de los consumidores en materia de indicacion de los precios de los productos ofrecidos a los consumidores,
DO L80, 18.3.98, p. 27.

El Reglamento CPC define una «infraccion generalizada» como una infraccion que afecta a los consumidores
en al menos tres Estados miembros; la «infraccion generalizada con dimensidn de la Unién» se define como
las practicas que perjudican a los consumidores en al menos dos tercios de los Estados miembros y que
representan al menos dos tercios de la poblacion de la UE.
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lista de las necesidades de los Estados miembros y realizard un seguimiento de los
talleres y visitas de estudio en los Estados miembros.

e Esté desarrollando las nuevas herramientas informaticas que necesitan las autoridades
y las partes interesadas externas para cooperar de manera eficiente e intercambiar
informacion y alertas. Esta nueva herramienta informatica permitira a las autoridades
nacionales responsables de la aplicacion de la legislacién cooperar en la deteccion, la
investigacion y la interrupcién de las practicas comerciales que infrinjan el acervo en
materia de consumo en operaciones comerciales transfronterizas. A través de la
herramienta informatica, se podran enviar a la red CPC alertas externas de terceros
como asociaciones de consumidores y sectoriales.

e Esta reuniendo informacion de mercado para identificar y abordar rapidamente las
infracciones generalizadas de la legislacion de consumo con dimension de la Union. A
largo plazo, la Comision estudiaré vias para mejorar el seguimiento de las practicas del
mercado minorista a escala de la UE que perjudican a los consumidores y la
competencia leal. Esto podria incluir formas de facilitar la recogida de pruebas en
linea y ayudar a las autoridades nacionales a desarrollar metodologias de deteccion,
identificacion y puesta en comun de pruebas, y emprender acciones coordinadas para
poner coto a las préacticas perjudiciales.

c) Desarrollo de las capacidades

La Comision seguirda realizando actividades de desarrollo de las capacidades para las
autoridades nacionales, centrdndose en la creciente «digitalizacion» de los mercados de
consumo. Este desarrollo de las capacidades englobara las siguientes actividades principales:

e Financiacion y coordinacion de los trabajos para la «E-enforcement Academy». Este
proyecto moviliza 1,75 millones de euros para el desarrollo de capacidades de las
autoridades nacionales de proteccion de los consumidores y las autoridades nacionales
de seguridad de los productos de consumo.

e Apoyo a los Estados miembros para garantizar la recopilacién de pruebas fiables sobre
las posibles infracciones del Derecho de la UE, lo que ayudaré a los Estados miembros
a identificar mas rapidamente los problemas generalizados a los que se enfrentan los
consumidores en la UE.

d) Aplicacion coordinada

La Comision seguird colaborando con las autoridades nacionales del CPC en materia de
aplicacion estratégica y focalizada de la legislacion para promover un mercado unico digital
justo®. Esto adopta la forma de un examen coordinado de sitios web («barridos»)*!, o
acciones coordinadas para resolver cuestiones que afectan a un gran nimero de consumidores

0 \/éase la Comunicacion de la Comision relativa a la revision intermedia de la aplicacién de la Estrategia para

el Mercado Unico Digital - Un mercado tnico digital conectado para todos - COM(2017) 228 final de
10.5.2017, p. 5.
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/enforcement-consumer-protection/eu-wide-
screening-websites-sweeps_en.
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en la UE*. La experiencia de la Comisién en materia de aplicacién de la legislacion desde
2014 demuestra que es posible obtener resultados positivos tanto para los consumidores como
para las empresas (por ejemplo, soluciones de «ventanilla Unica» para las infracciones a
escala de la UE del Derecho de la Unidn Europea).

Se prestard especial atencién a la lucha contra las practicas desleales (por ejemplo, contra
reclamaciones medioambientales engafiosas e infundadas) y al contenido ilicito en linea®.

