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En la sociedad de nuestros dias el consumidor es sdlo un sujeto pasivo del desarrollo indus-
trial, la propia evolucion histérica ha roto el binomio de produccién-consumo, en los términos
existentes a primeros de siglo, hoy no se produce individualmente para que sea consumido pre-
ferentemente y casi exclusivamente en el nucleo familiar, sino que la produccion sigue sus pro-
pias leyes que se traducen en el aumento de la productividad y en la ampliacion de los merca-
dos.

El consumidor ha sido el sujeto pasivo del desarrollo industrial. Las leyes elaboradas se con-
templaban desde la dptica de «disciplina de mercado» marcando un campo de actuacion comer-
cial, en la que los individuos no podian colaborar con la Administracion, en el supuesto de de-
tectar anomalias, nada més que a través de denuncias concretas de los que no sabian su resul-
tado real.

La aprobacion en julio/84 de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
supuso un hito importante para los consumidores espanoles:

1) Por primera vez existia un marco legal en el que se recogian los derechos de los consu-
midores en lo concreto, desarrollando de esta forma lo establecido en la Constitucion
Espanola.

2) Ofrecia la posibilidad de generalizar la creacion de Oficinas Municipales de Informacion
al Consumidor (OMIC).

3) Los consumidores podian incidir directamente a través de sus denuncias en mejorar las
condiciones en las que se desarrollan todo tipo de transacciones relacionadas con los
productos de uso ordinario y generalizado.

Hoy y a través de la plataforma abierta por el Area de Consumo y Abastos del Ayuntamiento
de Madrid, concretado en la OMIC, los consumidores pueden ser protagonistas del cambio que
se tiene que realizar en todos los sectores de la produccion, distribucién y comercializacion pa-
ra adecuarse a la normativa legal.

La OMIC est4 a su disposicién, para entre todos mejorar la sociedad en la que vivimos y
transformarla en el camino de que todos seamos consumidores conscientes que ejercemos nues-
tros derechos y conocemos nuestras obligaciones.

ADOLFO PASTOR
Concejal de Consumo y Abastos
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LA OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR
SE CREO HACE AHORA DOS ANOS PARA:

IGIR LA CALIDAD
DEBIDA.
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GRACIAS POR TU CONFIANZA

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (O.M.I.C.), del Area de Consumo y Abastos
del Ayuntamiento de Madrid, se ponia en marcha hace ahora 2 afios para prestar un servicio,
totalmente gratuito, a todos los consumidores y usuarios madrilefios. En este tiempo todos hemos
empezado a familiarizarnos con los problemas del consumo.

Llevamos 2 afos caminando juntos, compartiendo vuestras inquietudes, aclarando las dudas,
recogiendo vuestras quejas y reclamaciones.

Gracias a la confianza de todos los consumidores, a su apoyo y a Sus sugerencias podemos
decir que hoy la O.M.I.C. es un Servicio de todos y en beneficio de todos los madrilenos.
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C/SACRAMENTO,7 TELS 4649601 464951

A VUESTRA DISPOSICION

Las puertas de la O.M.I.C. estan abiertas a todos los consumidores.

La O.M.I.C. es un punto de encuentro de consumidores y comerciantes. Pensamos que solo a
través del didlogo podemos mejorar el consumo de nuestra ciudad.

Porque hablando se entiende la gente, lldmanos para informarte, aclarar tus dudas, plantear tus

quejas y reclamaciones.
Perseguimos un objetivo muy definido, mejorar el consumo de nuestra ciudad, aumentando, al

mismo tiempo, la confianza y tranquilidad de todos.

SEGUIMOS TRABAJANDO

La calidad de vida y la proteccién de los consumidores no es tarea de un dia.

Es necesario continuar trabajando cada vez mas y mejor.

Para ello, todos los dias estamos contigo en la Radio: «Radio Cadena Espanola 657 KHZ, martes
13,30 horas. Antena 3 FM 104.3, martes 13,05. Radio Madrid (SER) OM 810 KHZ, jueves 13,30
horas. Radio Intercontinental OM 918 KHZ, miércoles 11,50 horas. Radio Espana «Kalimera» OM
954 KHZ, diario. Onda Madrid FM 101.3 KHZ, un programa semanal. Radio Nacional (R.1.)

585 KHZ, lunes 13,30 horas.» .
de la noche estamos a tu disposicion en la calle
Sacramento, n.° 7, o en los teléfonos: 464 95 13,

Y todos los meses en la «<Agenda del
Consumidor» (que puedes recoger en la propia
OFICINA MUNIKCIPAL
DE INFORMACION
AL CONSUMIDOR
464 96 01, 464 99 63, 464 98 50. E1
Ayuntamiento de Madrid

O.M.I.C.. ¢/ Sacramento, 7, o en las Juntas de
Area de Consumo y Abastos

Distrito). Y desde las 8 de la manana hasta las 10







INTRODUCCION

Con frecuencia hablar de la cuestién social se limita al
tema de las relaciones entre empresarios y trabajadores,
con todos los problemas conexos a las condiciones de tra-
bajo. Sin embargo, una observacion mas atenta de la rea-
lidad social permite descubrir un nuevo y capital proble-
ma colectivo: la defensa del consumidor.

En efecto, la filosofia de la sociedad consumista hace
depender la mayor felicidad de la mayor adquisicion de
bienes de todo tipo, lo que plantea graves conflictos so-
ciales, politicos, econémicos, juridicos, etc.

El problema del consumo emerge asi con indudable im-
portancia cuantitativa y cualitativa.

Cuantitativa porque afecta en namero a la generalidad
de los ciudadanos, ya que todos son, en mayor o menor
grado, consumidores.

Cualitativa, porque los intereses a los queafecta no pue-
den ya considerarse como individuales, sino que han ad-
quirido el caracter de intereses colectivos, toda vez que
afectan a bienes personales de la maxima trascendencia,
como son la salud, la economia y la capacidad de defen-
sa de las personas.

La gravedad del problema se manifiesta en el impacto
social que producen los fraudes de todo tipo, de los que
son victima una gran cantidad de consumidores, Yy, por
tanto, la consiguiente desconfianza y desmoralizaciéon que
determina innumerables perjuicios.

El problema del consumidor es, llevado a sus lltimas
consecuencias, un problema colectivo, y su proteccion
no es sino la proteccién de la colectividad.

Ello obliga a los poderes publicos a intervenir con to-
dos los medios a su alcance. Siendo la informacién al con-
sumidor una de sus medidas a adoptar, quiza, la mas ra-
pida y eficaz, pues permite al consumidor tener un pleno
conocimiento de sus derechos, con el fin de que estas
sean ejercidas en toda su extension, y, por otro lado, co-

nocer las caracteristicas fundamentales de los bienes a ad-
quirir estableciendo una logica correspondencia entre las
necesidades y los medios disponibles para satisfacerlas.
En una palabra, que el consumidor posea los elementos
necesarios a fin de que pueda efectuar una eleccion ra-
cional y libre de toda influencia.

1. Origen econémico de la sociedad de
consumo

A finales del siglo XVI1I, Adam Smith, en su obra clasi-
ca La riqueza de las naciones, afirmaba: «debe tenerse
en cuenta el interés del producto en la sola medida que
este puede ser necésario para promover el interés del con-
sumidory. Comenzaba asi a idearse la sociedad de con-
sumo. Desde entonces acd, las condiciones economicas,
sociales y politicas han experimentado una profu nda trans-
formacioén.

En efecto, el proceso de consumo es, por una parte,
el modo en que una sociedad organiza y procura la satis-
faccién de las necesidades econdémicas de sus miembros.
Desde una concepcion absoluta el fenomeno de consu-
mo ha existido siempre; sin embargo, la caracteristica de
este proceso, tal como se presenta actualmente en las so-
ciedades industriales avanzadas, es el resultado del desa-
rrollo histérico del sistema capitalista a partir del modo de
produccion feudal.

La innovacién tecnologica y la industrializacion, por una
parte, y la separacion institucional de la produccion y el
consumo, por otra, son los factores de este cambio his-
torico.

Asi, en la economia preindustrial, basicamente agrico-
la, la producc:on y el consumo forman una unidad. Es la
economia autarquica de consumir lo que uno mismo pro-
duce. El modelo artesanal representa un punto de tran-
saccion hacia la economia de mercado, pero todavia no




implica la separacion institucional entre la produccién y
el consumo. En este modelo la produccién es de encar-
go: hay un contacto personal entre productor y consumi-
dor, y los productos fabricados son limitados en ntimero
e individualizados. Con el industrialismo, la producci6n se
confia a instituciones especializadas y se convierte en pro-
duccion para un mercado impersonal y anénimo. Estas
ultimas caracteristicas son definitorias de una sociedad de
masas que viene constituida, valga la redundancia, por
masas y no por personas. Es decir, las masas se piensan
como conjuntos humanos en las cuales el hombre se in-
tegra como un ser anénimo y despersonalizado.

La produccién sigue sus propias leyes de crecimiento,
que se traducen en el aumento de la productividad y am-
pliacion de los mercados.

La hegemonia institucional en que se coloca la produc-
cion determina que la economia se orienta al estudio de
las leyes de la produccién, quedando absolutamente ol-
vidados el consumo y los consumidores. Pues aunque los
economistas de la Escuela de Say reconocen que el fin
de toda produccion es el consumo, afirman, sin embar-
go, que éste es creado por la produccién y no a la inver-

El consumidor es sélo un sujeto pasivo del desarrollo
industrial. No obstante, una vez que la industrializacién
hubo madurado y se orienté hacia la fabricacién masiva
de bienes de consumo, comienzan a plantearse los pro-
blemas de acoplamiento entre la produccién y el consu-
mo, lo que origina la toma de consideracién del consumi-
dor y su conducta. Surge asi la Teoria Econémica de la
demanda y el marketing, que dan lugar a la tesis triunfa-
lista de que la sociedad de consumo supone una etapa
de crecimiento econémico jamas logrado antes por nin-
guna otra sociedad, en la que todos sus miembros pue-
den disfrutar de una abundancia desconocida hasta en-
tonces. El consumo, afirma, es el «motor de la economiay;
el consumidor es el «rey soberano de la mismay, cuyas
decisiones determinan el proceso econémico, social y po-
litico.

Tras la idea de «opulenciay, afirma Katoma, se ascien-
de a la proposicién de que la sociedad de consumo es
igualitaria, puesto que a través del consumo masivo se
acortan las diferencias de clases sociales, ya que todos
pueden acceder al uso de bienes que antes estaban re-
servados solamente a los privilegiados.

Frente a esta imagen triunfalista se han opuesto fuer-
tes argumentos en contra, sefialando que no es tan clara
«la soberaniay del consumidor, toda vez que en lugar de
que el aparato productivo se adapte a los deseos Y nece-
sidades de los consumidores, son los productores los que
deciden lo que tiene que adquirirse por los consumido-
res, manipulando sus motivaciones y credndoles deseos
y necesidades artificiales, con el tnico fin de que com-
pren. «El poder del consumidory, para influir a los ciclos
socio-econémicos es mas un deseo que un hecho cierto.
Qué duda cabe de que los consumidores podrian dispo-
ner de su capacidad de gasto para influir al sistema eco-
nomico, pero la realidad muestra que ocurre lo contrario,
es decir, que se utiliza el consumo para acompasar la mar-
cha de la actividad productiva. En conclusién, segun la
postura critica, hoy en dia no se produce para consumir,
sino al contrario, se consume para sostener la produccion.
Por otro lado, la teoria de los efectos redistributivos de
la sociedad de consumo, defendida por Katoma, silencia
dos hechos inestimables:

1.° La aparicién en sociedades opulentas de las lla-
madas «bolsas de pobreza»; asi en Estados Uni-
dos en 1959, un 20 por 100 de familias percibie-
ron ingresos inferiores a los necesarios para una
vida digna.

2.° Que el sistema capitalista puro crea continuamente
diferencias entre los grupos sociales, ya que, se-
gun esta teoria, es esencialmente no equitativa.

En conclusioén, actualmente el consumidor sélo le inte-
resa en tanto en cuanto favorece u obstaculiza la produc-
cién. El consumidor es un elemento aislado que debe ser
conocido o manipulado, pe'ro en ningln caso se enfoca
su comportamiento como una accién social que tiene re-
percusiones més alld de la simple adquisicién de bienes.
Llegando a fabricar no s6lo estos (ofertas), sino también
los deseos de los consumidores (demandas).

2. El Consumidor

El hombre es un «ser de necesidadesy (reales o crea-
das); por ello una nocién amplia de consumidor lleva a
afirmar que «todos nosotros somos, por definicion, con-
sumidoresy.

No obstante la anterior afirmacién, no es facil definir
y expresar el contenido actual del término, que, por su-
puesto, varia segln las épocas y los Estados.

Asi, por aproximacién, podria definirse al consumidor



como toda persona que ap ovecha, utiliza, disfruta o par-
ticipa voluntaria o involuntariamente de un bien o servi-
cio.

Esta nocion amplia del consumidor coincide en lo esen-
cial con la resolucion del Consejo de la CEE (nimero 3)
de 4 de abril de 1975, relativa al programa preliminar para
la Politica de Proteccion e Informacién de los Consumi-
dores, al declarar que, en lo sucesivo el consumidor no
es considerado ya solamente como un comprados o un
usuario de bienes o servicios para uso personal, familiar
o colectivo, sino como una persona a la que conciernen
los diferentes aspectos de la vida social que pueden afec-
tarlo directa o indirectamente como tal consumidor.

Asi pues, si bien puede considerarse que la proteccion
del consumidor se refiere fundamentalmente a la protec-
cién del individuo particular en el mercado de bienes y ser-
vicios, no puede agotarse ahi el ambito de la proteccién,
ya que ésta debe extenderse a la satisfaccion de todas las

necesidades que el individuo particular experimenta, mu-
chas de las cuales, hoy tal vez la mayoria, se satisfacen
a través del mercado; pero existen otras cuya satisfaccion
debe ser garantizada y no puede provenir del mercado de
bienes y servicios (medio ambiente, servicios publicos,
etc.).

A pesar de esta concepcion moderna del consumidor
hay que afirmar que hasta ahora la nocién del mismo se
refiere fundamentalmente al particular que adquiere bie-
nes o servicios en el mercado para su uso privado. Por
tanto, dentro de este ntcleo de la nocion de consumidor
hay que incluir no sélo al comprador, sino también a quien
realiza todo tipo de contratos para la satisfaccion de ne-
cesidades privadas (contratos de arrendamiento, seguros,
transportes, operaciones bancarias, etc.).

Siendo preciso afirmar que no sélo afectan al consu-
midor los aspectos y disposiciones legales que le desig-
nan con este nombre o con el de usuario, sino que debe
incluirse aquellos méas numerosos que tienen relaciéon con
el fenémeno de consumo y que denominan al consumi-
dor por el nombre especifico que le corresponde en la re-
lacion trabada.

En este sentido puede, pues, afirmarse que el nicleo
del concepto de consumidor se refiere al «consumidor fi-
nal».

Ahora bien, estableciéndose la proteccion del consu-
midor (final) para remediar las situaciones de desigualdad
dentro del mercado, hay que considerar que la nocion de
consumidor no sélo debe tnicamente corresponderse con
las personas naturales (individuales), sino que también ha
de extenderse a las personas.morales (colectivo): funda-
ciones benéficas, asociaciones culturales, pequenas em-
presas, cuando éstas se encuentran en una situacion de
inferioridad equiparable al consumidor final individual.




Con la incorporacién de Espafia y Portugal mas de 300
millones de consumidores van a vivir en la Comunidad
Europea, la cual va a ejercer una influencia directa en su
vivir cotidiano debido a que, con la apertura de las fron-
teras en el seno del Mercado Comun, la eleccién de pro-
ductos se ha diversificado en una gran medida, y seglin
la Oficina de la Comisién de las Comunidades Europeas
la abundancia y complejidad de los bienes y servicios ofre-
cidos a los consumidores constituye, a veces, una fuente
de perplejidad y frustracién. A lo largo del tiempo, para-
lelamente incluso al aumento de la prospetidad general,
el antiguo equilibrio entre suministrador y proveedor se
ha visto afectado por la evolucion de las condiciones del
mercado. El consumidor de antafio efectuaba sus com-
pras en un mercado local de reducidas dimensiones y so-
lia conocer personalmente a sus proveedores. Hoy en dia
vive en un mercado de masas, con unos productores y
distribuidores mas o menos anénimos, generalmente muy
poderosos debido a la concentracion industrial y mas ca-
paces que él de determinar las condiciones del mercado.
Por consiguiente, el consumidor se preocupa de la cali-
dad y fiabilidad de los productos, trata de informarse ob-
jetivamente para que su eleccion se ajuste a sus necesi-
dades y su presupuesto y desea poder valerse mejor de
sus derechos si el bien o el sérvicio adquirido no corres-
ponde a sus aspiraciones. Pero los consumidores espe-
ran algo mas de la Comunidad; cuentan con ella para de-
fender y promover sus intereses, corrigiendo la situacién
de desequilibrio en la que se hallan frente a los producto-
res y haciendo que desempefien el papel que les corres-
ponde de pleno derecho en la vida social y econémica de
Europa.

