D_i;ilogos entre ciudadanos y emptresas

COMO HACER VALER LOS DERECHOS
EN EL MERCADO UNICO EUROPEO

Sobre el Derecho comunitario

e han adoptado una serie de
normas comunitarias que
generan derechos para los
ciudadanos y las empresas.
Los Escados miembros son los prime-
ros responsables de aplicar correcta-
mente estas normas, De esta manera,
el Derecho comunitario y, por consi-
guiente, las normas por las que se es-
tablece el Mercado Unico se han
convertido en una parte integrante
del ordenamiento juridico de los Es-
tados miembros. Por lo tanto, usted
tiene derecho a esperar que las Auto-
ridades nacionales de la Unién Euro-
pea apliquen correctamente sus dere-
chos comunitarios.

El Derecho comunitario no sola-
mente afecta a las relaciones de los
ciudadanos con las empresas y con
las Autoridades nacionales; en dmbi-
tos especificos, como determinados
aspectos de la proteccién de los con-
sumidores, también afecta a la rela-
cién entre particulares y/o empresas
comerciales,

Para proteger sus derechos, usted
debe poder reivindicarlos en la pric-
tica ante las Autoridades compe-
tentes. En el caso de los derechos co-
munitarios, sin embargo, puede que
no siempre esté claro por dénde em-
pezar. A quién dirigirse depende en
gran parte de la naturaleza del pro-
blema y es muy importante estar se-
guro de que el problema es de Dere-
cho comunitario.

Si no existen normas comunita-
rias que aborden su problema como,
por ejemplo, si se trata del derecho a
heredar bienes, se deberd actuar sobre
la base de las normas nacionales y
dentro del ordenamiento juridico na-
cional. Para determinar si el proble-
ma tiene algtin aspecto comunitario,

puede conseguirse informacion en las
diversas fuentes que se indican al fi-
nal de este trabajo.

Si el problema se refiere al ejer-
cicio de derechos comunitarios co-
mo, por ejemplo, los que le confiere
el Mercado Unico, puede dirigirse
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tanto a instancias nacionales como
europeas. Deberfa empezar por los
procedimientos nacionales, porque
con frecuencia ofrecen una via
mds rdpida para solucionar su proble-
ma y le permiten reclamar una
indemnizacién.
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Las vias de recurso que se descri-
ben a continuacién pueden ser utili-
zadas por igual por los ciudadanos y
las empresas. Estas pueden encontrar
mds informacién sobre vias especifi-
cas de recurso en el sitio Internet
«Didlogo con las
(http://europa.eu.int/business), que
se cred como parte del programa
«Buropa en directo. Didloge con los
ciudadanos y las empresas» para pro-
porcionar a las empresas informacién
y asesoramiento especificos sobre
normas y oportunidades del Mercado
Unico.

cmpresas»

REPARACION A ESCALA
NACIONAL

ADMINISTRACIONES LOCALES,
REGIONALES Y NACIONALES

Si tiene alguna dificultad con las
Administraciones locales, regionales o
nacionales y considera que han inter-
pretado o aplicado mal sus derechos
en mercado dnico, debe dirigirse en
primer lugar a la autoridad com-
petente y estudiar todas las vias de re-
curso que ponen a su disposicién los
procedimientos nacionales.

Puede resultar (il alegar las nor-
mas comunitarias concretas que, a su
juicio, fundamentan sus derechos, ya
que es posible que la Administracién
no se haya percatado de que el Dere-
cho comunitario es aplicable a su si-
tuacion. Cercidrese de que se ha in-
formado bien sobre sus derechos. Si
discrepa de una decisién tomada por
una Autoridad administrativa, puede
interponer recurso. Para ello, es muy
importante que esté al tanto de las
diversas reglas y plazos.

Deberd respetar estos plazos para
estar seguro de que su recurso es ad-
mitido a trdmite por la Auroridad na-
cional competente. De lo contrario,
es probable que pierda sus derechos
en el 4mbito nacional. Ademis, ello
le permitird adoptar otras medidas en
caso necesario, por ejemplo, en el
dmbito de la Seguridad Social, no
puede recurrirse a los Tribunales has-
ta haber agotado previamente todas

las vias de recurso ante las instancias
competentes de Seguridad Social.