3.3 Implementar la legislacion en materia de seguridad de los productos no alimentarios

La Comision también ayudara a los Estados miembros a mejorar la cooperacion en materia de
seguridad de los productos*. Es fundamental garantizar que la salud y la seguridad de los
consumidores estén protegidas frente a productos peligrosos, independientemente de que se
adquieran en linea o no. Esto se conseguira mediante la aplicacion de las siguientes medidas:

a) Modernizar el Sistema de Alerta Rapida

La Comision se encarga de la gestion del Sistema Europeo de Alerta Rapida. Garantiza que la
informacion sobre los productos no alimentarios peligrosos retirados del mercado y/o
recuperados de los consumidores en cualquier lugar de Europa se distribuya rapidamente
entre los Estados miembros y la Comision.

Para que las autoridades de vigilancia del mercado sean mas eficaces, la Comision revisara,
entre otros aspectos, las directrices del Sistema de Alerta Rapida para maximizar sus
beneficios para los consumidores.

b) Aprovechar al méximo la vigilancia coordinada del mercado

Para mejorar el funcionamiento del mercado Unico para los consumidores, la Comision ha
estado financiando actividades coordinadas de vigilancia del mercado en materia de seguridad
de los productos. Esto ha dado lugar a més de 25 acciones coordinadas de vigilancia del
mercado en diversos sectores de productos (por ejemplo, juguetes, productos para el cuidado
de nifios). La Comision seguird apoyando las acciones conjuntas de las autoridades de la UE
para facilitar la puesta en comdn de conocimientos y reforzar la red de autoridades de
vigilancia del mercado a la luz de la propuesta de la Comision de un Reglamento sobre
aplicacion y cumplimiento de la legislacion de armonizacion de la Union en materia de
productos®. Este apoyo ayudara al seguimiento y la eliminacién de productos peligrosos en el
conjunto de la UE.

La propuesta de la Comision de un Reglamento sobre aplicacion y cumplimiento de la
legislacion de armonizacion sobre productos tiene como objetivo reforzar el marco para la
vigilancia del mercado sobre productos tanto en el mercado Unico como en las fronteras

42 https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/enforcement-consumer-protection/coordinated-

enforcement en.

Comunicacion sobre Lucha contra el contenido ilicito en linea - Hacia una mayor responsabilizacion de las
plataformas en linea, COM(2017) 555 final de 28.9.2017; Recomendacion de la Comisién sobre medidas
para combatir eficazmente los contenidos ilicitos en linea, C(2018)1177 de 1.3.2018.

Directiva 2001/95/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 3 de diciembre de 2001, relativa a la
seguridad general de los productos, DO L 11 de 15.1.2002, p. 4.

** COM(2017) 795 final de 19.12.2017.
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exteriores, incluyendo intercambios de cooperacion sobre vigilancia estructural del mercado
con socios internacionales.

4. Cooperacion internacional

a) Acuerdos de cooperacion para intensificar la coordinacion con socios no pertenecientes a
la UE

Los organismos que aplican la legislacion de consumo se enfrentan a practicas comerciales y
estrategias de comercializacion muy similares (o incluso idénticas) en todo el mundo. Abordar
estas cuestiones de manera coordinada solo puede dar lugar a un mejor cumplimiento por
parte de las empresas.

La Comision tiene la intencion de trabajar en acuerdos bilaterales o multilaterales para la
cooperacion en materia de proteccion de los consumidores entre la UE y jurisdicciones clave
como los Estados Unidos, Canada y, en el futuro, China.

Esta cooperacion internacional se verd facilitada por el marco mas sélido para la coordinacion
de las autoridades publicas responsables de la aplicacién de la legislacion en la UE
establecido por el Reglamento CPC revisado, que puede utilizarse como base para buscar
acuerdos de cooperacion con terceros paises. Dichos acuerdos podrian establecer:
mecanismos de asistencia mutua entre autoridades; herramientas de cooperacion adaptadas a
la economia digital para luchar contra los sitios web que cometen fraudes a escala mundial; un
nuevo procedimiento de «ventanilla Unica» para hacer frente a las infracciones a gran escala
de los derechos de los consumidores cometidas por las empresas a escala global; y un sistema
de vigilancia mas eficaz.

b) Seguridad de los productos: un reto global

Las cadenas de suministro de productos son globales y los consumidores pueden comprar
facilmente productos en linea directamente de paises no pertenecientes a la UE. Por ello, la
cooperacion internacional es fundamental para mantener la seguridad de los consumidores en
la UE. La cooperacién en materia de seguridad de los productos es necesaria tanto con los
paises productores como con los paises con productos similares en su mercado, de manera que
la vigilancia del mercado por los Estados miembros de la UE pueda tener un impacto
maximo.