El Tratado por el que se creé la CEE no menciona a los
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consumidores mas que en sus capitulos relativos a la po-
litica agricola coman y a la politica de competencia. Al
firmarse en 1957 el Tratado de Roma, se creia, por lo ge-
neral, que la mejor forma de asegurar el bienestar de los
pueblos consistia en favorecer la expansién econémica,
en multiplicar los intercambios y, desde luego, en preve-
nir nuevos conflictos. La proteccién del consumidor, co-
mo tal, no constituia ain una preocupacion capital.
Sin embargo, la creacion de la Comunidad tuvo pronto
una gran influencia en la vida cotidiana del consumidor:

— En primer lugar, por la creacién de un Mercado co-
mun entre los paises europeos. La supresién de ba-
rreras aduaneras entre los Estados miembros pro-
porcion6 al comprador una posibilidad de eleccién
mucho mas diversificada y la libre circulacién de bie-
nes y servicios abri6 el camino a las politicas euro-
peas (libre competencia, politica agricela comun,
politica comun de la energia).

— Ademés, porque la Comunidad se ha abierto am-
pliamente al mundo vy asi, el arancel comn de adua-
nas europeo se ha bajado en diversas ocasiones en
el marco de las grandes negociaciones comerciales
internacionales.

Por todo ello, los problemas del consumo han alcanza-
do dimensiones europeas; el consumidor no debe, pues,
verse desfavorecido en el plano de las garantias, servicios
postventa, etc., cuando compra un producto procedente
de otro pais miembro en el que las disposiciones vigentes
son menos exigentes; por otra parte las disposiciones na-
cionales que garantizan los derechos del consumidor no
deben obstaculizar la libertad de intercambios, y, en con-
secuencia, le compete a la Comunidad uniformizar las re-
glamentaciones protectoras, para garantizar, a la vez, el
buen funcionamiento del Mercado Comin y los intereses
del consumidor europeo.



En la reunién que celebraronen Paris el 19 y 20 de oc-
tubre de 1972 los Jefes de Estado y de Gobierno de los
paises de la Comunidad, acordaron invitar a las institu-
ciones de la CEE a reforzar y coordinar las actividades en
favor de la proteccion de los consumidores y a presentar
un programa de actuacion.

En 1973, la Comision Europea cre6 un servicio de me-
dio ambiente y proteccién de los consumidores. Este ser-
vicio esta en la actualidad integrado en la Direccién Ge-
neral XI llamada de «Medio ambiente, Proteccion de los
consumidores, seguridad nuclear, bosques y transportes».
Encuadrada en esta Direccion General, esta la Direccion
B «Proteccién y Promocion de los intereses de los consu-
midoresy.

También en 1973, la Comisién decidié crear un Comité
Consultivo de Consumidores (C.C.C.) en el que estan re-
presentadas las asociaciones de consumidores, las coo-
perativas de consumo, las organizaciones familiares y la
confederacién europea de sindicatos, ademéas de perso-
nalidades particularmente cualificadas en materia de con-
sumo.

Por altimo, en la primavera de 1975, es decir, hace ahora
diez afios, el Consejo de la CEE, en su Resolucion de 14
de abril de 1975, aprobé el «Programa preliminar de la CEE
para una politica de protecci6n e informacion de los con-
sumidoresy.

El primer programa

El principal objetivo de este primer programa fue el de
ayudar al consumidor a actuar con pleno conocimiento
de causa y, en consecuencia, a equilibrar mejor la influen-
cia de los otros interlocutores del mercado, es decir, los
productores, comerciantes, prestatarios de servicios, etc.
Fueron proclamados los cinco derechos de los consumi-
dores, el derecho a la salud y a la seguridad, el derecho
a la proteccion de los intereses economicos, el derecho

a una reparacioén por dafios, el derecho a la informacion
y a la educacion, el derecho a la representacion. Se deci-
dieron entonces numerosas medidas, a escala europea,
para asegurar la concretizacion de estos derechos en el
conjunto de los paises miembros.

Este primer programa comunitario constituyo, a la vez,
una carta de derechos del consumidor europeo y un plan
de acci6én tendente a garantizar la proteccion del consu-
midor en toda la Comunidad. El programa garantiza cin-
co derechos fundamentales:

— La proteccion de los consumidores contra los ries-
gos susceptibles de afectar a su salud y seguridad.

— La proteccién de los intereses econémicos de los
consumidores.

— La mejora de la situacion juridica de los consumi-
dores (asesoramiento, asistencia, indemnizacion por
dafios y perjuicios).

— La mejora de la educacion y la informacion de los
consumidores.

_ La consulta y representacion adecuadas en las de-
cisiones que les afecten.

En cumplimiento de este programa se aprobaron las si-
guientes directrices:

Proteccién de la salud y seguridad

__ Utilizacion de ciertos aditivos en productos alimen-
ticios: colorantes, conservantes, emulsionantes, etc.

— Indice de &cido erucico tolerado en aceites y gra-
sas.

— Envases de productos alimenticios a base de PVC.

— FEtiquetado, presentacion y publicidad de productos
alimenticios.

_ Contenidos maximos de residuos de pesticidas en
frutas y verduras.

— Reglas de composicion, fabricacion y denominacion
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de la miel, jugos y zumos de frutas, leche enlatada
y chocolate.

— Sustancias y colorantes que pueden utilizarse en la
fabricacion de cosméticos.

— Normas sobre intercambios y calidad de carne fres-
ca.

Ademas se crearon tres Comités Consultivos en mate-
ria de reglamentacién de productos alimenticios, funda-
mentalmente para la salud del consumidor: Comité Cien-
tifico de la Alimentacién Humana, Comité Cientifico de
la Alimentacion Animal y Comité Consultivo de Produc-
tos Alimenticios.

— Seguridad en vehiculos (resistencia a choques, rui-

dos, retrovisores, contaminacién, etc.)

— Clasificacién, acondicionamiento y etiquetado de
sustancias peligrosas, asi como restricciones a su
comercializacion y utilizacién.

— Prohibicién de utilizar cloruro de vinilo monémero
en los aerosoles.

Proteccion de los intereses econémicos

El programa previo la proteccién de los consumidores
contra las clausulas abusivas en los contratos, técnicas
de venta agresivas, publicidad engafiosa y desleal y para
asegurarles una mejor informacion, servicios postventa,
fiables y una elecciéon adecuada.

Se elaboraron cuatro proyectos de directrices: respon-
sabilidad por productos defectuosos (1976), ventas a do-
micilio (1977), créditos al consumo (1979) y juguetes (1980)
que todavia no han sido aprobadas por el Consejo de Mi-
nistros de la Comunidad.

Reparacion de dafios

El programa sefial6 que los consumidores deben reci-
bir asesoramiento y ayuda en lo relativo a reclamaciones
(productos defectuosos o servicios insatisfactorios), asi
como que tienen derecho a una reparacién adecuada por
dafos y perjuicios mediante procedimientos rapidos, efi-
caces y econdmicos.

Estos temas estan en fase de estudio a fin de comparar
los sistemas juridicos de los distintos paises miembros, ha-
biéndose celebrado coloquios en las Universidades de
Montpellier y Florencia. Por su parte el Comité Econémi-
co y Social de la Comunidad se ha mostrado partidario
de generalizar los servicios de conciliacién y arbitraje asi
como de permitir a las asociaciones de consumidores en-
tablar acciones judiciales colectivas.

Informacién y educacién del consumidor
Se aprobaron las siguiente directrices:
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— Etiquetaje alimentario (Directriz 79/1 1258 de
18.12.78).
— Precio unitario de productos alimenticios (Directriz
79/581 de 26.06.79).
Asimismo se elaboré un proyecto piloto para educacion
del consumidor en la escuela, con una red europea de es-
cuelas que participaran en el proyecto.
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Representacion de los consumidores

El Comité Consultivo de los Consumidores permite a las
asociaciones actuar conjuntamente y dialogar con las ins-
tituciones de la Comunidad. El C.C.C. fue modificado en
1980, y actualmente estd compuesto por:

— 6 representantes de la Oficina Europea de Uniones

de Consumidores (BEUC)

— 6 representantes de la Confederacion Europea de Or-

ganizaciones Familiares (COFACE)

— 6 representantes de la Comunidad Europea de Coo-

perativas de consumo (EUROCOOP)



— 6 representantes de la Confederacién Europea de
Sindicatos (CES)

— 9 personalidades particularmenté cualificadas en ma-

teria de consumo

El C.C.C. representa a los consumidores ante la Comi-
sion y puede formular dictdmenes por su propia iniciati-
va; se le consulta desde el comienzo de los trabajos de
la Comision en todo lo que pueda ser de interés para los
consumidores especialmente en lo relativo a la fijacion
anual de los precios agricolas.

Por otra parte, los consumidores estan representados
en 18 comités consultivos agricolas, variando la represen-
tacion de 2 a 5 representantes, segun el tamafio de cada
uno.

Asimismo los consumidores estan representados en el
Comité Consultivo de Productos Alimenticios, en el que
figuran dos representantes de cada uno de los grupos eco-
némicos siguientes: agricultura, comercio, consumidores,
industria y trabajadores.

El segundo programa

El 19 de mayo de 1981, el Consejo de Ministros de la
Comunidad aprobé un segundo programa europeo de pro-
teccién a los consumidores. El nuevo programa confirma
los objetivos y derechos contenidos en el primero pero su-
braya dos orientaciones llamadas a cobrar creciente im-
portancia, que segun la Oficina de las Comunidades Euro-
peas en una situacion de crisis economica caracterizada
por la estabilizacion de los ingresos, la permanencia del

paro y las diversas consecuencias de nuestra dependen-
cia con respecto a las energias importadas, los consumi-
dores procuran sacar el mayor provecho posible a sus gas-
tos. Tratese de bienes o servicisos —los cuales, publicos
o privados, absorven una parte creciente del gasto de los
hogares— los consumidores manifiestan una mayor aten-
cién por los precios, buscan la calidad, en resumen, quie-
ren «conseguir lo mejor por su dinero». Saben que la Co-
munidad, mediante la politica agricola o la de la compe-
tencia, puede jugar un cierto papel en la formacion de los
precios.

La proteccion de los consumidores exigira siempre me-
didas legislativas y reglamentarias. Es necesario, sin em-
bargo, completar esta 6ptica defensiva con una accion
mas positiva. Objetivo: crear las condiciones para la par-
ticipacion del consumidor en las grandes decisiones que
le conciernen como comprador o usuario y que determi-
nan, en definitiva, sus condiciones de vida. Sin dejar de
expresar sus intereses propios pero agregandoles un me-
jor conocimiento de los intereses de los demas, de sus
problemas y de las condiciones que debe enfrentar, asi
como de las condiciones generales de la vida econémica
y social, los representantes de los consumidores por una
parte, y de los productores, distribuidores, prestatarios de
servicios por otra, pueden entablar un didlogo que, sin ne-
cesitar la adopcién de reglamentaciones ofreceria mejo-
res garantias a unos y a otros (en materia de ética profe-
sional o de servicio postventa, por ejemplo).

En consecuencia, el nuevo programa compromete a la
Comunidad a: continuar su politica de proteccion del con-
sumidor insistiendo en temas tales como los precios y las
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disparidades de precios, la calidad y los precios de los ser-
vicios. La Comunidad prestara una atencion cada vez ma-
yor a los intereses de los consumidores en la definicion
y la aplicacién de la politica agricola comun o aquellas de
la industria, la competencia, etc. y continuara realizando,
de manera creciente, las encuestas cientificas relativas a
las diferencias de precios, a veces sorprendentes, que sub-
sisten en el interior del mercado comun.

Desarrollar, con vistas a alcanzar sus objetivos, la con-
sulta de todos los intereses involucrados y, en consecuen-
cia, la de las organizaciones de consumidores.

Crear las condiciones para un mejor didlogo y una ma-
yor concertacion entre los representantes de los consu-
midores, de los productores y de los distribuidores.

Desarrollaremos ahora los puntos fundamentales, asi:

Proteccion de la salud y la seguridad

En condiciones normales de empleo, los bienes y servi-
cios presentados al consumidor no deberian presentar nin-

gun peligro. A la luz de este principio, una treintena de

directrices europeas armonizan las legislaciones de los Es-
tados miembros con miras a proteger la salud y la seguri-
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dad de los consumidores, al mismo tiempo que favore-
cen la libre circulacién de mercancias susceptibles de en-
contrar obstaculos a causa de reglamentaciones naciona-
les contradictorias. Las medidas adoptadas van, seguin el
caso, de la prohibicién pura y simple de ciertas sustan-
cias al mejoramiento de la informacién de los consumi-
dores.

La labor desarrollada desde entonces ha sido:

— Decision del Consejo de 2 de marzo de 1984, sobre
creacion de un sistema de intercambio rapido de in-
formacién sobre productos peligrosos, que proxima-
mente se extenderd a sustancias peligrosas.

— Propuesta de la Comisién, de septiembre de 1984,
de creacién de un sistema comunitario de informa-
cion sobre accidentes producidos por productos de
consumo (banco de datos sobre accidentes domeés-
ticos).

— Directriz 85/203, de 20.03.85. Normas de calidad del
aire.

— Directriz 83/514, del 27.09.83, sobre métodos de
anélisis para el control de la composicion de produc-
tos cosmeéticos.

— "Directriz 85/210, del 20.03.85, sobre contenidos mé-
ximos y minimos de plomo en la gasolina.



_ Directriz 81/712, del 28.07.81, sobre control de los
criterios de pureza de los aditivos alimentarios.

_ Directriz 81/715, del 31.07.81, sobre fijacion de me-
todos de analisis de productos para la alimentacion
animal.

Asimismo se han elaborado los siguientes proyectos de

directrices:

— Control de productos alimenticios para el consumo
humano.

_ Residuos antibi6ticos en carnes frescas de origen
comunitario.

— Regulacién de la composicion de los sucedaneos de
leche materna.

— Publicidad de productos farmaceuticos.

_ Alimentos medicinales para animales.

_ Seguridad de juguetes (bloqueada en el Parlamen-
to Europeo a pesar de haber sido revisada en 1983).

— Responsabilidad por productos defectuosos (blo-
queda en el Parlamento Europeo, por oposicién de
Italia, Alemania y Reino Unido).

— Ruido producido por aparatos domeésticos.

— Seguridad en hoteles contra riesgos de incendio
(propuesta de Recomendacion del Consejo).

— Reciclaje de envases de productos alimenticios li-
quidos.

En lo referente a sustancias peligrosas, se han regula-
do las siguientes: clasificacion, embalaje y etiquetaje; li-
mitacién de la puesta en el mercado y empleo; amianto;
Tris: Benzeno; disolventes; plaguicidas; pinturas, barni-
ces, tintas de imprenta y colas; asimismo se procedio a
la modificacion de diversas directrices en vigor.

A estas medidas de caracter legislativo, debe agregar-
se un esfuerzo de investigaciones cientificas, asi como una
mejor informacién que permita identificar los principales
problemas, y tomar nuevas medidas. La Comisién Euro-
pea propuso a los ministros la creacion de un sistema de
informacion sobre las causas de los accidentes domésti-
cos. Més atin, un rapido sistema informativo deberia fa-
cilitar la adopcion de medidas de urgencia, que irian des-
de la informacién a los consumidores hasta el retirar un
producto del mercado, cada vez que se encuentren ali-
mentos contaminados o productos que adolecen de un
vicio grave de fabricacion, etc. La Comisién se esforzara
igualmente en organizar y desarrollar bancos de datos re-
lativos a las caracteristicas de ciertos productos, en parti-
cular quimicos. Ello estimularéa el mejoramiento de los mé-
todos de control de la seguridad de productos, mediante
el intercambio de informaciones entre laboratorios espe-
cializados.

Proteccion de los intereses econémicos

Numerosas politicas comunitarias atafien directamen-
te a los intereses econémicos del consumidor. La politica
europea de la competencia, por ejemplo, puede tener un
efecto sobre los precios en la medida que previene o san-
ciona las llamadas practicas desleales; la politica agricola
comun garantiza la seguridad del aprovisionamiento ali-
mentario de Europa y, a partir del nivel de precios relati-
vamente elevado que implica este objetivo, se limita a efec-
tuar aumentos cuyo caracter prudente y limitado contri-
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buye a moderar el alza general de precios al consumo. De
igual manera, las iniciativas de la Comunidad con respec-
to a las mutaciones que habran de producirse debido a
la escasez de recursos y de materias primas, a la expan-
sién de la informatica o a la reduccion del tiempo de tra-
bajo, tomaran igualmente en consideracién sus conse-
cuencias sobre los habitos de consumo y sobre la posi-
cion del consumidor frente al productor o distribuidor.

— El proyecto sobre ventas a domicilio, se encuentra
bloqueado por Alemania, en el Parlamento Europeo.

— Se aprobé la Directriz de 10.09.84, sobre publicidad

- engafiosa.

— La propuesta sobre créditos al consumo, elaborada
en 1979 fue revisada en 1984.

— Respecto a las clausulas abusivas en los contratos,
la Comision presentd una Comunicacién sobre este
tema el 09.02.84.

Reparacion de daiios

Un tercer coloquio fue organizado en 1982 por la Uni-
versidad de Gante. En Escocia existe un sistema de ayu-
da financiera para pequefias reclamaciones ante los Tri-
bunales, habiéndose iniciado recientemente una experien-
cia similar en Bélgica. En diciembre de 1984, la Comision
presenté un Memorandum sobre acceso de los consumi-
dores a la justicia.

