* *

European
Commission

El Nuevo marco para los consumidores

sComo funcionara el nuevo mecanismo de reparacion
colectiva?

Hoja informativa | Abril de 2018

Véra Jourova Direccién General de You
Comisaria de Justicia, g Justicia y Consumidores O 0
Consumidores e Igualdad de

Género

El Nuevo marco para los consumidores proporcionara a todos los consumidores europeos métodos
de reparacion nuevos y mas soélidos cuando no se respeten sus derechos. La préxima vez que estalle
un escandalo tipo Dieselgate?, los Estados miembros de la UE estaran mas preparados para reaccionar.

Hoy, posibilidades de reparacion limitadas

Actualmente, los consumidores que ven vulnerados sus derechos vacilan ante la posibilidad de
emprender una accién individual, pues los procedimientos adecuados para obtener una reparacion
0 una compensacién pueden ser costosos y prolongados y el esfuerzo no siempre vale la pena,
en especial si el dafio es pequefio.

En el presente, la Directiva sobre acciones de cesacion hace posible que un tribunal o una
autoridad administrativa pongan fin a las practicas que infringen las normas de proteccion de
los consumidores. Sin embargo, esas cesaciones no brindan a los consumidores perjudicados la
posibilidad de obtener al mismo tiempo una reparacién o una compensacion. Las autoridades
publicas tampoco estan siempre en condiciones de enfrentarse a las practicas comerciales
perjudiciales. Por tanto, algunas vulneraciones de derechos que afectan a miles o millones de
consumidores no se pueden resolver de manera efectiva.

oo Capacitacion individual y colectiva de los consumidores
gracias al Nuevo marco
El Nuevo marco para los consumidores cambiara esta situacion. Los consumidores podran hacer

valer sus derechos no solo de manera individual, sino también mediante acciones colectivas, y
al mismo tiempo podran solicitar una reparacion, como la compensacion que merecen.

Las entidades habilitadas, como organizaciones de consumidores y organismos publicos
independientes, podran interponer acciones de representacién en nombre de todos los consumidores
afectados. En algunos Estados miembros ya es asi, y ahora esta soélida proteccion se ampliara
a todos los consumidores de la UE.

! La Directiva propuesta no se aplicara de manera retroactiva a las infracciones que comenzaron antes de que entrase en vigor, como el escandalo Dieselgate.
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« Mas sectores cubiertos:

Con el Nuevo marco para los consumidores se podra acceder a la reparacion colectiva en todos los
ambitos importantes para los consumidores, como los servicios financieros, el transporte, la energia,
las telecomunicaciones, la sanidad y el medio ambiente.

» Acciones transfronterizas mas eficientes:

Las acciones transfronterizas podrian llegar a ser mas eficientes, pues las fuerzas de las entidades
que representen a los consumidores de diferentes Estados miembros se podran sumar en una accién
de representacion unica .

» Normas mas claras y simples en toda la UE:
A las entidades pertinentes les resultara mas facil y rapido iniciar acciones de cesacién y reparacion.
« Diferentes posibilidades de reparacion:

P La reparacion podria adoptar diferentes formas, como la compensacion, la sustitucion, la reduccion
del precio, el reembolso o la rescisién del contrato.

P Las entidades pertinentes podran negociar con las empresas acuerdos de reparacion para el consumidor.
El trato estara sujeto a la aprobacion de un tribunal o autoridad administrativa.

« Capacitacion de los consumidores:

» Los comerciantes que incumplan los derechos de los consumidores deberan informar adecuadamente a
los afectados de la resolucion judicial definitiva y de las gestiones necesarias para obtener reparacion.

» En algunos casos, los consumidores también podran basarse en una resolucion judicial definitiva que
declare ilegal una practica de una empresa para obtener reparacion en su propio proceso. Podran
llevar a cabo esta actuacion directamente con el comerciante o, en caso necesario, mediante su propia
accion legal de seguimiento, incluso en otros Estados miembros.

Salvaguardias para impedir el litigio abusivo

Gracias a las numerosas salvaguardias existentes para evitar los abusos de procedimiento, las acciones
de representacion de la UE serdn diferentes de las de EE. UU. Por ejemplo, en virtud de las acciones de
representacion de la UE:

- Solo podran iniciar acciones las entidades habilitadas, como las organizaciones de
consumidores y los organismos publicos independientes designados por los Estados miembros de la
UE con arreglo a criterios estrictos, a diferencia de los bufetes juridicos privados.