La Comision seguira mejorando la cooperacién con China®® y sensibilizara a los fabricantes
sobre los requisitos de seguridad de los productos de la UE. La Comision también apoyaré
iniciativas internacionales para mejorar a escala global la seguridad de los productos vendidos
en linea.

Por Gltimo, la Comision seguird promoviendo la proteccion eficaz de los consumidores en
futuras negociaciones bilaterales y multilaterales sobre comercio. Lo hara incluyendo normas
especificas de cooperacion en materia de seguridad de los productos en acuerdos comerciales.

% En 2017, mas de la mitad de los productos peligrosos denunciados en el Sistema de Alerta Répida de la UE

para productos peligrosos no alimentarios eran de origen chino, véase el informe anual,
https://ec.europa.eu/consumers/consumers_safety/safety products/rapex/alerts/repository/content/pages/rape
x/reports/index_en.htm.
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Facilitaran el intercambio de informacion sobre productos peligrosos cuando proceda,
incluido con los paises productores.

5. GARANTIZAR LA IGUALDAD DE TRATO DE LOS CONSUMIDORES EN EL MERCADO
UNICO: ABORDAR EL PROBLEMA DE LA «CALIDAD DUAL» DE LOS BIENES DE
CONSUMO

En el discurso del estado de la Union de 2017, el presidente Juncker afirm6: «No puedo
aceptar que en algunas partes de Europa [...] se venda a los consumidores alimentos de menor
calidad que en otros paises, a pesar de que los envases y marcas sean idénticos. [...] Y ahora
debemos dotar a las autoridades nacionales de mas competencias para eliminar estas practicas
ilegales cuando existan.»

Para abordar esta cuestion, la Comision ha tomado ya varias medidas importantes.

En septiembre de 2017*, la Comisién adopté un conjunto de directrices sobre la aplicacion
de la legislacion de la UE en materia de alimentos y consumo para abordar el problema de
los productos de «calidad dual». Las directrices tienen por objeto ayudar a las autoridades
nacionales a determinar si una empresa infringe la legislacion de la UE cuando comercializa
productos con una marca idéntica pero con una composicion diferente en distintos paises.

En discusiones con representantes de la industria, la Comision ha instado a las empresas a
suspender las préacticas injustificadas y engafosas de diferenciacion de productos, que no se
corresponden con requisitos especificos del mercado. Algunos productores han empezado ya
a adaptar la composicion de sus productos para garantizar que se vende en el conjunto de la
UE los mismos productos, y se prevén cambios adicionales en sus estrategias de
diferenciacion y de informacion al consumidor.

La Comision ha ofrecido financiacion para apoyar la aplicacion de las normas por parte de
los Estados miembros de la UE y para desarrollar un planteamiento comun de las pruebas
comparativas de los productos alimentarios. EI Centro Comun de Investigacion de la
Comision, con el apoyo de 16 Estados miembros y partes interesadas, esta desarrollando esta
metodologia y pondrd en marcha una campafia de pruebas en mayo de 2018. Las pruebas
cubrirdn una cesta comun de productos comercializados en la mayoria de los Estados
miembros e incluiran pruebas quimicas y sensoriales. Esta previsto disponer de los primeros
resultados a finales de 2018. En caso necesario, la Comisién, junto con las autoridades de los
Estados miembros, abordard las cuestiones planteadas por los primeros resultados de las
pruebas de la cesta comun de productos.