Informacién y educacion del consumidor

La Comisién ha concedido una cierta ayuda financiera
& las asociaciones de consumidores para mejorar la infor-
macién de los consumidores en materia de precios y cali-
dades. Asimismo se ha puesto en marcha un programa,
en colaboracion con el Grupo Europeo de Ensayos Com-
parativos, para que las pequefias asociaciones de Espa-
fia, Italia, Grecia, Portugal e Irlanda puedan realizar ensa-
yos comparativos de productos en venta en sus respecti-
vos paises. Igualmente la Comisién ha aceptado conce-
der un importe limitado de su presupuesto para politica
de consumidores, destinado a la realizacion de encuestas
sobre precios.

Por otra parte cabe destacar el reciente proyecto de di-
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rectriz sobre precio unitario de productos no alimenticios,
asi como el proyecto de resolucién del Consejo sobre edu-
cacion del consumidor en la escuela.

Representacion de los consumidores

La Comision ha previsto la creacién de un Fondo para
aumentar la afiliacion de las asociaciones de consumido-
res de los paises meridionales de la C.E.E.

Existen representantes de los consumidores en los si-
guientes comités y organizaciones:

— Comité Consultivo Veterinario: Desde 1981 tiene 14
miembros permanentes (de los que 2 representan
a los consumidores) y 24 no permanentes.

— Comité Consultivo en Materias Aduaneras: Desde
1983 tiene 38 miembros, de los que 3 representan
a los consumidores.

— Comité Econémico y Social: Los representantes de
los consumidores forman parte del Grupo Il (que
tiene 156 miembros de los que 12 son representan-
tes de los consumidores).

— Organizaciones de Normalizacion: Desde 1982 los
consumidores pueden enviar un observador a las
reuniones del Comité Europeo de Normalizacion y
del CENELEC. Este representante se encarga de
coordinar los puntos de vista del C.C.C. y de sus
organizaciones miembros y, si llega el caso, de pro-
ceder a una concertacion con los representantes de
los consumidores que formen parte de los organis-
mos nacionales de normalizacion.

Hasta ahora se ha analizado el programa de la CEE pa-
ra la proteccion de los consumidores. Ahora bien, la Co-
munidad ha desarrollado otras actividades legislativas, al
margen del programa Consumidores y que suponen tam-
bién iniciativas interesantes en favor de los consumido-
res, con un conjunto de normas aprobadas que sobrepa-
sa la cincuentena; se trata fundamentalmente de normas
tendentes a eliminar los obstaculos a la libre circulacién
de productos y servicios, o que pertenecen a otros pro-
gramas. Una relacion mas completa de las actividades de
la CEE que tenga cualquier relacién con los intereses de
los consumidores, puede obtenerse en el Instituto Nacio-
nal del Consumo.



PERSPECTIVAS PARA EL FUTURO

La adhesién de Espafia a las Comunidades Europeas
obliga necesariamente a hacer especial hincapié en las
perspectivas que la politica de consumidores tiene en el
seno de la Comunidad, de forma que los consumidores
espafioles estén informados de los objetivos que, en este
campo, tienen las insitituciones comunitarias. En lineas
generales, podemos sefialar los siguientes:

En materia de salud y seguridad

Primer objetivo: Acercamiento comunitario global pa-
ra mejorar la seguridad de los productos y reducir el nd-
mero de accidentes:

— Politica europea para la seguridad de productos, que
debe consistir en medidas de orden general tendente
a reducir el catastrofico nimero de fallecimientos
y de accidentes domeésticos.

_ Sistema de intercambio rapido de informacion so-
bre productos peligrosos, lo que supone el estable-
cimiento de una red de corresponsales en los Esta-
dos miembros. El sistema debe también extenderse
a las exportaciones de productos peligrosos.

— Adopcién y creacion del banco de datos sobre ac-
cidentes domésticos.

— Elaboracién de una legislacién europea sobre segu-
ridad de productos.

— Aprobacién de la directriz sobre responsabilidad de
productos defectuosos, que esta bloqueada desde
hace 10 afos.

Segundo objetivo: La seguridad de los nifios:

— Aprobacion de la directriz sobre seguridad de jugue-
tes. ;

— Equipos para nifios.

— Los nifios y la seguridad en el trafico rodado: apro-
bacién de normas sobre asientos en automoviles,
cinturones de seguridad, bicicletas, educacion co-
mo peatones.

— Medidas para asegurar la seguridad de los nifios en
los hogares: en algunos aspectos (cierres de segu-
ridad, sustancias quimicas, medicamentos peligro-
sos, etc.), la educacion no es suficiente y se preci-
san normas mas severas.

Tercer objetivo: Relanzamiento, de la legislacion ali-
mentaria de la CEE, especialmente en lo relativo a hor-
monas, aditivos, etiquetaje alimentario, etc.

Otros objetivos son: Lucha contra la polucion en el
interior de las viviendas, accién contra el tabaco y el al-
cohol, elaboracion de nuevas normas para la seguridad
de automoviles.

En materia de derechos econémicos

Primer objetivo. Elaboracion de una carta de los de-
rechos econémicos de los viajeros europeos.

— Mejor informacién a los consumidores de sus dere-
chos en el mercado comun.

— Posible propuesta de una directriz sobre los dere-
chos econémicos de los consumidores en la Comu-
nidad Europea.

Banco europeo de datos sobre precios.

Segundo objetivo. Medidas de apoyo para garantizar
los derechos econdmicos de los consumidores.
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Tercer objetivo. Carta de derechos de los turistas.

— Seguridad de los turistas (en medios de transporte,
riesgos de incendio en hoteles, contaminacion de
las playas, etc.).

— Informacién y proteccién de sus derechos (contra-
tos abusivos, quiebras de agencias de viajes, over-
booking, clasificacion de hoteles y restaurantes,
etc.).

— Tarifas aéreas: mayor competencia a nivel de tari-
fas.

Otras politicas de la CEE de interés para
los consumidores

— Mejora de las estructuras de representacion.

— Sectores prioritarios en los que se debe tomar en
consideracion los intereses de los consumidores (po-
litica agricola comin, servicios, television y nuevas
tecnologias de informacion.
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La Comisién europea ha aprobado una comunicacion
al Consejo de Ministros —COM (85) 314— con vistas a
dar un nuevo impulso a la politica comunitaria de protec-
cién a los consumidores. La comunicacion va acompa-
#ada de un calendario para la puesta en marcha de las
nuevas iniciativas.

Estas iniciativas nuevas, persiguen tres grandes objeti-
VOs:

— Que los productos vendidos en la Comunidad res-
pondan a normas de sanidad y seguridad acepta-
bles.

_ Que los consumidores estén en condiciones de apro-
vechar el mercado comun.

_ Que los intereses de los consumidores sean objeto
de mayor consideracion en las demés politicas co-
munitarias.

En un primer periodo, la Comision prepara propuestas
en los campos siguientes:

_ Modificacion de la reglamentacion relativa al etique-
taje de productos alimenticios.

_ Clasificacion, embalaje y etiquetaje de sustancias pe-
ligrosas de uso domestico.

— Reglamentacion de los contratos de viajes organi-
zados.

— Introduccién de la educacion de los consumidores
en las escuelas primaras y secundarias.

En lo que respecta a los tres objetivos antedichos, los

términos de las acciones a desarrollar responden a los si-
guientes esquemas:

1. Normas de sanidad y seguridad aceptables

El consumidor tiene derecho a exigir que las mercan-
cias que circulen sin restriccion en el mercado comun sean
productos seguros: la seguridad de los productos es,
pues, una exigencia basica de la realizacién del mercado
interior. Aunque la jurisprudencia del Tribunal de Justicia
haya permitido eliminar cierto nimero de obstaculos a los
intercambios, disfrazados de medidas de proteccion a los
consumidores, el Tribunal ha dictaminado con prudencia
cada vez que las barreras nacionales son motivadas por
consideraciones de salud o seguridad. En este tipo de ca-
sos, el derecho comunitario resulta necesario para ase-
gurar normas comunes.

Para ello seré preciso completar y actualizar los textos
existentes y cubrir productos todavia no considerados en
las prescripciones comunitarias, segun la relacion que fi-
gura en Libro Blanco sobre el mercado interior. En lo que
concierne a los consumidores, los campos prioritarios se-
ran los vehiculos automoviles, los productos alimenticios,
los productos de limpieza doméstica, juguetes, cosméti-
cos Yy textiles.

La Comisién considerara medidas, a nivel comunitario,
para facilitar o mejorar los procedimientos —que ya exis-
ten en ciertos Estados miembros— tendentes a imponer
restricciones o prohibiciones en lo que concierne a la apa-
ricion en el mercado de ciertos productos considerados
como no seguros y a obligar a los fabricantes a producir
y comercializar productos seguros.

En el marco de un mayor esfuerzo para mejorar la se-
guridad de los nifios, la Comision encargara a los orga-
nismos europeos de normalizacién el examen de equipos
destinados a los nifios tales como coches y cunas, par-
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ques, material para escribir, dibujar y colorear, etc. en los
que se ha constatado que presentan riesgos evitables (por
ejemplo, landé inestables).

Se presentaran igualmente propuestas para prohibir la
fabricacién de juguetes o productos analogos que, con
el sabor o la forma, puedan ser confundidos con alimen-

tos.

Se tomardn medidas especiales para asegurar la protec-
cion de los nifios, particularmente una conferencia sobre
los riesgos de envenenamiento e intoxicacion de los ni-
fios, asi como una campafia comunitaria para la preven-
cién de los accidentes a los que los nifios estadn expues-
tos. La Comisién estudiar4 la necesidad eventual de nor-
mas mas estrictas, por ejemplo, en materia de cierres de
seguridad y de simbolos de peligro en sustancias quimi-
cas peligrosas y en productos farmacedticos.

Casi el 25 por 100 de los accidentes producidos por pro-
ductos de consumo son causados por la utilizacién de
equipos deportivos; la Comision considera la oportuni-
dad de una accién comunitaria en este campo. Por otra
parte se tomaran iniciativas para prevenir los riesgos que
presenten los productos que suponen una imitacién frau-
dulenta.

2. Aprovechamiento del mercado comiin

Si se quiere que el mercado comun sea plenamente efi-
caz hay que procurar que a los consumidores les resulte
mas féacil comprar productos en otros paises para poder-
los utilizar en sus casas, poderlos reparar como si se tra-
tase de productos locales y obtener un tratamiento ade-
cuado a sus reclamaciones. Los consumidores deben ser
protegidos contra las cldusulas abusivas en los contratos,
que a veces son redactados en lengua extranjera y, en este
sentido, la Comision formularé propuestas que den las ga-
rantias necesarias.

La directriz sobre Créditos al consumo, que ha sido
ya objeto de discusiones en el Consejo, supondré un hito
importante ya que otorgara a los consumidores libertad
para comprar productos a plazos en otros Estados miem-

bros; esta directriz se completara con una nueva propuesta
tendente a uniformizar la presentacién de las cargas que
los créditos llevan consigo de modo que los consumido-
res puedan comparar las ofertas de crédito. Habra, por
ejemplo, una forma armonizada de expresar las condicio-
nes mensuales de crédito, en forma de tipo anual.

Asimismo la Comisién prevé la presentacion de una pro-
puesta sobre publicidad desleal y comparativa asi co-
mo estudiar las implicaciones de las nuevas tecnologias
de informacién. Se trata fundamentalmente de los pro-
blemas que plantean al consumidor las peticiones por vi-
deotex, en las que el consumidor debe tener la certeza
de que la informacién transmitida a domicilio es exacta,
asi como la transferencia electrénica de fondos, pudien-
do resultar necesaria la adopcién de medidas para prote-
ger a los consumidores en casos de facturacion incorrec-
ta, de no entrega de productos pedidos electrénicamen-
te, de entrega de productos defectuosos o de acceso ili-
cito a la cuenta bancaria del consumidor.

Las garantias relativas a bienes de consumo durade-
ros deben ser satisfechas en el pais del domicilio del con-
sumidor incluso si los bienes han sido adquiridos en otro
pais. La Comisién presentara propuestas sobre el juego
de garantias y sobre los servicios postventa y estas pro-
puestas contendran, entre otras, la obligacion de indicar
los precios de los servicios.

La Comisién considera que las importaciones para-
lelas pueden contribuir Gtilmente a reducir las excesivas
diferencias de precios, para un mismo producto, de un
Estado miembro a otro y constata que, de hecho, pocas
personas saben que tienen derecho a comprar en otros
paises, y por ello tiene la intencién de publicar guias para
informar a los consumidores de estos derechos. Estas
guias se completaran mediante informaciones regulares
sobre precios, mediante consejos practicos sobre los pro-
ductos a comprar y sobre los lugares donde encontrarlos
asi como mediante comparaciones de los precios nacio-
nales medios.

En el marco de su programa de accién en materia de
turismo, la Comision prevé la armonizacion de legislacio-
nes sobre viajes organizados, la normalizacién de infor-




macién sobre hoteles y una carta de los derechos del tu-
rista. Actualmente se esta debatiendo en el Consejo una
recomendacién sobre seguridad de los hoteles en mate-
ria de incendios. Ademas, la Comision se esforzara en es-
timular el escalonamiento de las vacaciones y la baja de
las tarifas aéreas.

La Comision favorecera la educacion de los consu-
midores organizando conferencias, editando publicacio-
nes, cooperando con los medios informativos y apoyan-
do las iniciativas de las organizaciones de consumidores
en materia de educacion.

3. Consideracién de los intereses de los consumi-
dores en otras politicas

La Comision procuraré extender y reforzar los procedi-
mientos de consulta con las organizaciones de consumi-
dores, fundamentalmente en el campo de los transportes
y del medio ambiente, de modo que la opinién de los con-
sumidores pueda ser adecuadamente tenida en cuenta en
las medidas comunitarias que afecten sensiblemente a sus
intereses.

Esta sintesis del documento citado —del cual se esta
a la espera y que sera facilitado oportunamente— es un
tanto esclarecedor de las lineas de actuacion de las Co-
munidades en proyecto en materia de proteccion al con-
sumidor.
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La defensa y proteccién juridica del consumidor cons-
tituye hoy dia —como sefiala E. Polo— uno de esos te-
mas tan extraordinariamente amplios que afecta y con-
cierne a casi todos los sectores del Ordenamiento Juridi-
co. La vcriedad de las normas que tutelan al consumidor,
pertenecientes a diversas ramas del Derecho (Derecho
constitucional, Derecho civil, Derecho mercantil, Derecho
administrativo, Derecho penal y Derecho procesal), ha de-
terminado que los limites de este sector de intereses sean
aun poco precisos. La actualizacion de esta problematica
surge en la segunda mitad de este siglo, con el redescu-
brimiento del viejo conflicto de intereses: entre el interés
privado del empresario y aquel, que hoy ya no se duda
en calificarlo de publico, del consumidor en cuanto co-
lectividad. El reconocimiento de indefension de este (lti-
mo, cuando contrata individualmente con l4 empresa or-
ganizada, ha supuesto un cambio de perspectiva en el tra-
tamiento juridico de problemas clésicos y tradicionales,
que ha contribuido a una cada vez mayor dificultad para
fijar los contornos de la proteccién juridica del consumi-
dor.

En efecto, es indudable que el movimiento para la de-
fensa y proteccion juridica del consumidor es fruto no sélo
de la segunda mitad de este siglo, sino incluso de la se-
gunda década. Lo notable de este movimiento ha sido el
tratamiento de los problemas relativos a la proteccién ju-
ridica del consumidor desde una perspectiva comun v,
ademas, el cambio operado al enjuiciar los intereses en
conflicto, ya que éstos no tienen un caracter meramente
privado, como lo plantearon los Cédigos Decimondnicos,
sino que junto al interés de la empresa existe un interés
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publico de la colectividad que el Estado debe proteger y
tutelar.

Por ello, pese a los esfuerzos realizados en estos ulti-
mos afos, tanto por la doctrina espafiola y extranjera
cuanto por determinados organismos internacionales —
OCDE, Consejo de Europa, CEE—, o incluso por las le-
gislaciones de los paises mas avanzados en la proteccion
de los intereses de los consumidores, lo cierto es que ha
faltado la concepcion de un Derecho de los consumido-
res que integre las distintas normas que los tutelan y que
en la actualidad se hallan dispersas en leyes de diferentes
sectores del Ordenamiento Juridico. No siendo facil pro-
ceder a la creaccion de un sector especifico del Ordena-
miento Juridico que agrupe y ordene con caracter unita-
rio la proteccion y defensa del consumidor, no es menos
facil la tarea inversa de compartimentar este amplio aba-
nico de intereses dignos de proteccion a cada una de las
disciplinas juridicas que lo contemplan.

Como ha sefialado el Tribunal Constitucional, en su sen-
tencia 71/82, de 30 de noviembre, «la defensa del consu-
midor es un concepto de tal amplitud, de contornos im-
precisos. El caracter interdisciplinario o pluridisciplinario
del conjunto normativo que, sin contorno preciso tiene
por objeto la proteccion del consumidor...»

En consecuencia, cuando se trata de proteccion del
consumidor en el Derecho privado o en el Derecho publi-
co, hay que tener presente la inexactitud terminologica
que tales exposiciones conllevan, puesto que el Derecho
privado y el Derecho publico se relacionan entre si en es-
te tema, hasta el punto de ser excepcional el sector de
la problematica juridica del consumidor cuyo tratamiento
exija s6lo normas de uno y otro caracter. Se trata de una
manifestacién de dos fenémenos conocidos: por un la-
do, la generalizacion del Derecho mercantil como un De-
recho profesional que tiende a desprofesionalizarse apli-
candose a un circulo de personas cada vez mayor, de otra,
la publicacion del Derecho privado, consecuencia de una
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lenta penetracion de las ideas sociales y a la progresiva
intervencion del Estado en el &mbito de actuacion que tra-
dicionalmente venia reservado a la autonomia privada.