- Las entidades habilitadas que actien en representacién de los consumidores deberan cumplir
requisitos estrictos de transparencia de sus fuentes de financiacion, y en particular
de los fondos que utilicen para iniciar una accion de representacion determinada. Los tribunales o
autoridades nacionales podran evaluar si la entidad habilitada es suficientemente fuerte para asumir
los costes de una accion fallida o si se podria producir un conflicto de intereses. Por ejemplo, una
empresa no podra recurrir a una entidad habilitada para iniciar una accion contra un competidor.
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En la practica:

Vulneracion de la legislacion de la UE que afecta
a los intereses colectivos de los consumidores

Por ejemplo, en los ambitos de los derechos de
los pasajeros, la proteccion de datos, los servicios
financieros o las reivindicaciones relativas al
medio ambiente

Una entidad habilitada inicia una accién de
representacionen nombre de los consumidores

El tribunal o la autoridad dicta una orden de
cesacion por la que pone fin al incumplimiento
de la ley, lo prohibe o lo declara

El tribunal o la autoridad establecen vias
de reparacién o aprueban un acuerdo de
reparacion entre la entidad habilitada y la
empresa

La empresa informa a los consumidores del
incumplimiento de la ley y de como obtener la
correspondiente reparacion

Las acciones de representacion
también pueden ayudar a los
consumidores en las acciones

individuales

En ocasiones excepcionales, cuando un caso no admite
reparacion, por ejemplo por ser demasiado complejo
para que se pueda evaluar el dafio que se ha causado
a los consumidores, una entidad habilitada puede
iniciar una accién de representacion para conseguir
una orden de cesacién en la que se declare que se
ha infringido la ley.

El tribunal dicta una resolucién de
caracter declarativo en la que afirma que
el comerciante ha infringido la ley y es
responsable ante los consumidores

El consumidor afectado por el incumplimiento
se basa en la resolucion para obtener una
reparacion directamente de la empresa o en
acciones judiciales individuales.



Ejemplo de funcionamiento de una reparacion a los consumidores:

En el llamado escandalo Dieselgate, un fabricante de automaviles engafié a miles de consumidores vendiéndoles
vehiculos que no cumplian las normas sobre emisiones impuestas por la legislacion vigente de la UE. Esto
causo un perjuicio a los consumidores que habian comprado automoviles basandose en informacion engafiosa
sobre el comportamiento medioambiental y el consumo de combustible de los vehiculos, y que, tras estallar
el escandalo, vieron ademas cémo disminuia el valor de reventa de estos.

En la actualidad una organizacion de consumidores Unicamente puede actuar en nombre de los consumidores
para solicitar una cesacion y poner fin a las practicas que estan vulnerando los derechos del consumidor. Los
consumidores solo pueden emprender acciones legales costosas y dificiles para solicitar una compensacion.

Si cuando el escandalo Dieselgate estalld en todos los Estados miembros hubiesen estado en vigor las
normas propuestas en el Nuevo marco para los consumidores, [as organizaciones de consumidores
y los organismos publicos independientes habrian podido iniciar acciones de representacién contra un
fabricante que habfa engafiado a los consumidores al afirmar falsamente que respetaba la legislacion sobre
homologaciones y medio ambiente, y habrian podido solicitar reparaciones para los afectados.

El tribunal o la autoridad administrativa habrian evaluado las peticiones de reparacion con arreglo a las normas
nacionales y habrian establecido en particular si los consumidores tenian derecho a una reparacién por las
pérdidas sufridas y a qué tipo de reparacion podian aspirar (por ejemplo, compensacion, actualizacion, etc.).
Por otra parte, el fabricante de automaviles y una entidad que hubiera interpuesto una demanda podrian
haber alcanzado un acuerdo sobre la reparacién que habria estado sujeto a la aprobacion del tribunal o de
la autoridad administrativa.

Una vez dictada una orden de reparacion o aprobado un acuerdo, la empresa habria tenido que informar a
todos los usuarios afectados y les habria tenido que explicar las gestiones que debian realizar para obtener
reparacion.

Los consumidores de otros Estados miembros que no estuvieran incluidos en la accién habrian podido presentar
a sus tribunales nacionales o a sus autoridades administrativas la resolucion final, en la que constaria que
se habia incumplido la ley, y habrian podido solicitar reparacion.

Ejemplo 2

Un operador de telecomunicaciones no informo claramente a los consumidores de que habia modificado sus
tarifas mensuales. Por consiguiente, durante un afio y medio cobrd a los consumidores facturas mensuales
excesivas. Las pérdidas individuales sufridas por los consumidores oscilaban entre 50 y 500 EUR vy el importe
agregado de los beneficios ilegales obtenidos por el comerciante a resultas de esta practica ascendio a 30
millones EUR.

Con el Nuevo marco para los consumidores, aungue los consumidores no se den cuenta de que se han
vulnerado sus derechos, una entidad habilitada puede iniciar una accién de representacion para poner fin a una
practica ilegal y solicitar reparacion para los consumidores. El tribunal o la autoridad administrativa pueden
dictar la compensacion debida a los consumidores o acordada amistosamente entre la entidad y la empresa.