En paralelo a este trabajo en curso, la Comision estima que varias de las medidas propuestas
en el «Nuevo contrato para los consumidores», en particular sanciones mas estrictas para las
practicas ilicitas, los recursos individuales para los consumidores engafiados y los
mecanismos de recurso colectivo, haran que resulte mas dificil y costoso que los comerciantes
engafien a los consumidores mediante la comercializacion de productos de «calidad dual».

4T Comunicacién de la Comisién C(2017)6532 de 26.9.2017 relativa a la aplicacion de la normativa de la UE en
materia alimenticia y de proteccion de los consumidores a la cuestién de la calidad dual de los productos:
caso especifico de los alimentos.
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Los operadores comerciales tienen libertad para comercializar y vender productos con
diferentes composiciones o caracteristicas, adaptando sus productos a las preferencias de los
consumidores locales o teniendo en cuenta la necesidad de dar respuesta a diferentes
tendencias en la demanda, problemas logisticos y tecnologias emergentes, siempre y cuando
cumplan plenamente la legislacion de la Unidn (en materia de seguridad de los productos,
etiquetado u otras disposiciones legales horizontales o sectoriales). Los productos bajo la
misma marca pueden tener, excepcionalmente, caracteristicas diferentes. No obstante, una
composicion sustancialmente diferente en productos con marca idéntica puede suscitar
preocupacion si dichos productos se comercializan de manera que puedan inducir a engafio a
los consumidores.

Para que no haya lugar a dudas de que la legislacion de la UE prohibe la diferenciacion
injustificada y engafiosa de productos en el mercado unico, la Comisién pretende dotar a las
autoridades nacionales de normas mas claras para garantizar que puedan combatir mas
facilmente las practicas desleales. Por consiguiente, la Comision propone que se indique de
manera explicita en la Directiva relativa a las practicas comerciales desleales que la
comercializacion de productos presentados como idénticos al mismo producto comercializado
en otros Estados miembros, si dichos productos tienen una composicion o caracteristicas
significativamente diferentes, constituye una accion engafiosa en el sentido del articulo 6 de
dicha Directiva.

6. SENSIBILIZACION Y DESARROLLO DE CAPACIDADES

La evaluacién de la Comisién de las normas de proteccion de los consumidores realizada en
2017 («control de adecuacién») concluyd que el escaso nivel de cumplimiento de la
legislacion de la UE en materia de consumo se ve agravado por el conocimiento limitado que
tienen los consumidores y los comerciantes de sus derechos y obligaciones, con un grado de
sensibilizacion variable segun los Estados miembros de la UE. Los problemas denunciados
por los consumidores se situaron en el 20 % en 2016, la misma proporcion que en 2008, con
una mejora escasa o nula en el plazo de una década. Al mismo tiempo, solo el 41 % de los
ciudadanos de la UE, por ejemplo, sabia que, de conformidad con el Derecho de la UE, tiene
derecho a la reparacion o sustitucién gratuita de un producto defectuoso.

A lo largo de 2018 y en afios posteriores, la Comision adoptaré las medidas que se exponen a
continuacion para mejorar el conocimiento los derechos de los consumidores y estimular una
nueva cultura de cumplimiento de la legislacion de la UE en materia de consumo.

6.1 Dialogos con los consumidores y campafia de comunicacion

En noviembre de 2017, la Comision abrié un amplio debate en el marco del «Nuevo marco
para los consumidores» con el objetivo de reunir a las partes interesadas que trabajan en la
mejora de los derechos de los consumidores en la UE para debatir como «reformar las normas
de la UE en materia de consumo para adecuarlas al siglo XXI»*.

8 http://europa.eu/rapid/press-release MEX-17-5047 en.htm.
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En el marco de esta iniciativa, la Comision organizara a lo largo de 2018 una serie de
«dialogos con consumidores» en los Estados miembros aplicando un enfoque diferente segun
el pais. El objetivo de los dialogos es explicar a las personas qué estd haciendo la UE para
ellos en su condicion de consumidores y escuchar sus puntos de vista sobre como puede la UE
dar respuesta a sus preocupaciones de forma mas eficaz.