1. La crisis de la autonomia de la voluntad como
origen de la proteccion del consumidor

Las anteriores afirmaciones tienen su base en un con-
junto esencial, del que arranca toda la problematica juri-
dica de la proteccion del consumidor, cual es la libertad
contractual como palanca suprema de toda la vida social
y juridica que domina por entero la formacién del contra-
to. Proclamada por la Revolucion francesa y consagrada
en el articulo 1.134 de su Cédigo, la libertad contractual
aparece ligada a los presupuestos filosoficos del idealis-
mo que, en el orden del Derecho, cristaliza en el dogma
de la autonomia de la voluntad.

Y es a ésta a la que corresponde, segun esta concep-
cion toda la regulacion de los intereses privados que dis-
curren por el cauce de los contratos, hasta que posterior-
mente se observo que este libre juego de los intereses pri-
vados perjudicaba el interés publico.

La autonomia de la voluntad es, como se ha puesto de
relieve, una creaccion de la doctrina civilista francesa de
los siglos XVIIl y XIX, que se plasma en los presupuestos
del individualismo juridico, y responde a los principios ju-
ridicos del sistema liberal, que afirma que el libre juego
de las fuerzas econoémicas produce siempre lo mejor, lo
que en la contratacion se traduce en la doble libertad de
conclusion del contrato y de la fijacion de su contenido,
y cuya consecuencia fue que los Codigos civiles diesen
a sus normas de contratacion caracter meramente dispo-
sitivo o voluntario.

La realidad, sin embargo, iba a demostrar las conse-
cuencias de una exacerbada defensa del dogma de la auto-
nomia de la voluntad en perjuicio de los mismos princi-
pios que se afirmaban: libertad de contratacion y libertad
de competencia. Por una parte, porque la autonomia de
la voluntad no tenia en cuenta esta desigualdad en que,
en ocasiones, se encontraban las partes en la conclusion
del contrato, lo que conducia a la imposicién de sus clau-
sulas por la parte econémicamente fuerte, de tal modo
que a la parte débil sélo le restaba la libertad de adherirse
al contrato o de rechazarlo. De otra, porque los propios
empresarios, apoyandose en el principio de libre contra-
tacién, comenzarian a pactar entre ellos destruyendo el
principio de libre competencia.

Por dltimo, porque el propio Estado se vio obligado a
intervenir en el juego de la contratacién, no sélo para pro-
teger el interés publico, sino también los propios intere-
ses privados en aquellos sectores en queé las consecuen-
cias de la libertad contractual causaban mas graves da-
fios. De ahi que, con la salvedad de los contratos de tra-
bajo y arrendamiento de viviendas que fueron los prime-
ros sectores de la contratacion intervenidos por el Esta-

do, quizas donde mas se ha revelado la crisis ha sido en
la contratacién mercantil, debido a la racionalizacion de
la economia, a la formacién de las grandes empresas Y,
como ultima consecuencia, a la imposicion de los contra-
tos de adhesion.

2. La intervencion del Estado en la defensa del
consumidor

La anterior situacién ha obligado al Estado a intervenir
sobre la autonomia de la voluntad en un doble sentido:
de un lado en la formacién de la voluntad: obligacién de
contratos, de otro, en la fijacién de su contenido. Asi, por
lo que se refiere a la configuracion interna del contrato
y se manifiestaen la necesidad de aprobacion del contra-
to por el Estado, imposicion de contratos tipo y formula-
rios aprobados por €l Estado, prohibicion del contrato
cuando éste se halla sometido a autorizacion y correccion
del contrato para impedir su nulidad.

En lo relativo a la libertad de contratar, el Estado inter-
viene imponiendo a determinadas empresas la obligacién
de contratar: bien cuando se trata de la explotacion de
servicios publicos, bien cuando actdan en régimen de mo-
nopolio. Un paso adelantado lo constituye la intervencion
del Estado para asegurar el principio de libre competen-
cia, luchando contra la competencia desleal en un primer
momento, prohibiendo después cualquier pacto entre em-
presarios que tienden a la disminucién de los competido-
res, asi como los abusos cometidos al amparo de una po-
sicion de dominio en el mercado, con lo cual, si bien indi-
rectamente, va asumiendo progresivamente la defensa de
los intereses del consumidor, que sélo pasa a convertirse
en el sujeto pasivo directo de la proteccion ya en la se-
gunda mitad del presente siglo. En el momento en que
se alcanza la sociedad de consumo en los paises occiden-
tales, ésta empieza a producir las primeras manifestacio-
nes de su crisis. Asi, el programa del Presidente Kennedy
y el Molony Report inglés de 1972, los movimientos de
consumidores producidos en diversos paises industrialia-
dos como Jap6n y Estados Unidos, la consolidacion y los
esfuerzos en favor de un mayor perfeccionamiento de nor-
mas e instituciones por parte de determinados organis-
mos internacionales, han venido a disponer un cambio
profundo en la perspectiva de la problemaética juridica en
la tutela del consumidor.

Como sefiala acertadamente el profesor D. Adolfo Se-
queira: La trascendencia que ha ido adquiriendo la figura
del consumidor como sujeto digno de una especial y sis-
temaética proteccion juridica, puede afirmarse que es gran
parte el resultado de las consecuencias derivadas del de-
sarrollo econémico posterior a la Segunda Guerra Mun-
dial.

Los afios cincuenta van a suponer la crisis definitiva del
modelo de competencia perfecta de mercado basado en
un equilibrio entre la ofertay la demanda, fundado en gran
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parte en unas relaciones de mercado con alto grado de
individualizacién y personalizacion. En su lugar, se va con-
figurando un modelo de mercado con un elevado indice
de concentracion de capital y de produccién en masa en
el que el consumidor va dejando de ser un elemento de-
terminante a través de su incidencia en la oferta, para pa-
sar a ser un elemento manipulado por ésta, a fin de servir
al logro de un beneficio indiscriminado del sector produc-
tivo.

Ante ésta nueva realidad del mercado, como frente a
otras muchas, la visién de un Estado no intervencionista
y mero vigilante del libre juego del mercado en el que el
contrato privado, como técnica fundamental para vincu-
lar las partes de una transaccién econdmica, se basa en
absoluta autonomia de la voluntad de las partes para vin-
cularse o no, y para estipular su contenido, ya no puede
seguir manteniéndose.

Se plantea asi como necesaria una nueva actitud inter-
vencionista del Estado que ampara a este desprotegido
consumidor a través de un nuevo modelo normativo de
estructura no sélo un nuevo marco juridico privado que
contemple la falacia de la autonomia de Ia voluntad en
la contratacién, sino también, una nueva normativa juri-
dico publica que contemple la necesidad de una activi-
dad intervencionista del Estado o en el funcionamiento del
mercado para proceder a una mejor defensa de sus inte-
reses personales y no sélo de los de mero contenido eco-
némico.

La constatacién de ésta situacion de indefension del
consumidor a que los distintos Estados fueran adoptan-
do una actitud intervencionista en funcién de una mayor
proteccion del consumidor, si bien sélo en la Gltima dé-
cada puede hablarse de la existencia de una conciencia
en torno a unos derechos del consumidor y a la necesi-
dad de proceder a su amparo de una forma sistematica.

Asi, tras una inicial formulacién de un concepto de con-
sumidor limitado al comprador de productos alimenticios
y una intervencion del Estado protector de la salud y se-
guridad y llegando hasta un concepto amplio de consu-
midor como sujeto del trafico econémico frente a la em-
presa organizada, empieza a perfilarse la idea del consu-
midor final de bienes Y servicios para uso privado, tanto
como adquirente de bienes de consumo cuando como
usuario de servicios puiblicos y privados. Ello ha llevado
en otros Estados no sélo a poner en entredicho nueva-
mente los principios generales de la contratacion consa-
grados en los Codigos Decimonénicos, sino a la imposi-
cion de nuevas obligaciones a las empresas —informacion
al consumidor, agravacién de Ia responsabilidad del fa-
bricante o vendedor—, a una mayor represién de la pu-
blicidad insincera o engafiosa a la creaccién de organis-
mos de defensa e informacién de los consumidores.

3. La Constitucién de 1978

La proteccion de los consumidores ha sido reconocida
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como una de las obligaciones de los poderes pulblicos a
tenor de lo establecido en el articulo 61 de la Constitu-
cion espafiola de 1978, al disponer:

1. Los poderes ptiblicos garantizaran la defensa de los
consumidores y usuarios protegiendo mediante
procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los
legitimos intereses econémicos de los mismos.

2. Los poderes ptiblicos promoveran la informacion
y la educaci6n de los consumidores y usuarios, fo-
mentaran sus organizaciones y oir&n a éstas en las
cuestiones que puedan afectar aquéllos, en los tér-
minos que una Ley establezca.

3. En el marco de lo dispuesto por los apartados an-
teriores, la Ley regulara el comercio interior y el ré-
gimen de autorizacién de productos comerciales.

3.1. Elaboracién del articulo 51

El antecedente del articulo 51 en el proceso de elabora-
cion de la Constitucién fue el articulo 40 del borrador de
la Ponencia que pasé a convertirse en el articulo 47 del
texto elaborado por el Senado, en el que recibid su re-
dacci6n definitiva, siendo sustanciales las diferencias con
el texto aprobado por el Congreso de los Diputados.

El articulo 47 aprobado por el Congreso fue el siguien-
te:

1.° Los poderes publicos establecer4n las medidas
adecuadas para el control de la calidad de los pro-
ductos y servicios de utilizacion general y la infor-
macion fidedigna sobre los mismos.

2.°  Los poderes publicos fomentaran las organizacio-
nes de consumidores y usuarios.

3.° La Ley regulara el control del comercio interior,
el régimen general de autorizaciones de produc-
tos comerciales y el de publicidad de las mismas.

Es indudable, como sefiala Bercovitz, que este texto se
inspiraba en &l principio de la proteccién de los consumi-
dores, pero sorprendentemente resultaba que un articulo
de la Constitucién encuadrado en el Capitulo titulado «De
los principios rectores de la politica social y econémicay,
no establecia ningan principio, sino solamente manifes-
taciones mas concretas, elegidas sin ningtin criterio razo-
nable, de ese principio de proteccion a los consumidores.

Asi lo hizo notar en el Senado dofia Gloria Begué, al
poner de manifiesto que «este articulo debe contener los
principios rectores de la politica de defensa de los consu-
midores y usuarios, no aspectos concretos de la misma
elegidos arbitrariamentey. En 1978 no puede desconocer-
se, al redactar el texto constitucional la elaboraciéon doc-
trinal sobre esta materia y los principios consagrados ya
en los documentos de organismos internacionales de los
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que Espafia forma parte, o en los que Espafia pretente in-
tegrarse, informe publicado por la OCDE en 1972, sobre
politica de proteccion a los consumidores en los Estados
miembros. Carta de Proteccion a los consumidores apro-
bada por la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa
en mayo de 1973 y Resolucion aprobada por el Consejo
de Europa en mayo de 1973 y Resolucion aprobada por
el Consejo de Ministros de la CEE en abril de 1976.

Partiendo precisamente de esos documentos, quée pos-
teriormente analizaremos, se aprob6, a propuesta de la
profesora Begué, el texto del articulo 51 (47 del Senado
de la Constitucion Espafiola).

3.2. Contenido del articulo 51

Los dos primeros apartados del articulo 51 se inspiran
directamente en la Resolucién del Consejo de la CEE de
14 de abril de 1975, relativa a un programa preliminar de
la Comunidad Econémica Europea- para una politica de
proteccion e informacion de los consumidores, la cual enu-
mera los siguientes derechos fundamentales del consu-
midor.

a) Derecho ala proteccion de su salud y de su seguri-

dad.

b) Derecho a la proteccién de sus intereses economi-

cos.

c) Derecho a la reparacion de los dafios.

d) Derecho a la informacién y educacion.

e) Derecho a la representacion.

De la enumeracién anterior se puede apreciar que las
tres Ultimas categorias de derechos son instrumentales pa-
ra conseguir la realizacion de los derechos enunciados en

las dos primeras, que son los verdaderamente fundamen-
tales. Esta misma distincion es la que preside el articulo
51 de la Constitucién, aunque es necesario precisar que
existe una diferencia con la Resolucion de la CEE, consis-
tente en no mencionar expresamente el derecho a la re-
paracién de dafios. Sin embargo, esa supresion es |6gi-
ca, y ello por dos razones:

1.2 Porque al reconocer expresamente el derecho a
la proteccion de la salud, de la seguridad, y parti-
cularmente de los intereses econdémicos, esta im-
plicito el derecho a la reparacion de los dafios, ya
que sin él quedarian privados de gran parte de su
contenido los derechos anteriormente enunciados.

2.2 Porque en el documento de la Comunidad se in-
terpreta ese derecho fundamentalmente en el sen-
tido de que deben existir cauces adecuados para
las reclamaciones de los consumidores (nameros
32 y 33 de la Resolucion), y a tales efectos se in-
cluye en el apartado 1.° del articulo 51 la exigen-
cia de que la proteccién de los derechos recono-
cidos a los consumidores debe hacerse «median-
te procedimientos eficaces».

En el mencionado apartado 1.° se recogen como fun-
damentales de los consumidores, cuya proteccion y de-
fensa ha de ser garantizada por los poderes publicos, el
derecho a la seguridad y a la salud y el derecho al respeto
de los legitimos intereses econdémicos de los mismos. Los
dos primeros derechos son absolutos, el tercero se mati-
za al exigir que tales intereses sean legitimos.
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LA LEY GENERAL PARA LA
DEFENSA DE CONSUMIDORES Y
USUARIOS

Sefiala Sequeira que el legislador, partiendo de la liber-
tad de opciones que en el articulo 51 de la Constitucion
se pueden enmarcar, ha optado por la aprobacién de un
texto legal Unico que sistemiza la defensa del consumi-
dor en torno a los principios reiteradamente citados y que
la Constitucién contemple. Este texto legal es la Ley
26/1984 de 19 de julio General para la Defensa de los Con-
sumidores y Usuarios.

La actuacion de proteccion legislativa en torno al con-
sumidor, no surge en un solo acto concreto, sino que es
el resultado, en todos los paises con economias de un cier-
to desarrollo, de un lento y continuo proceso legislativo
paralelo a la conformacién teérica y doctrinal, que solo
en épocas recientes, es capaz de ofrecer un cuadro siste-
matico del problema.

La Ley General de la Defensa del Consumidor y Usua-
rio, pone de relieve a través de una exposicién sintéti-
ca de su contenido, que no se esta simplemente ante
una simple enunciacién de principios generales, sino que
a lo largo de sus cuarenta y un articulos se presenta una
articulada sistematica de lo que es la defensa del consu-
midor y sus derechos conjuntamente con un cuadro de
infracciones y sanciones administrativas y una distribu-
cion de competencias territoriales en funcién del nuevo
Estado autonomico espafiol.

Son derechos basicos de los consumidores y usuarios
(art. 2): La proteccién contra los riesgos que pueden afec-
tar a su salud o seguridad.

La proteccién de sus legitimos intereses econémicos y
sociales. La indemnizacién o reparacién de los dafios Y
perjuicios creados. La informacién correcta sobre los di-
ferentes productos o servicios y la educacion y divulga-
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cion para facilitar el conocimiento sobre su adecuado uso,
consumo o disfrute.

La audencia en consulta, la participacién en el procedi-
miento de elaboracién de las disposiciones generales que
las afectan directamente vy la representacion de sus inte-
reses, todo ello a través de las asociaciones, agrupacio-
nes o confederaciones de consumidores y usuarios legal-
mente constituidas.

La proteccion juridico administrativa y técnica en las si-
tuaciones de inferioridad, subordinacién o indenfesion.

La relacion de los derechos enumerados sobrepasa los
enunciados en la Constitucion, ya que no sélo recoge ex-
presamente el derecho a la indemnizacién, sino que con-
figura un nuevo derecho de proteccion al consumidor en
situacién de inferioridad en cuanto que efectivamente no
todos los consumidores tienen la misma situacion ante el
mercado ni las mismas posibilidades de defenderse.

El examen de estos derechos pone de relieve la hete-
reogeneidad de su calificacion juridica. Se esta ante dos
categorias diferentes de los que la ley llama «derechos ba-
sicos del consumidor»: Una que agrupa verdaderos dere-
chos subjetivos directamente exigibles por el titular de los
mismos y cuya renuncia previa es nula de pleno derecho
(art. 2.2), tal y como son los contenidos en el Capitulo
Il en torno a la proteccion de los intereses econémicos
y sociales, en el capitulo VIlI referido a las garantias y res-
ponsabilidades y en medida diferente los contenidos en
el Capitulo VI sobre el derecho de representacién, con-
sulta y participacién en cuanto que éstos van dirigidos al
consumidor no individualizado, sino agrupado y defensor
de intereses difusos. Y otra que realmente hace referen-
cia a lo que de forma amplia llamariamos disciplina de mer-
cado y que se expresa mediante mandatos de la Admi-
nistracion y exigencias de desarrollo reglamentario de esos
principios inspiradores, o incluso imponiendo a los suje-
tos participantes en el mercado la observancia de deter-
minadas conductas, tal y como sucede basicamente en

el C
o el
clus
en
ésti
dac
suj

en
sac
me
acc
da

sac
cio
cio

pri
jur
tar
VO
ble
bri
pr
llo
ca
na




el Capitulo Il referido a la defensa de la salud y seguridad
o en el Capitulo VIl sobre situaciones de inferioridad e in-
cluso en el Capitulo IV sobre derecho a la informacién y
en el Capitulo V sobre el derecho a la educacion, si bien
éstos (ltimos van dirigidos més al consumidor como ciu-
dadano y como consumidor potencial, que como simple
sujeto adquisidor en el mercado.

Se podria asi decir que mientras que los enumerados
en la primera de las categorias tienen una proteccion ba-
sada fundamentalmente en la autotutela del consumidor
mediante la exigencia de sus pretensiones a través de las
acciones pertinentes, los derechos afectados por la segun-
da categoria, tienen mas un amparo de hetereotutela ba-
sado en la accion inspectora y vigilante y, en su caso, san-
cionadora de la Administracién (Capitulo IX sobre infrac-
ciones y sanciones).

En todo caso todos estos derechos tienen caracter de
principios generales informadores de todo el ordenamiento
juridico (art. 1.1 en conexién con el 53.1 C.E), siendo por
tanto susceptible de utilizacion como criterio interpretati-
vo de las normas (art. 3.1 C.c.), e incluso derecho aplica-
ble como fuente subsidiaria respecto a la Ley y la costum-
bre (art. 1.1y 1.4 C.c.) sin olvidar que la presente Ley no
pretende excluir ni suplantar otras actuaciones y desarro-
llos normativos derivados de &mbitos competenciales cer-
canos o conexos, tales como la legislacién mercantil, pe-
nal, etc., tal y como su propia Exposicion de Motivos se-
fiala y su articulado reitera con frecuencia.

La Ley entiende I6gicamente que la proteccion del con-
sumidor y del usuario ha de hacerse en el marco del siste-
ma econémico, disefiado por la Constitucion (art. 1.0,
como no podia ser de otra forma si no queria incurrir en
la inconstitucionalidad que de la quiebra de los preceptos
basicos constitucionales se derivaria (art. 38, 128, 139, etc.
en relacion con el 53.1y 31.161 de la Constitucién). Aho-
ra bien dentro de los posibles modelos de defensa del con-
sumidor, que la propia ambigiiedad con que el modelo
constitucional econémico esta redactado permite, se ha
optado por una formulacién que se aproxima al que te6-
ricamente se denomina «Informationsmodell» y que se
fundamenta més en una solucién conciliadora de los in-
tereses de consumidores y usuarios a fin de adecuar el
modelo de mercado a la racionalidad y a las exigencias
de una adaptacién al momento actual. Y esta solucioén se
deriva no sélo de la expresa aceptacién del marco econé-
mico constitucional (art. 2), sino también de la pondera-
cién con que son tratados en la Ley los diferentes dere-
chos del consumidor en los que la colaboracion entre los
consumidores, los empresarios y la Administracion es una
constante en su articulado (art. 17, 22.6, 22.3 y 22.4 etc.)
que pretende «adecuar las pautas de consumo a una uti-
lizacién racional de los recursos naturalesy (art. 18 1:3)
si bien dentro de la idea de «promover la mayor libertad
y racionalidad en el consumo y la utilizacion de bienes y
servicios» (art. 18, 1.a).

(5]
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CONSUMO Y MUNICIPIO

Consumo y municipio son temas realmente sugestivos,
tanto para los ciudadanos como para los poderes publi-
cos. La constante aparicion en los medios de comunica-
cion social, y la preocupaciéon que manifiestan estos me-
dios no es por una mera casualidad, sino reflejo de la gran
sensibilidad qué existe, tanto en las instancias publicas co-
mo en los ciudadanos.

En los Poderes publicos la preocupacion se manifiesta,
fundamentalmente, porque tanto la estructuracion del mu-
nicipio como la delimitacién del consumo afectan, en cier-
to modo, a lo que se ha dado en llamar «modelo de so-
ciedady. Por ello, no es méas extrafio que surjan encona-
das polémicas entre los diversos sectores sociales, sobre
la configuracion de uno y otro.

Los ciudadanos, tienen pocas realidades tan proximas
como el consumo y el municipio. Hoy cobra més certeza,
si cabe, la frase de Kennedy: «todos son consumidoresy,
y también hoy el nuevo surgimiento de las corporaciones
locales hace que el ciudadano sienta realmente proxima
su presencia.

2. Evolucién de la organizacién municipal:

Municipio y consumo son términos que histérica y ac-
tualmente se corresponden.

En efecto, la Administracion municipal o la Administra-
cién publica en general se ha preocupado y se preocupa
en un principio, exclusivamente del problema del abaste-
cimiento; ello es l6gico por cuanto que las normas que
surgieron en aquella época venian a garantizar el abaste-
cimiento de las poblaciones, eran las normas de la post-
guerra de la Primera Guerra Mundial, con la creaci6n de
las Juntas Provinciales de Abastos y, posteriormente, la
postguerra civil, con la creacciéon de la CAT (Comisaria

28

de Abastecimientos y Transportes) a nivel de la Adminis-
tracion del Estado en el afio 39 y la Ley de Régimen Local
de 24 de junio de 1955. Esta ultima se preocupaba, fun-
damentalmente, del abastecimiento de las poblaciones,
de los mercados, de las lonjas, de las bolsas de contrata-
cion. Se tiende simplemente a satisfacer a una necesidad
vital de las personas, es decir, el acercamiento a la pobla-
cion de los bienes que necesariamente tiene que consu-
mir para su subsistencia, y asi, precisamente, las compe-
tencias que tienen los municipios o la Administracion en
estos temas, es denominado, con terminologia tradicio-
nal, «politica de susbsistenciasy.

Posteriormente a ese fin que pretendia la Administra-
cion, el abastecimiento, se le afiadio otro fin esencialmente
economico al verse aquella obligada a intervenir por me-
dio de Decretos reguladores del precio en articulos de pri-
mera necesidad. La intervencién administrativa en este
campo se orienta sobre todo a garantizar el poder adqui-
sitivo de los consumidores, atn en detrimento de la cali-
dad de los productos.

Una tercera etapa, la més importante, se inicia con la
Constituciéon Espafiola de 1978.

La concepcién de Espafia como un Estado Social y De-
mocratico de Derecho obliga a los Poderes Publicos a pro-




mover las condiciones necesarias para que la libertad e
igualdad del individuo y de los grupos en que se integran
sean reales y efectivos; removiendo los obstaculos que
impidan o dificulten su plenitud; facilitando la participa-
cién de todos los ciudadanos en la vida politica, econo-
mica, cultural y social (art. 1.1y art. 9.2).

Como ya hemos visto, en este nuevo orden surgido de
la Constitucién, sobresale, por lo que ahora nos interesa,
la defensa de los consumidores y usuarios. En efecto el
articulo 51 establece:

1. «Los poderes publicos garantizaran la defensa de
los consumidores y usuarios, protegiendo, median-
te procedicimientos eficaces, la seguridad, la sa-
lud y los legitimos intereses economicos de los mis-
mos.

2. Los poderes publicos promoveran la informacion
y la educacion de los consumidores y usuarios, fo-
mentaran sus organizaciones y oiran a estas en las
cuestiones que puedan afectar a aquellas, en los
términos que la Ley establezca.

3. En el marco de lo dispuesto por los apartados an-
teriores, la Ley regularé el Comercio interior y el ré-
gimen de autorizacion de productos comerciales.»

El reconocimiento constitucional de los derechos de los
consumidores y usuarios tiene como primera consecuen-
cia relevante, para la Administracion Publica, el sustituir
el tradicional enfoque limitado al ejercicio de la potestad
sancionadora (Disciplina de Mercado), con el fin de sal-
vaguardar el buen orden comercial, por el concepto mas
amplio y acorde con la realidad social del momento: «La
defensa y proteccion de los consumidores y usuariosy.

La tradicional actividad intervencionista de la Adminis-
tracion, que se concretaba en la llamada «Policia de Abas-
tos», limitaba la actuacion del consumidor al mero papel
de denunciante. El consumidor era un mero «espectadory,
su (nica intervencion posible se circunscribia a poner en
conocimiento de la Administracion competente, un he-
cho que podia revestir los caracteres de infraccién admi-
nistrativa, asi comenzaba y a la vez, finalizaba toda la res-
ponsabilidad del consumidor.

El nuevo concepto de «defensa del consumidory exige
de la Administracién Publica, por tanto, de los Ayunta-
mientos, no solo organizar servicios de Inspeccion que
ejerzan su potestad sancionadora, en suma, una activi-
dad intervencionista, sino, también, su actividad se oriente
a la prevencion de las infracciones, al consumo mas se-
lectivo y racional, a traves, de la informacién y formacion
de los consumidores y usuarios.

En esta nueva perspectiva el consumidor pasa a desem-
pefiar el papel de actory verdadero protagonista del con-
sumo, es una nueva esfera de autoproteccion, el consu-
midor se convierte en su propio inspector con la colabo-
racion y apoyo de la Administracion publica.

En esta nueva etapa, el consumidor debe abandonar su
actividad meramente individualista y comprender que so6-
lo por medio de sus asociaciones de consumidores se pue-
de defender eficazmente sus derechos. Ello exige una nue-
va «conciencia de solidaridad», de permanente y recipro-
ca colaboracién con los Servicios Publicos que garanti-
san su defensa, solo asi la defensa y proteccion de los
consumidores podra ser una realidad proxima.

El art. 51 de la Constitucion ha sido desarrollado por
la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usua-
rios. Individualmente esta Ley no es mas que el principio
de toda una cadena normativa que necesariamente ten-
dra que venir en el futuro. (Reglamentos de desarrollo de
la Ley de Comercio Interior, Ley de Condiciones Genera-
les de la Contratacién, etc.).

Por ello, seria erréneo pensar que aprobada la Ley, con
su simple publicacién, se han resuelto de manera inme-
diata y definitiva, con su simple invocacion como si de
un remedio magico se tratara, todos los graves proble-
mas de consumo que tiene planteado la Sociedad espa-
Aola. Evidentemente como hemos sefialado, la
L.G.D.C.U. supone el primer paso, sienta las bases para
el inicio de la proteccion de los consumidores, pero es ob-
vio que la efectividad de aquella dependera, por un lado,
de los propios consumidores y usuarios, destinatarios prin-
cipales de la misma y, por otro, de los poderes publicos
responsables de su aplicacion y respeto.

Dentro de esa funcién de aplicacion y desarrollo por los
Poderes publicos el Municipio juega un papel fundamen-
tal.

En efecto, el art. 41 de la L.G.D.C.U. dispone que:

«Correspondera a las Autoridades y Corporaciones Lo-
cales promover y desarrollar la proteccién y defensa de
los consumidores y usuarios en el ambito de sus compe-
tencias y de acuerdo con la legislacion estatal y, en su
caso, de las Comunidades Autonomas y, especialmente,
en los siguientes casos:

1.° Lainformacion y educacion de los consumidores
y usuarios, estableciendo las oficinas y servicios
correspondientes, de acuerdo con las necesida-
des de cada localidad.

2.° Lainspeccion de los productos y servicios a que
se refiere el art. 2.°.2 (de uso o consumo comun
ordinario y generalizado) para comprobar su ori-
gen e identidad, el cumplimiento de la normativa
vigente en materia de precios, etiquetado, presen-
tacion y publicidad y los demas requisitos o sig-
nos externos que hacen referencia a sus condicio-
nes de higiene, sanidad y seguridad.

3.° La realizacion directa de la inspeccién técnica o
técnico-sanitaria y de los correspondientes con-
troles y analisis, en la medida en que cuenten con
medios para su realizacion, o promoviendo, cola-
borando o facilitando su realizacion por otras En-
tidades y Organismos.
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4.° Apoyar y fomentar las asociaciones de consumi-
dores y usuarios.

5.° Adoptar las medidas urgentes y requerir las cola-
boraciones precisas en los supuestos de crisis 0
emergencias que afecten a la salud o seguridad
de los consumidores y usuarios.

6.° Ejercer la potestad sancionadora con el alcance
gue se determine en sus normas reguladoras.»

Por su parte el art. 25 de la Ley reguladora de las Bases
del Régimen Local de 2 de abril de 1985, dispone:

1.° El Municipio, para la gestion de sus intereses y en
el &mbito de sus competencias, puede promover
toda clase de actividades y prestar cuantos servi-
cios publicos contribuyan a satisfacer las necesi-
dades y aspiraciones de la comunidad vecinal.

2.° El municipio ejercera, en todo caso, competencias
en los términos de la legislacién del Estado y de
las Comunidades Auténomas, en las siguientes
materias:

a) Seguridad en lugares publicos.

b) Proteccion civil, prevencién y extincién de in-
cendios.

c) Ordenacién, gestion, ejecucién y disciplina ur-
banistica, promocién y gestion de viviendas.

d) Proteccién del medio ambiente.

e) Abastos, mataderos, ferias, mercados y de-
fensa de usuarios y consumidores.

f)  Proteccién de la salubridad Publica.

g) Suministro de agua y alumbrado publico, ser-
vicios de limpieza viaria.

h) Transporte publico de viajeros.
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i) Actividades o instalaciones culturales..., tu-
rismo.

i) Participar en la programacién de la ensefian-
za y cooperar con la Administracion educati-
va en la creacion, construccién y sostenimien-
to de los Centros Docentes Publicos, interve-
nir en sus 6rganos de gestién y participar en
la vigencia del cumplimiento de la escolaridad
obligada.

De la anterior enumeracion se puede observar que la
defensa de usuarios y consumidores es una competencia
Municipal expresa que se extiende a importantes secto-
res de consumo cotidiano. Podriamos afirmar que el mu-
nicipio puede y debe proyectar su actividad a los aspec-
tos del consumo cotidiano, o en expresion del art. 2.°.2
de la L.G.D.C.U., a los productos o servicios de consu-

mo ordinario y generalizado, como también lo ratifica el
art. 41 de la propia Ley.

Debe, por tanto, desterrarse la idea de que el munici-
pio s6lo puede abarcar una actividad de tutela de los de-
rechos de los consumidores y usuarios referidos a la ali-
mentacion, en sus aspectos sanitarios y comerciales.

La nueva dimensién que la Constitucion ha dado a las
Corporaciones Locales, dotandolas de autonomia en la
gestion de sus propios intereses, y las referencias Legis-
lativas sefaladas, tanto en la Ley General de Defensa de
los Consumidores y Usuarios y la Ley reguladora de Ba-
ses de Régimen Local, permiten afirmar que sobre los mu-
nicipios recae una importante responsabilidad de prote-
ger los derechos de los consumidores y usuarios en los
sectores basicos y fundamentales de consumo.

El principio de la autonomia municipal, no puede ni de-
be confundirse con una actuacion sin fronteras y limites,
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pues, si bien el municipio puede ejercer sus competen-
cias en la defensa de los consumidores y usuarios, debe
realizarlo con respecto de las Competencias y Legislacion
estatales y autonomicas.

La Constitucién espafiola de 1978, ha supuesto un giro
radical en la materia en comparacion con la regulacion an-
terior a la misma. Por un lado, reconoce expresamente
los derechos de los consumidores y usuarios, por otro,
fija en los poderes publicos la responsabilidad de la pro-
tecion y garantia de aquellos derechos.

La presunta intoxicacion por ingestion de Aceite de col-
za, en la primavera de 1981, supuso el aldabonazo de lo
que puede ocurrir en una sociedad industrializada y de
consumo, cuando los consumidores no poseen la fuerza
necesaria que contrarreste los riesgos que aquella socie-
dad conlleva. Esta tragedia determind el rumbo que a partir
de entonces, tomaria la proteccion y defensa de los con-
sumidores y usuarios.

En primer lugar el Pleno del Congreso de los Diputa-
dos, de 17 de septiembre de 1981, puso de manifiesto las
insuficiencias normativas y administrativas del sistema es-
pafiol. Alli, precisamente, s propusieron una serie de me-
didas para paliar las desgracias de los afectados por el sin-
drome toxico y tratar de que no se repitieran en el futuro.
Una de esas medidas fue la propuesta de crear Oficinas
Municipales de 'nformacién al Consumo.

Posteriores Ordenes Ministeriales de 15 de septiembre
y 13 de diciembre de 1983 del Ministerio de Sanidad y Con-
sumo, concedian subvenciones para que los ayuntamien-
tos crearan u desarrollaran servicios de informacion al con-
sumidor. Comenzaba asf el proceso de puesta en marcha,
por toda la geografia espafola, de oficinas municipales
de informacion al consumidor, del que no era ajeno el
Ayuntamiento de Madrid.

Precisamente a raiz de estas érdenes ministeriales el
Area de Abastos y Consumo comenz6 a disefiar un pro-
yecto de O.M.I.C. para que ésta fuera una proxima reali-
dad. El trabajo no fue facil, habia que disefiar un servicio
nuevo con un nuevo talante en su funcionamiento y en
un sector totalmente novedoso para la administracién mu-
nicipal.