En 2018, la Comision también desplegara una amplia campafia de comunicacion para que los
europeos sean mas conscientes de sus derechos actuales en la UE en materia de consumo. La
campafia se centrard en particular, pero no exclusivamente, en los Estados miembros en los
que los ciudadanos han demostrado conocer menos los derechos de los consumidores.

6.2 Formacion, educacion, desarrollo de capacidades y otras herramientas de
informacion

o En marzo de 2018, se puso en linea el proyecto Consumer Law Ready®. Este proyecto
tiene por objeto capacitar a las pymes en materia de Derecho de consumo de la UE
para ayudarlas a cumplir mas facilmente los requisitos legales a los que estan sujetas.
El proyecto esta siendo ejecutado por un consorcio de organizaciones de consumidores
y empresariales. Estas organizaciones capacitan a «formadores principales», que, a su
vez, capacitan a «formadores locales» en todos los Estados miembros. Estos
formadores locales impartirdn, a su vez, formacién a las pymes. Este efecto
multiplicador garantizara una amplia difusion.

e En el tercer trimestre de 2018, la nueva Base de datos de legislacién de consumo
estara disponible en el Portal e-Justicia®. Ofrece a todos, especialmente a los
profesionales del derecho y a las autoridades responsables de la aplicacion de la
legislacion, acceso a las normas nacionales que transponen las directivas
fundamentales de la UE en materia de consumo. Tambien dara acceso a la
jurisprudencia pertinente de los Estados miembros y del Tribunal de Justicia de la
Unidn Europea, asi como a la practica administrativa nacional pertinente.

e La Comision Europea facilita una iniciativa autorregulatoria por parte de las
empresas europeas sobre principios fundamentales para una mejor presentacion de la
informacion a los consumidores, incluidas cldusulas y condiciones tipo. Se preve
disponer de los resultados de esta iniciativa en el verano de 2018.

e La Comision desarrollard, a principios de 2019, una guia sobre la Directiva
93/13/CEE sobre la clausulas abusivas en los contratos celebrados con consumidores
que protege a los consumidores europeos frente a clausulas contractuales tipo injustas
utilizadas por los comerciantes. El control de adecuacion REFIT determind que el
enfoque basado en principios de la Directiva sobre clausulas abusivas en los contratos
sigue siendo eficaz y contribuye a un alto nivel de proteccion del consumidor. Sobre la
base de numerosas sentencias del Tribunal de Justicia de la Unién Europea, la guia

* www.ConsumerLawReady.eu. Consumer Law Ready es un proyecto piloto organizado por la Comisién

Europea a peticién del Parlamento Europeo.
0 https://e-justice.europa.eu/home.do.

15


http://www.consumerlawready.eu/
https://e-justice.europa.eu/home.do

tratard de aclarar las cuestiones que se han planteado en la aplicacion de la Directiva,
por ejemplo, en relacién con las consecuencias juridicas del caracter no vinculante de
las clausulas contractuales injustas y la obligacién de los 6rganos jurisdiccionales
nacionales de evaluar, de oficio, si una clausula contractual incluida en el &mbito de
aplicacion de la Directiva 93/13/CEE es injusta.

e La Comision ha asumido el compromiso de proseguir con sus esfuerzos en materia de
educacion de los consumidores, ya que solo los consumidores informados pueden
ejercer sus derechos eficazmente. El alcance de los actuales proyectos de éxito en
materia de educacion de los consumidores, como el Aula de Consumo podria
ampliarse influyendo en el comportamiento de otros grupos objetivo, haciendo
especial hincapié en los consumidores vulnerables.

e La Comision continuard sus esfuerzos por desarrollar la capacidad de las
organizaciones de consumidores de forma mas diversificada. Por ejemplo, tratara de
reforzar el papel de las organizaciones de consumidores como guardianes y pilares
importantes de la sociedad civil en los paises en los que siguen siendo relativamente
débiles. También debe reforzarse su competencia y su voz en la formulacion de
politicas a escala nacional.

7. PREPARAR LA POLITICA DE CONSUMO PARA LOS RETOS FUTUROS

Mientras que el paquete «Nuevo marco para los consumidores» abordara los retos mas
importantes en materia de proteccion de los consumidores en la UE actualmente, los
mercados seguirdn evolucionando y cambiando rapidamente y la legislacion de proteccion de
los consumidores debe ser capaz de seguir adaptandose y evolucionando para mantener su
pertinencia y su capacidad para abordar nuevos ambitos que planteen retos para los
consumidores. Puede tratarse de nuevas operaciones complejas y no transparentes. La
Comision seguira supervisando los mercados de consumo para identificar las cuestiones que
surjan y desarrollar perspectivas conductuales para fundamentar la formulacion de sus
politicas.

La Comision esta explorando actualmente los &mbitos siguientes:

¢ Inteligencia artificial. Las tecnologias de inteligencia artificial ofrecen importantes
oportunidades a los consumidores. Al mismo tiempo, puede plantear retos
relacionados con (i) la complejidad y la posible falta de transparencia de estas
tecnologias, (ii) la falta de control de los usuarios sobre los datos que generan, o (iii)
cuestiones relacionadas con la discriminacion, la parcialidad, la seguridad y la
responsabilidad por dafios y perjuicios. La Comision llevara a cabo nuevas
investigaciones para identificar las mejores formas de hacer que estas tecnologias sean
més transparentes®’. La Comisién también apoyara a las organizaciones de
consumidores nacionales y a escala de la UE para desarrollar el conocimiento y
fomentar la transparencia de las aplicaciones basadas en la inteligencia artificial para
generar confianza en los consumidores.

*1 La Comision tiene previsto adoptar una Comunicacion sobre inteligencia artificial el 25 de abril de 2018.
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Internet de las cosas. Se prevé que, en el horizonte 2020, al menos 6 000 millones de
productos estaran conectados a Internet en la UE y 25000 millones en todo el
mundo®. Es importante asegurarse de que estos productos y tecnologias son seguros
para los consumidores, al tiempo que se garantiza una amplia eleccion y no se asfixia
la innovacion. La Comision evaluara si el marco juridico vigente para la seguridad de
los productos es adecuado para el fin, a la luz de los nuevos retos derivados de estas
nuevas tecnologias, o si hay lagunas que deben abordarse. En este sentido, la
Comision seguira explorando los vinculos entre ciberseguridad> y seguridad de los
productos, identificando herramientas que puedan mejorar la seguridad de los
productos y la seguridad en el disefio. La Comision ha creado asimismo un grupo de
expertos que evaluara si los regimenes de responsabilidad existentes se adaptan y en
qué medida a las nuevas realidades del mercado a raiz del desarrollo de nuevas
tecnologias en sentido amplio, incluyendo la inteligencia artificial, la robdtica
avanzada, el Internet de las cosas y las cuestiones de ciberseguridad.

Comercio electronico movil. La creciente importancia del comercio electronico
movil puede introducir vulnerabilidades para los consumidores de diferentes formas,
por ejemplo debido a la forma en que se les presenta la informacion requerida. La
Comision estd poniendo en marcha un estudio conductual que se centrard en el
impacto en los consumidores de las practicas de comercializacion y divulgacién en
linea. El estudio se centrara en los servicios financieros minoristas, en particular en
como se comercializan y venden a traves de dispositivos moviles.

Consumo sostenible. El incremento del consumo en todo el mundo aumenta las
presiones sobre el medio ambiente. Por ello, es crucial que los consumidores
dispongan de productos y servicios sostenibles y fomentar un consumo maés sostenible.
Los consumidores se interesan cada vez mas por los productos sostenibles; tienen que
estar capacitados para tomar decisiones de compra informadas y tener facil acceso a
productos que respeten el medio ambiente. Es necesario realizar esfuerzos de
sensibilizacion adicionales para que los consumidores conozcan mejor los distintos
instrumentos de etiquetado de la UE>, como la etiqueta ecolégica europea, y
garantizar que se entienden bien.