La cuestioén a dilucidar en principio era hasta dénde se
podia o se deberia actuar por el Ayuntamiento para que
la protecciéon y defensa de los derechos de los consumi-
dores y usuarios no fuera, otra vez mas, una pomposa
declaracién de principios sin ninguna efectividad practi-
ca. A esta dificultad funcional se afiadia otra no menos
importante cual era la de encontrar en nuestro ordena-
miento juridico qué normas protegian a los consumido-
res y usuarios y en qué casos, bajo qué supuestos, y ante
quién podian invocarse sus derechos.

El panorama era ciertamente alentador. La nueva
0.M.1.C. debia deslindar claramente su ambito de actua-
cién determinando si este se extendia exclusivamente al
campo de la alimentacion, o por el contrario, podia o de-
bia abarcar otros sectores no menos importantes del con-

sumo (reparaciones, viviendas, servicios, etc.).

Para conseguir un principio de funcién se realiz6 por
los Servicios juridicos del Area de Consumo y Abastos un
estudio de las normas juridicas que mas directamente in-
cidian en el campo de consumo; asi mismo se presentd
una Memoria de Organizacion del Servicio que planteaba
un plan por etapas en la creacion del mismo, asi como
la aplicacién de los medios personales y materiales con
que debia constar este para cumplir sus funciones.

El 15 de octubre de 1983, el Ayuntamiento de Madrid
iniciaba una nueva andadura en la proteccion y defensa
de los consumidores y usuarios. Su informacion y forma-
cion iban a ser los pilares maestros sobre los que se apo-
yaria el nuevo edificio que iba a construirse. En aquella
fecha se inauguraba por el el Excmo. Sr. Alcalde de Ma-
drid y el limo. Sr. Concejal del Area de Consumo y Abas-
tos, la O.M.I.C.

El Ayuntamiento de Madrid habia ejercido sus compe-
tencias en relacion con el comercio de la alimentacion,
garantizando el abastecimiento de la ciudad, regulando
los mercados, normando la venta ambulante, realizando
el control higiénico-sanitario de los alimentos y estableci-
mientos que realizaban actividades relacionadas con di-
cha comercializacién, etc.

El ejercicio de tales competencia se remonta a tiempo
inmemorial, basta sefialar, a titulo de ejemplo las Orde-
nanzas Municipales de la Villa de Madrid de 1892, que con-
tiene una regulacién minuciosa, detallada y completa de
todo lo anterior, para comprender que ya en el siglo XIX,
existia en el Ayuntamiento de Madrid una preocupacion
por garantizar la sanidad, el abastecimiento, la libre com-
petencia y la seguridad en el comercio de la alimentacién.

Sin embargo, la actuacion municipal se habia circuns-
crito hasta 1983, en una actuacion meramente restrictiva
o limitativa exigiendo licencias, realizando controles, im-
poniendo sanciones, etc., reflejo de la mentalidad admi-
nistrativa que imperaba en aquella época en la que se to-
maba como base de su actuacién el concepto de «Disci-
plina de Mercado», que hace mas incapié en la exigencia
administrativa de los deberes y limitaciones de los comer-
ciantes que en la tutela de las normas que dec!aran los
derechos de los consumidores y usuarios.

La nueva gctuacic’m municipal, realizada a través de la
0.M.1.C. se dirige fundamentalmente a la informacion y
formacion de los consumidores, esto es, a una labor emi-
nentemente preventiva que permita a aquellos y a estos
conocer sus derechos, y exigirlos en el mismo estableci-
miento: el consumidor se convierte asi en el protagonista
de la actuacion municipal siendo él su «propio inspectory»
que evita el planteamiento del conflicto rechazando, por
su formacién e informacion aquellas conductas comercia-
les o productos que presenten irregularidades o sean ilici-
tos.

La actuacion de la 0.M.1.C. viene asi a completar el cir-
culo de la actividad administrativa municipal: Su actua-
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cién preventiva no excluye en modo alguno, sino al con-
trario, complementa la actividad de restrictiva, inspecto-
ra y sancionadora, que también se ejerce, cuando aque-
lla no es suficiente.

Desde el punto de vista administrativo informacién e
inspeccion son las dos caras de una misma moneda, am-
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bas necesarias ambas complementarias, ambas dirigidas
a un mismo fin: la proteccion de los consumidores y usua-
rios.

Justificaciéon del Servicio

El derecho de informacién de los consumidores y usua-
rios esta constitucionalmente reconocido en el art. 51 los
poderes publicos vienen, por tanto, obligados a estable-
cer los instrumentos necesarios que faciliten una informa-
cion atil y utilizable a los consumidores y usuarios.

El Ayuntamiento de Madrid, con la creacion y puesta
en marcha de la O.M.I.C., cumple, pues, un mandato
constitucional.

Sin embargo, junto a esta razén juridica, existe otra no
menos importante, de caracter social. En efecto si en ge-
neral, los consumidores tienen una importante falta de in-
formacién, las capas sociales mas desfavorecidas son las
que mas carecen de una informacion adecuada y de me-
nores posibilidades de adquirirlas.

El Ayuntamiento de Madrid, a través de la O.M.1.C. Ser-
vicio totalmente gratuito, pretende conseguir que también
la informacioén, y, por tanto, la proteccién se «distribuya
justamente» y en consecuencia, que la falta de medios
no sea un obstéaculo para la defensa de los consumidores
y usuarios.




L CONSUMIDOR

OFICINA: La expresion Oficina suele llevar implicita la
idea burocratica de una organizacion. En nuestro caso sin
embargo, atn con las I6gicas exigencias de todo servicio
administrativo, la actuacion que desarrolla la O.M.I.C. esta
inspirada en un nuevo talante: el servicio al consumidor
como verdadero sujeto de derechos y protagonistas del
mundo del consumo.

En efecto, la concepcion de la O.M.1.C. ha estado pre-
ferentemente dirigida a facilitar la relacién directa con el
consumidor y usuario. La agilidad y flexibilidad en su fun-
cionamiento ha sido y es pieza esencial del mismo.

Se trata, pues, de conseguir la inmediatividad, la pro-
ximidad real y directa de los consumidores con el Servi-
cio Municipal que tiene como objetivo atenderlos y ase-
sorarlos. El funcionamiento de la 0.M.I.C. no puede su-
poner otro «obstaculo» mas al consumidor; la informa-
ci6n para que sea util y utilizable debe ser ante todo rapi-
da y fluida, y ello no se consigue con solemnes y riguro-
sos procedimientos administrativos que distancian a la per-
sona interesada de una solucién rapida y sencilla.

Fundamentalmente, para conseguir los objetivos cita-
dos, la 0.M.1.C. ha utilizado los siguientes medios:

Por un lado, los instrumentos de que se sirve la Oficina
y los consumidores para entrar en contacto son los més
rapidos, sencillos y econémicos: el teléfono y la persona-
cion.

En efecto, cualquier consumidor desde su domicilio o
centro de trabajo puede, sin necesidad de desplazarse a
su sede, con una simple llamada telefénica informarse,
aclarar una duda, plantear una reclamacién sobre cual-
quier tema del consumo de productos de uso comun, or-
dinario y generalizado.

También, puede, cuando asi lo exija la complejidad del
caso planteado (necesidad de analizar documentos, es-
critos, etc.) o tenga por conveniente personarse en la se-
de de la propia oficina para ser atendido o asesorado per-
sonalmente. Tanto el teléfono, como la personacion cu-
bre la necesidad de relacionarse directamente el consu-
midor y la 0.M.I.C., efectivamente, el consumidor recibe
un trato mas inmediato y «humano» pues puede plantear
de forma réapida y encontrar satisfaccion al tema plantea-
do de forma casi seguida; la Oficina presta asi mejor su
servicio por cuanto que no trata con «escritos desperso-
nalizados», sino que tiene la posibilidad de preguntar y
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aclarar del propio consumidor o comerciante las cuestio-
nes que inciden en el caso que se plantea.

Lo anterior no quiere decir, que légicamente, cualquier
consumidor o usuario no pueda dirigirse por escrito a la
0.M.1.C., es méas en algunos casos tendra que ser nece-
sariamente a través de la escritura, la relacion entre aquella
y los consumidores, lo que queremos significar y desta-
car es, que el sentido burocratico esté alejado del fin que
anima este servicio.

Por otro lado, para facilitar al méximo el antes visto ac-
ceso entre consumidores y 0.M.I.C., el horario de esta
es de 8,00 a 22,00 horas. Pocos servicios administrativos
tienen un horario tan amplio como éste. Se pretende asi
que cualquier consumidor tenga la posibilidad de plantear
su duda, queja o reclamacién segun le surja sin tener que
esperar al «vuelva usted mafiana» o «en estos momentos
no hay nadie», «trabajan s6lo por la mafanay.

MUNICIPAL

Como ya hemos indicado en la introduccion pocos con-
ceptos y realidades estan tan proximas y cercanas cComo
el consumo y el municipio.

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor es
un Servicio que presta el Ayuntamiento de Madrid. Es cier-
to que otros Organismos Publicos atienden al consumi-
dor, estan a ellos referidos, actian administrativamente
en su favor, pero quizas les falten algo consustancial que
acompafia a la 0.M.I.C.: su caracter municipal.

Ese «algo» tiene un doble significado: por un lado la
0.M.I.C. presta un Servicio totalmente directo, como ya
hemos sefialado, se relaciona de forma inmediata, por pro-
cedimientos 4giles, rapidos y sencillos. Por otro lado, la
identificacion que suele existir entre los ciudadanos y su
Ayuntamiento es esencial. Siendo el nivel municipal el es-
calén administrativo més bajo y préximo a los consumi-
dores es légico que aquél conozca mejor sus problemas
cotidianos y tenga respuestas mas rapidas y eficaces a los
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conflictos que diariamente se plantean.

Normalmente, son pocos los que conocen y se mue-
ven con soltura, por la «selva administrativa» para conse-
guir una informacion, presenter una reclamacién o queja
o sugerir la mejora de un servicio publico. En ocasiones,
ello se convierte en una verdadera aventura para el con-
sumidor que quiera hacer valer sus derechos o cumplir con
su deber de solidaridad con otros consumidores o de co-
laboracién con la Administracién Publica.

El Ayuntamiento, sin embargo, despierta otros senti-
mientos: una mayor identificacion de sus ciudadanos, una
mayor confianza y respeto, una mayor proximidad de las
que carecen otros Entes Publicos. Estas importantes ra-
zones imponen que la racionalidad legislativa y adminis-
trativa hayan entendido que los municipios son los entes
publicos idéneos a fin de conseguir una mayor y eficaz
proteccion de los consumidores y usuarios. Reflejo de ello
es el nimero 1 del art. 41, de la Ley General de Defensa
de los Consumidores y Usuarios que sefiala como com-
petencia de los municipios.

(La informacion y educacion de los consumidores y
usuarios, estableciendo las Oficinas y Servicios correspon-
dientes de acuerdo con las necesidades de cada Locali-
dad):

Este precepto constituye la cobertura juridica funda-
mental de la creacion de las Oficinas Municipales de In-
formacién al Consumidor. Si bien es cierto que estas na-
cieron como respuesta a las demandas y exigencias so-
ciales de un momento determinado, también es cierto que
a partir de la Ley corresponde a los municipios el infor-
mar y formar a los consumidores y usuarios, a través de
Servicios Municipales, denominados (por la Ley) Oficinas,
que atiendan y satisfagan las necesidades de cada Loca-
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lidad. Esto ultimo tiene una importancia relevante en cuan-
to que las Oficinas deberan dirigir su actuacion segun las
demandas sociales sentidas en cada Localidad, teniendo
en cuenta el principio de diversidad que inspira la Legisla-
ci6n y actuacion administrativa Local, pues, es evidente
que los problemas del consumo sentidos en un municipio
turistico son totalmente diferentes a los de uno de carac-
ter eminentemente industrial, o los de una gran urbe o
metropoli son completamente diversos, en su tratamien-
to y soluci6n a los de un pequefio o mediano municipio.

INFORMACION

Segun se desprenden del tenor literal del titulo Oficina
Municipal de Informacion al Consumidor, parece que la
0.M.1.C. desarrolla un conjunto de actividades dirigidas
exclusivamente a la Informacion de los Consumidores y
Usuarios.

Nada més lejos de la realidad. La expresion Informa-
cién alude a las tareas fundamentales y primarias de la
0.M.1.C., pero junto a ellas, también, desenvuelve, en ge-
neral, todo tipo de actuaciones dirigidas a la proteccion
y defensa de los consumidores y usuarios.

La Ley general de Defensa de los Consumidores y Usua-
rios atribuye a los Servicios de Informacién al Consumi-
dor, los siguientes cometidos, que, en relacién con la
0.M.1.C. del Ayuntamiento de Madrid cabe significar lo
siguiente:

1. La informacién, ayuda y orientacién a los
consumidores y usuarios para el adecuado
ejercicio de sus derechos:

Como ya hemos tenido oportunidad de ver, tanto la
Constitucion Espafiola (art. 51) como la Ley General de
Defensa de Consumidores y Usuarios (art. 2.°), estable-
cen cuales son los derechos de los Consumidores y Usua-
rios.

Estos derechos serian letra muerta, meras declaracio-
nes admeritorias, si los Poderes Pablicos, en este caso el
Ayuntamiento de Madrid no estableciera los cauces, ins-
trumentos y Servicios adecuados para que el consumidor
tenga conocimiento no s6lo de los Derechos que le am-
paran, sino, también de las vias para ejercitarlos y hacer-
los efectivos. Dificilmente pueden los consumidores rea-
lizar sus derechos si no conocen estos. La 0.M.I.C. tien-
de a procurar una divulgacion basica de los derechos del
consumidor, en sus distintos aspectos, a fin de evitar que
la desinformacién se convierta y transforme en indefen-
sion.

El Defensor del Pueblo en su Memoria Anual de 1983,
presentaba a las Cortes Generales, y manifestaba lo si-
guiente:

«El andlisis de las aueias recibidas durante 1983, a per-

mitido confirmar el dato de que existe una muy grave de-
sinformacién en amplios sectores populares sobre sus de-
rechos en relacién con la Administracion Publica, sobre
las normas que rigen la actuacién de estas sobre los re-
quisitos y procedimientos que han de cumplirse, sobre los
cauces o vias para formulas pretensiones y plazos para
interponer recursos, todo lo cual puede originar patentes
y dolorosas situaciones de indefension».

La verdad y claridad que encierran estas palabras nos
releva de todo comentario.

Desgraciadamente no sélo en relacién con la Adminis-
tracion sino también con las cuestiones diarias y cotidia-
nas mas elementales, los consumidores espafioles pade-
cemos una falta de informacién. La responsabilidad de és-
ta no es, obviamente, del consumidor, sino de la ausen-
cia de normas, servicios e instrumentos que faciliten a éste
un acceso rapido y sencillo para conseguir la elemental
informacién que le permita un conocimiento basico de sus
derechos y obligaciones en todos aquellos contratos que
de forma rutinaria y puramente mecénica celebra sin pa-
rarse a pensar las consecuencias perjudiciales que pue-
dan derivarse de los mismos.

Precisamente para llenar esa laguna la O.M.I.C. des-
pliega una intensa actividad encaminada a:

— Informar sobre todo tipo de derechos del consumi-
dor, sean o no béasicos, indicandole las condiciones,
requisitos y exigencias, tanto formales como mate-
riales, para su adquisicion, modificacion y extincion.

— Informar sobre la forma procedimientos y recursos
que tiene para dirigirse a la via judicial o administra-
tiva a fin de conseguir la efectividad de sus dere-
chos.

En cualquier caso debe quedar claro que la
0.M.1.C. informa sobre los derechos de los consu-
midores y usuarios, en el concepto que esos tienen
en el art. 2.° punto 1 de la L.G.D.C.U., es decir,
se excluye de su actividad toda informacion que no
se refiera al tema del consumo, tanto porque no se
circunscriba a una cuestion meramente privada en-
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tre particulares, como porque existan otras Oficinas
especializadas en informar sobre determinados de-
rechos de los ciudadanos, mas que de los consumi-
dores como son, por ejemplo, la Oficina de Infor-
macion de los Derechos de la Mujer, de la Juven-
tud, etc.

2. La recepcion, registro y acuse de recibo de
quejas y reclamaciones de los consumidores
o usuarios y la remision a las Entidades u
Organismos Competentes.

Como ya hemos indicado, el Ayuntamiento no es el tini-
co organismo publico que se ocupa de la defensa de los
consumidores y usuarios. En efecto, existen otros 6rga-
nos centrales, autonémicos e institucionales que tienen
asumida la funcion pablica de controlar y gestionar servi-
cios, inspeccionar actividades y, en difinitiva, tutelar el in-
terés publico del Consumidor.

Conocer las competencias y organizaciones internas de
tales organismos es un esfuerzo que no puede exigirsele
al consumidor ciudadano. La Administracién debe de es-
tablecer servicios que permitan que su divisién interna,
por exigencias de la organizacion y especializacion del tra-
bajo, no se manifieste al exterior, y, en consecuencia, para
el ciudadano la Administracién actue como un solo ente,
tratando de evitar que la organizacién administrativa no
suponga una dificultad en la defensa de los consumido-
res y usuarios.

La 0.M.1.C. no puede ni debe resolver todos y cada uno
de los asuntos que se plantean, lo que si debe es infor-
mar y orientar qué érgano o institucién tiene la compe-
tencia y capacidad para ello.

Ahora bien, la 0.M.I.C., no actia como un simple «bu-
zon» que recibe las cuestiones por un lado y las remite
por otro,.sino que, en esta faceta, realiza los siguientes
cometidos:

— Silareclamacion es procedente se remite al érgano
publico competente para conocerla, segtin la natu-
raleza del tema planteado o del aspecto que se re-
clame.

— Serealiza, cuando la competencia es municipal, un
seguimiento al consumidor para mantener en todo
momento, informado al interesado sobre el estado
de tramitacion y resolucién en que se encuentra la
reclamacion planteada.

— Las distintas solicitudes de informacion de reclama-
ciones, son analizadas por sectores a fin de obser-
var cuales son los campos que funcionan irregular-
mente y deficientemente, y, en consecuencia se
adopten las medidas de todo tipo que se requieran
como por ejemplo:

— Propuesta de campafias de Inspeccion.
— Planificacién de Campafias Informativas Gene-
rales o Especificas de un aspecto concreto, etc.
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3. En general, la atencion, defensa y proteccion
de los consumidores y usuarios, de acuerdo
con lo establecido en esta Ley y
disposiciones que la desarrollan.

Se trata ahora de sefialar todas aquellas otras activida-
des que no tienen un encuadramiento en la anterior enu-
meracion de funciones y que, efectivamente, se desarro-
llan por la O.M.I.C.

La funcién principal de esta heterogénea gama de acti-
vidades es la Mediacion.

La O.M.I.C. en esta actividad intenta pacificar un con-
flicto que no han querido o no han podido resolver las par-
tes interesadas.

La O.M.I.C. se convierte por unos momentos en un
«hombre bueno» que trata de calmar los 4nimos de unos
y otros para encontrar una solucién satisfactoria.

La O.M.I.C. es, por tanto, un punto de encuentro para
la discusion de los problemas que, a través del dialogo,
trata de encontrar una solucién satisfactoria para ambas
partes.

La actuacion de la O.M.1.C. en este tema es totalmen-
te voluntaria y no decisoria. En efecto, son las partes las
que tienen que buscar y encontrar las soluciones o solu-
cién, las que tienen que ceder en su postura para encon-
trar un arreglo satisfactorio para ambos. La O.M.I.C. lo
unico que hace es prestar sus locales, un campo neutral,
y conducir la mediacién para que las partes se conduz-
can con la cortesia y naturalidad que exige toda discu-
sién. Ahora bien, la 0.M.I.C. no dicta ninguna resolucion,
no da ni quita la razon o los argumentos a ninguna de las
partes, pues son éstas las que la encuentran o no. Asi,
los consumidores y empresas se acostumbran a dialogar,
a polemizar o discutir entre e]los, pero también a encon-
trar una solucion final definitiva, pues unos y otros estan
obligados a entenderse.

Si el Acto de Mediacién no tiene como resultado un
acuerdo entre las partes, se déa por finalizada la actuacion
administrativa de la O.M.I.C. Sélo si existen evidentes in-
dicios de que puede existir una posible infraccién se da
cuenta de la misma al organismo competente.

4. La O.M.I.C. podra realizar tareas
de educacion y formacién en materia
de consumo.

La formacion e informacién del consumidor son aspec-
tos complementarios e indisolublemente unidos. Es difi-
cil sefialar donde comienza una y donde termina otra.

La desorientacién de los consumidores y usuarios, pro-
ducida principalmente por la variadisima gama de bienes
y servicios de similares caracteristicas ofertadas en Ja so-
ciedad de consumo y por cierta publicidad dirigida a ren-
tabilizar las frustraciones e ilusiones del consumidor, méas
que a informar veraz y objetivamente del producto, de-
termina que toda propuesta encaminada a conseguir la
proteccion de los consumidores y usuarios pase, necesa-
riamente, por su educacién y formacién.
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La regulacién y el ejercicio en toda su extension de los
derechos basicos del consumidor (derecho a la salud se-
guridad y proteccion de sus legitimos intereses econémi-
cos) seran papel mojado sin el complemento indispensa-
ble de su formacion e informacion.

La educacién en el consumo se dirige a crear una ver-
dadera «conciencia colectiva» sensible a los vigentes y
acuciantes problemas derivados de la masificacion en el
consumo de bienes y servicios.

Esta concienciaciéon no puede ser fruto de impulsos ais-
lados, sino de acciones constantes y reiteradas que con-
viertan las preocupaciones pasajeras en verdaderos habi-
tos de comportamiento.

Junto a este objetivo de caracter general, la Ley Gene-
ral para la Defensa de Consumidores y Usuarios atribuye
a la educacién otros fines mas visibles y concretos, como
son, entre otros, los siguientes:

— Promover la mayor libertad y racionalidad en el con-
sumo de bienes y la utilizacion de servicios. La ra-
cionalidad y la libertad de eleccion son condiciones
objetivas necesarias para conseguir que el acto de
consumo no se convierta en un gasto indtil fruto de
un impulso momentaneo, sino en la satisfaccion de
una necesidad realmente sentida y libremente, sin
presiones, satisfecha.

— Facilitar la comprensién y utilizacién de la informa-
cion. Educacién e informacion son derechos que se
complementan, son las dos caras de una misma mo-
neda. Por una parte, la educacion prepara al con-
sumidor para aprovechar mejor la informacion, per-
mitiéndole asimilarla con entero conocimiento, y por
otra parte, la informacion ayuda a la educacion, ya
que los contenidos informativos merecen el interés
de los sujetos afectados, facilita la formacion, el
mantenimiento de opiniones y un mayor y mejor co-
nocimiento para, dada la ocasion ejercitar las accio-
nes correspondientes.

— Difundir el conocimiento de los derechos y deberes
del consumidor o usuario y las formas adecuadas
para ejercerlos.

— Fomentar la prevencién de riesgos que puedan de-
rivarse del consumo de determinados productoss o
de una utilizacion irracional de los recursos natura-
les.

Estas previsiones de la Ley no estan, légicamente, orien-
tadas a crear expertos en Sanidad, Derecho, Economia,
etc., sino a comunicar una cultura consumerista bésica
que permita a los consumidores y usuarios manejarse en
los aspectos esenciales del consumo.

— Iniciar y potenciar la formacion de los educadores
en este campo. La educacién de los educadores es
una necesidad imperiosa que debe orientarse en el
sentido de transmitir las nuevas técnicas pedagogi-
cas basadas en la participacion de los alumnos que,
a través de aplicaciones practicas, descubriran los
problemas y las soluciones en el campo del consu-
mo.

Siendo la formacién del consumidor un aspecto
de la educacion integral de toda persona, es claro
que el municipio, al igual que el resto de las Admi-
nistraciones Publicas, esté comprometido en la la-
bor de facilitar, fomentar y apoyar todo tipo de ac-
tividades formativas referidas al consumo. Esta res-
ponsabilidad no es, sin embargo, exclusiva del mu-
nicipio, ya que otras entidades privadas (Asociacio-
nes de Consumidores, Entidades Ciudadanas, etc.)
comparten este compromiso de creacion de la sen-
sibilidad necesaria y la transmision de los conoci-
mientos indispensables para alcanzar un mayor ni-
vel de exigencia y calidad de vida.

Por ello, el Area de Abastos y Consumo creo el
Aula de Consumo como un Servicio especializado
dentro de la 0.M.1.C. para dedicarse con la aten-
cion especial de toda actividad dirigida a la forma-
cion de los consumidores y usuarios.
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ACTIVIDADES DE LA O.M.I.C.

Como ya hemos dicho las funciones principales de la
0.M.1.C. son la informacién del consumidor y usuario, su
formacion y la recepcion y canalizacion de las reclama-
ciones y denuncias.

Desde un sentido general podemos decir que la
O.M.I.C. ha desarrollado un ingente volumen de activi-
dades, que desde luego hay que ampliar y profundizar,
pero que ha supuesto un gran esfuerzo por dos razones,
primera, la falta de antecedentes en este campo, segun-
da, la gran cantidad de demandas requeridas por los con-
sumidores.

Un andlisis de las actividades de la 0.M.1.C., se puede
realizar diferenciando entre:

I. Atencién individual

Supone ésta no sélo la informacién particular al con-
sumidor que la requiere individualmente, sino, también,
la recepcién y canalizacion de denuncias y reclamaciones.

Las cifras suelen ser antipéticas, pero ahora no nos que-
da otro remedio que citarlas.

La informacién, es decir lo que los consumidores pre-
guntan porque se les plantea una duda o no conocen una
cuestion supone aproximadamente el 40 por 100 del total
del cuadro de referencia.

'.as denuncias y reclamaciones suponen el 60 por 100
restante. Hay que significar, en todo caso, la dificultad
que se plantea en numerosas ocasiones para distinguir cla-
ramente entre una informacién y una reclamacién. En
efecto, en ocasiones, el consumidor requiere una infor-
macién previa, que, facilitada, desemboca en una recla-
macion, y, por el contrario, es frecuente que muchos con-
sumidores que pretenden presentar una reclamacion, des-
pués de una informacion sobre el caso, desistan, pues no
les ampara ninguna norma o la prueba de los hechos es
casi imposible.

Andlisis de las Reclamaciones

Del andlisis de las denuncias y reclamaciones presen-
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tadas por los consumidores y usuarios en la O.M.I.C., pue-
den deducirse las siguientes conclusiones:
1.° El grupo o sector méas necesitado de atencién son
los servicios. Bajo esta expresion se engloban las
reparaciones (de electrodomésticos, automdéviles,
etc.), tintorerias, las garantias, los servicios post-
venta, hosteleria, turismo, transporte, etc.
Hasta cierto punto es explicable el que existan
tantas reclamaciones en este sector. En efecto,
los campos antes citados carecen, en general, de
una normativa especifica que detalle los derechos
de los consumidores por lo que hay que referirse
a preceptos generales que casi siempre son me-
nos beneficiosos para el consumidor. Sin embar-
go, hay sectores que tienen una precisa y clara
normativa que suelen incumplir. Aqui la razén de
ese incumplimiento es fundamentalmente la falta
de informacién de los consumidores y usuarios,
estos no suelen conocer los derechos que les am-
paran y, por ello, no los ejercitan de forma gene-
ral.
2.° Alimentacion es el segundo sector que plantea
mas reclamaciones. Aunque es justo reconocer
que, cada vez mds, se mejora progresivamente,
todavia existen practicas irregulares y vicios as-
centrales que no han sido corregidos, la inclusién
de envoltura en el peso total del producto, la falta
de rétulos de precios, la venta de productos en-
vasados sin etiquetado correcto, la venta de pro-
ductos con fecha de caducidad traspasada, son
algunas de las mas frecuentes reclamaciones, jun-
to con los productos alimenticios en mal estado
y las deficientes condiciones higiénicas del local
o practicas insalubres del personal.
3.° Lavivienda ocupa el tercer lugar en la escala. Es
curioso, y hasta cierto punto extrafio, como la vi-
vienda que suele constituir el mayor desembolso
que efectua un consumidor por un solo bien, y que
va a influir positiva o negativamente en su vida co-
tidiana, es objeto de total despreocupacion por los
consumidores. Normalmente no suelen requerir a
la 0.M.I.C. una informacién previa sobre las cues-
tiones de todo tipo que plantea la adquisicién de
la vivienda. Luego suele ocurrir que todo son pro-
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blemas en relacién con la forma y cantidades de
pago de la misma, sus gravamenes, Vicios ocul-
tos, mal funcionamiento de sus servicios e insta-
laciones, etc.

4.° En los suministros publicos (agua, gas, electrici-
dad, etc.), también se plantean ante la 0.M.I.C.
cuestiones relativas a las lecturas de contadores,
cortes de suministro, importe excesivo de recibos,
etc.

II. Atencion General

Aunque la atencion individualizada para cada consumi-
dor es importante, pues para €l su problema es él proble-
ma. Sin embargo, para la O.M.I.C. como Servicio del
Ayuntamiento lo fundamental es que la informacién lle-
gue a todos, o al menos, a la mayor parte de consutnido—
res y usuarios, para que estos, por si mismos, Yy, sin ne-
cesidad de otra ayuda, sepan y puedan exigir sus dere-
chos y proteger sus intereses. '

La atencion general se proyecta, pues, al colectivo to-
tal de consumidores, por medio de la informacién emiti-
da a través de los medios de comunicacion y otros sopor-
tes informativos (Revista «Agenda del Consumidor», fo-
lletos, carteles, vallas publicitarias, etc.).

En este sentido se han realizado las siguientes activida-
des:

Soportes Graficos o escritos

«Agenda del Consumidor» La 0.M.I.C. edita men-
sual y gratuitamente 50.000 ejemplares de la Revista
«Agenda del Consumidory, cualquier consumidor puede
obtenerla, bien en la Junta Municipal del Distrito a que
pertenezca, bien en la propia 0.M.I.C. Ademas, se distri-
buye a otras Administraciones Publicas, Centros Oficia-
les, Asociaciones de Consumidores, Entidades Ciudada-
nas (Asociaciones de Vecinos, Centros Culturales) y Aso-
ciaciones empresariales.

La Revista consta de 2 partes claramente diferenciadas.
Por un lado, las noticias informativas y puntuales de ac-
tualidad que pueden ser de interés para el consumidor (edi-
torial, palabra del consumidor, consumidor conoce tus de-
rechos, a ciencia cierta o la 0.M.I.C. informa). Por otra
los estudios monogréaficos que con mayor rigor y exten-
si6n ocupan las paginas centrales de la Revista y tratan
de analizar pormenorizadamente un bien, un servicio o al-
guin aspecto concreto interesante para el consumidor.

Con la «Agenda del Consumidor» se pretende que los
consumidores y usuarios tengan una guia actualizada de
los aspectos basicos que en materia de consumo le inte-
rese conocer. Es decir, se pretende facilitar la informacion
de forma amena y totalmente gratuita.
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Folletos

La O.M.l.C. ha editado los siguientes folletos:
— Edicién de 30.000 ejemplares de cada uno de los sie-
te folletos siguientes:

— Edicién de 250.000 ejemplares de un folleto sobre
el «Carnet dde manipulador de alimentos».

La carne de calidad.
El pescado de calidad.
Lo frio, bien frio.
Conservar lo bueno.
Se ruega etiqueta.
Las manos limpias.
Los precios justos.




_ Edicién de 20.000 ejemplares de cada uno de los tres
folletos siguientes:

- : '?amec.l | "0 Ayuntamientode Madr}dﬂ
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Carteles

Cartel de la Campaiia Informativa de la Navidad de
1984: «cCOMPRAR ANTES CUESTA MENOS», texto:

«Cuando muchas personas compran a la vez el mis-
mo tipo de productos, los precios se disparan. Y eso
nadie puede evitarlo, excepto Vd. que puede, com-
prando antes, congelar los preciosy.

Finalidad

Aconsejar que en Navidad se adelanten las compras de
los productos para evitar la subida desmensurada de los
precios.

Cartel: «AQUI CUMPLIMOS» texto:

«Los articulos a la vista y los precios muy claros.
Todo bien envuelto, menos las verduras, las horta-
lizas y frutas muy grandesy.

Finalidad

Recordar algunos derechos basicos de los consumido-
res de alimentos en relacion con la exposicién, precio y
envoltura de los articulos alimenticios.

Cartel: «NO GASTES POR GUSTOn».

Finalidad

Este cartel se editd, junto a 100.000 adhesivos, con oca-
sion del Dia Mundial del Consumidor 1985.

Su finalidad esencial es que los consumidores infanti-
les, los nifios, comiencen a realizar un consumo mas ra-
cional, libre de influencias y presiones externas, adecua-
do a sus necesidades.

Cartel

«EXIGIR LA CALIDAD DE VIDA».

Finalidad

Con ocasion de cumplir 2 afos de funcionamiento la
0.M.I.C., invita a través de este cartel, a que los consu-
midores y usuarios exijan sus derechos y se informen so-
bre los mismos.
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Cartel Finalidad

«NORMAS ELEMENTALES SOBRE ESTABLECI- Su finalidad es dar a conocer de forma sencilla cuales
MIENTOS DE HOSTELERIA, BARES Y CAFETE- son las principales normas a seguir por estos estableci-
RIAS». mientos y como los consumidores deben reclamar estos

derechos. Es un cartel que puede ser de utilidad tanto para
consumidores como para los trabajadores del sector.

R an e S

LA OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION ALCONSUMIDOR

G CREO HACE AORA DOS AROS PARA

C/ SACRAMENTO, 7 TELS 4649601 4649513

Ayuntamiento de Madrid

Area de Consumo y Abastos
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Cartel
«COMPARE PRECIOS Y COMPRE ANTES».
Finalidad

La finalidad de este cartel, es que ha de aconsejar a dis-
tinguir entre los comercios, comparandolo y no compran-
do en el primero que entremos sin mds, y que adelantan-
do la compra, se evitara la subida desmesurada de los pre-
ClOS.

Soportes Audio-visuales
Radio

Los programas realizados en diversas emisoras por es-
ta Oficina los diferenciamos en dos periodos: de julio de
1984 a enero de 1985, fueron emitidos aproximadamente
cincuenta programas fundamentalmente en las emisoras
Radio Madrid (SER) y Radio Nacional de Espafia (R-1) y
en el periodo febrero 1985 a octubre 1985 los programas
emitidos han sido aproximadamente cuatrocientos cin-
cuenta, las emisoras mas frecuentemente utilizadas fue-
ron Radio Cadena Espafiola, Antena 3, Radio Madrid
(SER), Radio Intercontinental, Radio Madrid FM, y Ra-
dio Nacional (R-1).