El «Nuevo marco para los consumidores» beneficiara al medio ambiente, ya que una
aplicacion maés estricta y mejores oportunidades de recurso individual frente a las
practicas desleales pueden disuadir de la informacién falsa en materia medioambiental
o las practicas de obsolescencia programada, complementando las acciones del Plan
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Informe de Gartner (2013) «Predicts 2015: The Internet of Things». Sala de prensa disponible en:
http://www.gartner.com/newsroom/id/2970017, STAMFORD, Conn., 12 de diciembre de 2013.

Véase también el paquete de ciberseguridad adoptado por la Comision en septiembre de 2017,
https://ec.europa.eu/info/law/better-regulation/initiatives/com-2017-477_en.

Por ejemplo, la etiqueta ecoldgica europea (en productos y servicios no alimentarios), la etiqueta organica
europea (en productos alimentarios), la etiqueta energética de la UE (en electrodomésticos), la Directiva de la
UE sobre etiquetado de coches (CO2 y consumo de combustible para vehiculos nuevos), el Reglamento de la
UE sobre etiquetado de neumaticos (adherencia en superficie mojada, ruido y resistencia a la rodadura de los
neumaticos), las etiquetas de fecha de los productos alimentarios para evitar el desperdicio de alimentos, los
requisitos de informacién sobre el disefio ecoldgico, etc.
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de accién de la UE para la economia circular™. Esto incluye, por ejemplo, la
investigacion sobre la obsolescencia prematura®® y los programas piloto sobre huella
medioambiental®, cuyo objetivo es limitar la informacién falsa proporcionando un
método armonizado para calcular y verificar la informacion medioambiental facilitada.

8. CONCLUSION

El «<Nuevo marco para los consumidores» es una prioridad para la Comision Juncker. Ya se
ha logrado mucho en los ultimos afios en términos de mejora de los derechos de los
consumidores y la seguridad de las empresas en ambitos como la portabilidad transfronteriza
de contenidos, los cargos por itinerancia y el bloqueo geogréafico, asi como en el sector
energético. Ahora es necesario implementarlo plenamente y complementar todo ello en
términos mas generales con normas modernizadas de proteccion de los consumidores
adecuadas para los retos de los actuales mercados en rapida evolucion, la aplicacion pablica y
privada eficaz y mejores oportunidades de recurso. Este es el objetivo de la presente
Comunicacion y las propuestas que la acompafian. Aportaran cambios tangibles en interés de
los consumidores y de la economia que depende de la confianza de los consumidores

En general, las propuestas e iniciativas anunciadas en esta Comunicacion sobre el «Nuevo
marco para los consumidores» conllevaran claros beneficios para los consumidores europeos
que buscan eleccion y equidad, asi como para las empresas europeas que buscan seguridad y
confianza en el conjunto del mercado Unico.

La Comision insta al Parlamento Europeo, a los Estados miembros del Consejo, a los Estados
miembros y al Parlamento Europeo a que colaboren en el proximo afio para acordar los
cambios legislativos propuestos en la legislacion antes de las elecciones al Parlamento
Europeo de mayo de 2019. Es necesario un compromiso mas amplio para que todas las partes
interesadas participen en un debate publico sobre la mejor manera de abordar las inquietudes
de los consumidores, teniendo en cuenta asimismo los retos futuros. A lo largo del proximo
afio, la Comision trabajara con los Estados miembros y con todas las partes interesadas para
estimular estos debates pablicos.

Con el «Nuevo marco para los consumidores», se garantizara tanto a los consumidores como
a las empresas de la UE la seguridad y la proteccion que necesitan. ElI «Nuevo marco para los
consumidores» consiste en empoderar a los consumidores, promover la equidad y generar
confianza en el mercado Unico. Garantizard que no haya consumidores de segunda clase en la
Union Europea y que las empresas europeas operen en un marco normativo adaptado a los
retos actuales y que permita competir en condiciones de igualdad en el conjunto del mercado
anico.

> http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX:52015DC0614.

*® Como, por ejemplo, http://ec.europa.eu/research/participants/portal/desktop/en/opportunities/h2020/topics/ce-
s€5-02-2018.html.

> http://ec.europa.eu/environment/eussd/smgp/ef_pilots.htm.
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