Estos programas trataron por una parte de dar infor-
macion sobre bienes y servicios tratados de forma mono-
gréafica, asi como de dar informacién de aquellas actua-
ciones realizadas por parte del Area de Abastos y Consu-
mo que tienen una incidencia directa en el consumidor,
como campafias de inspeccion, cursos, etc. También han
sido realizadas para las Campafias de esta Oficina unas
ochocientas cufas sobre temas puntuales y muy concre-
tos que podian ser de utilidad para todos los consumido-
res y usuarios.

: 9
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Videos

En un plano divulgativo y formativo se han realizado cin-
co videos, con los que dar una informacién méas comple-
ta sobre los temas de consumo maés frecuentes tales co-
mo alimentacion, vivienda, electricidad, juguetes, etc.

Television

Se ha colaborado con el canal Regional de Madrid de
TVE para la realizacion de siete programas sobre consu-
mo, ademas de otras intervenciones en el programa «Con-
sumo» de cobertura nacional.
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ACTIVIDADES EN LA FORMACION
DE LOS CONSUMIDORES Y
USUARIOS

Como ya hemos indicado anteriormente la formacion
de los consumidores es un aspecto esencial que, con el
complemento necesario de la informacion, permite el ejer-
cicio de los derechos materiales de los consumidores, es-
to es, derecho a la salud, ala seguridad y a la proteccion
de sus legitimos intereses econdmicos.

Es dificil precisar donde acaba la informacion y donde
comienza la formacién, ambas son elemento de un mis-
mo proceso que permite a los consumidores el obtener
(elemento de juicio) para realizar un consumo mas racio-
nal.

La formacién requiere un largo y lento proceso que per-
mite fijar los contenidps informativos y, ademas, un per-
sonal especializado en técnicas pedagégicas, pues cada
educacion exige, segun sus caracteristicas unos conteni-
dos y una formacién eminentemente distintas.

Para satisfacer las anteriores exigencias el Area de Abas-
tos y Consumo creo el «Aula de Consumoy, como Cen-
tro especializado en la formacién de consumidores y usua-
rios. Las actividades desarrolladas por este Centro pue-
den sintetizarse de la siguiente forma:

Formacién de los Consumidores

Durante el afio 1984 se desarrollaron las actividades for-
mativas encaminadas a proporcionar a los monitores de
consumo aquellos conocimientos basicos que permitie-
ran a un gran mayoria de ciudadanos hacer uso de sus
derechos como consumidores. A este fin se organizaron
varios cursos: Los cursos de consumo alimentario en el
que participaron 75 personas y el curso de consumo ge-
neral en el que obtuvieron diploma 37 personas.

En el afio 1985 los cursos de monitores de consumo,
seis, tuvieron dos objetivos prioritarios:

— Informar y entrenar a los asistentes en Areas y si-
tuaciones de Consumo.

— Informar y entrenar a los asistentes en habilidades
didacticas para la difusion comunitaria de los cono-
cimientos adquiridos.

El programa, seguido por 86 personas de las que supe-

raron el mismo 75, incluia los siguientes temas:

— ;Cémo actta en Espafia el consumidor medio?

— ¢Cémo actua el consumidor competente en el area
de alimentacion? .

— ;Cémo actua el consumidor competente en el area
de vivienda, agua, gas, electricidad, teléfono y trans-
porte publico, urbano e interurbano?

_ Consumerismo de salud y calidad de vida.

_ El consumidor competente ante la publicidad.

_ El consumidor competente ante la Comunidad.

En el grafico n.° 1, que refleja la procedencia de los nue-
vos monitores, es notoria la presencia de particulares, en
su mayor parte universitarios que buscan aumentar su cu-
rriculum.

El grafico n.° 2 nos muestra el aprendizaje total realiza-
do en cada curso. Destacamos que partiendo de un im-
portante nivel inicial, todos han mejorado sus conocimien-
tos y la mejora ha sido mayor en los asistentes que me-
nor nivel pres_entaban. El desglose por objetivos queda re-
cogido en los graficos n.° 3y n.° 4.

Por tltimo el grafico n.° 5 sefiala el grado de satisfac-
cion de los asistentes con los componentes del curso.

Ademas de estas actividades formativas del Aula de
Consumo, de caracter permanente, distintos funcionarios
del Area de Abastos y Consumo a peticion de diversas
entidades (Ayuntamiento, Juntas Municipales, Asociacio-
nes de Vecinos), participaron en conferencias, cursos, po-
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nencias, mesas redondas, sobre distintos temas, ya de ca-
racter general, ya de caracter concreto; el total de estas
intervenciones asciende a 40.

GRAFICO 1

PROCEDENCIA DE LOS ASISTENTES AL CURSO “MONITORES DE CONSUMO"

AV. Asociaciones de Vecinos

AC. Asociaciones de Consumidores

C.C. Consejos de Consumo

EPA. Educacicn Permanente de
Adultos

AACC. Asociacion Amas Casa

P Particulares

48%,
14%s 1184% | 1315% \-;": 92%
AN P c.C. AC. EPA  AACC.
GRAFICO 2
EVALUACION INICIAL / FINAL APRENDIZAJE REALIZADO TOTAL

GRAFICO 3

EVALUACION INICIAL / FINAL APRENDIZAJE DE AREAS DE CONSUMO

100% 9

CURSOS




GRAFICO 4

EVALUACION INICIAL / FINAL

APRENDIZAJE DE CONTENIDOS DIDACTICOS

GRAFICO &

SATISFACCION DE LOS ASISTENTES CON LOS COMPONENTES DEL CURSO

MONITORES

HUY BIEN BIEN
5898* 41024,

MATERIAL

MUY BIEN
4581

REGULAR
1958%

Formacioén a los comerciantes

Es claro que una de las causas por las que se infringe
la Ley es su desconocimiento, ello no exime al infractor
de sus responsabilidades, pero impone a la Administra-
cién Publica el deber de facilitar el conocimiento de las
normas que han de asumirse y de las préacticas prohibi-
das por la misma.

Uno de los aspectos que mas necesitaron de actuacién
era la manipulacion de alimentos sobre todo a raiz del cam-
bio de normativa mediante la cual, los requisitos para ob-
tener el carnet de manipulador de alimentos, variaba sus-
tancialmente al no exigir un examen médico, sino una
prueba sobre conocimientos en cuanto a las correctas
practicas de manipulacion de alimentos. Comprobada la
. falta casi total de carnet de manipuladores de alimentos,

MUY BIEN
3962

ALTERNATIVAS DE RESPUESTAS

PRACTICAS MUY BIEN

BIEN
REGULAR
HAL

CONTENIDOS

a través de las campaias de inspeccion, el Area de Abas-
tos y Consumo obtuvo la autorizacion de la Comunidad
Auténoma de Madrid para proponer la concesion de los
referidos carnets, tras la superacion en un curso de las
pruebas pertinentes. Asi se realizaron 168 cursos con un
total de 5.450 carnet expedidos por el Area de Abastos
y Consumo. Ademaés de este aspecto puntual se ha ini-
ciado una actividad general de formacion a diversos gre-
mios de comerciantes que pretende el que estos adquie-
ran un mejor conocimiento de las normas y las practicas
correctas, siendo de destacar que se esta realizando en
colaboracién con diversas Asociaciones de Comerciantes
(Cafeterias, establecimientos polivalentes, etc.).

Asimismo, se ha participado en diversos cursos, con-
ferencias, coloquios, etc., sobre temas de consumo en
sus diferentes aspectos.




ORGANIZACION DE LA O0.M.1.C.

Desde el punto de vista particular, dentro de su organi-
zacion, las funciones que desempeiia la 0.M.1.C. son las
siguientes:

1. Jefatura de seccién
a) Personal:

_ Técnico de Administracién General (Rama Ju-
ridica).

b) Funciones:

— Dirige la Seccion siguiendo las directrices de
los 6rganos superiores.

_ Presta asistencia técnica y elabora informes
relacionados con la organizacion, actividades
y cualquier cuestion que afecte al funciona-
miento de la Oficina.

_ Supervisa, controla y coordina los negocia-
dos de la misma.

— Ejerce, sin perjuicio de las facultades del Jefe
del Departamento Central, el control del per-
sonal adscrito al Servicio.

— Planifica y dirige desde el punto de vista téc-
nico las campadias divulgativas que a través
de la radio o de los medios escritos se realiza.

2. Adjunto a la Jefatura de Seccién
a) Personal:

__ Técnico de Administracion Especial (Profesor
Veterinario).
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b)

Funciones:

Presta asistencia técnica y elabora informes
relacionados con el tema sanitario.
Establece las conexiones con los organismos
municipales o extra-municipales relacionados
con el contral higiénico-sanitario de los ali-
mentos.

Colabora con el Jefe de la Secci6n a las ta-
reas a éste recomendadas y le sustituye en su
ausencia.

3. Negociado de formacién

a)

b)

Personal:

— Jefe de Negociado (Administrativo).
— Auxiliar Administrativo.

Funciones:

Realiza las funciones y trabajos burocréticos
del servicio, tramitando los expedientes y es-
critos del mismo.

Es responsable del archivo de expediente, do-
cumentos, legislacion y publicaciones.

Esta encargado de la distribucion a las depen-
dencias municipales, organismos publicos o
entidades ciudadanas, de toda clase de pu-
blicaciones, folletos, carteles, etc. relaciona-
dos con los temas de consumo.

Elabora las gstadisticas diarias, semanales,
mensuales y de todas las informaciones y re-
clamaciones recibidas en la O.M.I.C.
Reune o recava la documentacién necesaria
que sirva de base para realizar estudios, in-
formes, publicaciones, etc.




4. Negociado de Informacion 5. Secretaria del Jefe de Seccion

a) Personal: a) Personal:

— Jefe de Negociado (Administrativo). — Auxiliar Administrativo de Jefatura Grupo B.

— Inspector de Abastos.

— Auxiliar Administrativo. b) Funciones:

b) Funciones: — Realiza las funciones propias de secretaria del
jefe de la seccion y del adjunto a éste.

— Atiende las solicitudes sobre las posibles so- — Desde el punto de vista funcional se encua-
luciones o vias a utilizar que sean mas apro- dra en el Negociado de Informacion y por tan-
piadas para la resolucion de sus reclamacio- to realiza las funciones encomendadas a és-
nes. te.

— Recepciona y canaliza a otros servicios mu-
nicipales u organismos publicos, segun los ca-

sos, las reclamaciones de consumo que no 6. Turno de Tarde
tengan caracter alimentario.
— Recepciona y canaliza al Servicio Municipal a) Personal:
de Inspeccién de Abastos o al Laboratorio
Municipal segun la naturaleza comercial y sa- — Inspector de Transacciones.
nitaria las reclamaciones que se presentan so- — Vigilante de Mercados.
bre los alimentos. Estos funcionarios estan adscritos a la O.M.I.C.
— Comunica a los consumidores el resultado de
las gestiones que para su informacién o re- b) Funciones:
clamacion se han realizado en la Oficina.
— Atiende las entrevistas y programas de radio — Realizan trabajos e informes sobre normaliza-
que se realizan por la 0.M.1.C. cion de impresos, estadisticas, encuestas,

graficos, etc.
— Desarrollan, también las funciones del nego-
ciado de informacion en el horario de tarde.
— Celebran el Acto de mediacion entre los re-
clamantes y los reclamados, y levantan acta
de dicho tramite.

51




B | _

-oWNSUCY ap Sewa} So| uod sop

-euoloea. 018 ‘soaljgnd sowsiueb
‘Sauoloewe|d -10 ‘souepepnio A sapepiua e 018 ‘'sojuswi(e
"0}8 ‘sepuopal sess|\ -01 op uotodaoal A J0pezi[euE) "iop ‘soye||0} ‘sauoioealjgnd ap uolNqgLi SO| Op OLB}UES BWA) [9p SaWloU|
‘Se|iey) ‘uoloewlo) 8p SOJ|ISiNy -IWINSUOD [ UQIOBWLIOJU| 8P UQISIWZ -sip A sejuaipadxa ep ugloejiWel ]| ap uoioeIoge|e A B1UDY) BIOUSISISY

ownsuo) ap e|ny ugloew.ojuj ap opeloobaN uoioeliwel] ap opeidobaN uoI223s 33 ojunipy
4l e

| [ |

“BUIOYQ B| B UQI0%aIIP A UONSED

uQI1293g ap einejar

ownsuop
|e1918WoY A sojseqy
uonsen UQIDBWIOU| SOpEDISIN ugiooadsu|
uolx98g Ploflelo Sty Flelieieliis) Clelielelsis OINO
Sopealay ap ownsuoy ap
SOI0IAIBS 8p uo1208.1ig SOI0IAJBS 8p u01223liQ

sojseqy A ownsuo)

ap ealy |9p
opebajaq |efeduo)

SINO V1 3a TVNOIONNS YINVHOINVYOHO

52




PERSPECTIVAS DE FUTURO

El Area de Abastos y Consumo del Ayuntamiento de
Madrid es consciente que el camino emprendido para la
defensa y proteccion de los consumidores no ha hecho
sino comenzar. La apertura de la O.M.I.C. ha supuesto
un importante paso en ese camino. Pero una vez consoli-
dadas su estructura y funcionamiento es necesario refle-
xionar en voz alta sobre las nuevas orientaciones que va
a seguir la 0.M.I.C. para satisfacer las necesidades mas
apremiantes de los consumidores y usuarios madrilefios.
Entendemos que las nuevas perspectivas en las que se en-
marcan las futuras actividades de la O.M.|.C. deben orien-
tarse de la siguiente forma:

1.° Fomentar una mayor colaboracion y participacion
de los consumidores en actividades municipales encami-
nadas a su defensa y proteccion. En efecto, desde el ini-
cio de su actuacién la O.M.I.C. ha reclamado de los pro-
pios consumidores su colaboracion y participacion. Es cla-
ro que la verdadera defensa de estos pasa, por un lado,
en colaboracién siguiendo las indicaciones, consejos € ins-
trucciones que en forma de mensajes informativos, emi-
te la O.M.1.C.; sin esa colaboracion la voz de la 0.M.I.C.,
sera una voz en el desierto. Por otro lado, ya se han dado
pasos en la participacion de los consumidores, los Con-
sejos de Consumo de cada una de las Juntas de Distrito,
la seccion «Palabra del Consumidor», de la revista «Agen-
da del Consumidory, son una muestra de ello. Pero, ésto
no es suficiente. Hay que profundizar y extender su parti-
cipacion. Para ello esta previsto que las Asociaciones de
Consumidores, las Asociaciones de Vecinos y otras enti-
dades que tienen como finalidad la representacion y de-
fensa de los intereses de los consumidores tengan la po-
sibilidad de expresar sus opiniones, proyectos, realidades,
cediéndoles para ello algunas de las paginas centrales de
la «Agenda del Consumidor».

Ademas esta en estudio la viabilidad de crear un Con-
sejo Municipal de Consumo en el que, junto con el pro-
pio Ayuntamiento, se integren Asociaciones y Entidades
que representen los intereses empresariales y de los con-
sumidores. Es una forma de diadlogo que puede, si todos '
colaboramos, obtener resultados fructiferos.

2.° Una mayor atencion a los Consumidores Infanti-
les. Los nifios son consumidores que requieren un trato
especial, pues su personalidad no esta todavia suficien-
temente asentada y, en consecuencia, pueden ser mas
vulnerables y manipulables en sus habitos de consumo.

Esta especial atenciéon del consumo de los nifios debe
abordarse en diversas vertientes; por una parte, en su for-
macién consumerista debe implicarse, necesariamente, a
los padres y educadores. A tal fin, ya ha comenzado un
curso dirigido a los profesores con el fin de facilitarles mo-
delos de actividades que permitan desarrollar al nifio una
actitud mas objetiva y racional en el consumo de los arti-
culos habituales utilizados por ellos (juguetes, material es-
colar, publicidad, etc.). El proximo afio se evaluaran los
resultados de esta nueva experiencia.

También el consumo infantil tendra lugar fijo en la
«Agenda del Consumidor», pues a lo largo de los proxi-
mos numeros seran tratados con la importancia que re-
quieren aspectos que afectan al desarrollo de la persona-
lidad del nifio desde la 6ptica del consumo, su nutricion,
su seguridad, etc.

3.° De poco o nada sirve declarar enfaticamente los
derechos del consumidor, si éste no encuentra «procedi-
mientos eficaces» para hacerlos efectivos en la practica.
La Administracién Local, a través de sus O.M.I.C., debe
procurar que los derechos de los consumidores y usua-
rios sean efectivos de forma rapida, sencilla y gratuita.
Hasta ahora las O.M..C. realizan nuevas gestiones amis-
tosas y mediadoras entre las partes para que estas encuen-
tren, por si solas, la solucién en cada caso.

Es necesario, sin embargo, dar un paso mas y estar pre-
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parados para la implantacién del Sistema Arbitral, previs-
to por la Ley General para la Defensa de los Consumido-
res y Usuarios.

El Area de Abastos y Consumo, tiene pensado fomen-
tar proximamente esta actividad de concertacion y, en
consecuencia, cuando se desarrolle la Ley General para
la Defensa de los Consumidores y Usuarios, establecer el
Sistema Arbitral como un medio para conseguir una efi-
caz y real protecciéon de los consumidores y usuarios.
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