Existen también Organizaciones
y Asociaciones profesionales que de-
fienden los intereses de los ciudada-
nos, por ejemplo, en el 4mbito de la
libre circulacién de las personas. Es-
tas Organizaciones pueden ayudar
como intermediarios entre particula-
res y la Administracién agrupando
todas las reclamaciones dirigidas a
ellas para alertar de un problema a las
autoridades competentes y obtener
reparacion.

La ventaja de recurrir ante las
Autoridades nacionales es que tienen
la facultad de revisar las decisiones
que le afecten a usted. Muchos pro-
blemas pueden resolverse rapidamen-
te en las instancias locales, regionales
o nacionales y con efecto inmediato
sobre sus circunstancias particulares.
En funcién de la normativa nacional
del Estado miembro de que se trate,
puede ser posible interponer el recur-
so en la lengua comunitaria de su
eleccién.

Red de puntos de conrtacto para
ayudar a resolver problemas relacio-
nados con el Mercado Unico

En lo referente a los derechos del
Mercado Unico, los ciudadanos y las
empresas pueden obtener ayuda y ac-
ceder a las Administraciones naciona-
les pertinentes a través de la red de
puntos de contacto del Mercado
Unico. Estos puntos de contacto
existen en todos los Estados miem-
bros para ayudar, de forma gratuita,
tanto a los ciudadanos como a las
empresas a superar las dificultades
que puedan encontrar en el ejercicio
de los derechos que les confiere el
Mercado Unico: por ejemplo, pro-
blemas relacionados con el derecho a
vivir o trabajar en otro pafs, el dere-
cho a la libre circulacién de bienes
entre Estados miembros o el derecho
a crear una empresa en otro Estado
miembro.

La funcién de un punto de con-
tacto es garantizar que se hacen todos
los esfuerzos posibles para resolver di-
chos problemas por los medios mds

sencillos y eficaces con los que se
cuenta. Puede exponer su problema
al punto de contacto del Estado
miembro en que suele operar o al
del Estado miembro en el que le ha
surgido.

El punto de contacto estudiard
en primer lugar la naturaleza del pro-
blema y el dmbito de la legislacién
correspondiente. Decidird si el pro-
blema constituye, de hecho, un caso
claro de aplicacién incorrecta de las
normas del mercado tnico. Si es asi,
se pondrd en contacto con los funcio-
narios competentes de las Adminis-
traciones nacionales, regionales o lo-
cales para intentar solucionar el
problema lo antes posible.

Si el asunto es competencia de
las autoridades de otro Estado miem-
bro, el punto de contacto se ocupard
de que se emprendan los contactos
necesarios con las Autoridades com-
petentes de ese Estado miembro.
El objetivo es resolver problemas del
Mercado Unico mediante la coo-
peracién informal entre Estados
miembros.

Muchos problemas, por ejemplo,
los derivados de malos entendidos,
pueden resolverse a menudo de esta
manera.

Ejemplo: Una empresa de un Es-
taco miembro X que transportaba ma-
dera al Estado miembro Y fue sometida
a una inspeccion aduanera en un puer-
to de Y, por lo que se hubo de desemba-
lar buena parte de lo que se transporta-
ba en el contenedor. Los gastos que
supuso la inspeccidn se cargaron a con-
tinutacidn a la empresa de X. La em-
presa solicitd el asesoramiento de su
punto de contacto nacional y le pregun-
td si las Autoridades aduaneras estaban
autorizadas a cobrar dichos gastos. El
punto de contacto lo consideré una vio-
lacion del Tratado CE ya que los gastos
tenian efecto eguivalente a los derechos
de aduana, que estdn abolidos en el
Mercado Unico.

El punto de contacto remitid el
asunto a las Autoridades competentes
de su Estado miembro, que debatieron
el problema con las del Fstado Y. Fistas
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se pusieron en contacto con las Autori-
dades aduaneras y explicaron que las
medidas mencionadas constituian una
infraccion del Tratado. Las Autorida-
des aduaneras retiraron la medida y re-
embolsaron la cantidad abonada por la
empres.

El punto de contacto le manten-
drd informado de la evolucién de su
problema y, en caso de que este plan-
teamiento no lograra un resultado sa-
tisfactorio, le explicard de qué otros
medios dispone.

Tenga en cuenta que los puntos
de contacto no pueden obligar a las
autoridades de un Estado miembro a
modificar sus prdcticas, pero si pue-
den garantizar que las autoridades
competentes adquieran plena
conciencia de la existencia y la natu-
raleza del problema y de que se em-
prendan los contactos necesarios. Pe-
dir ayuda a un punto de contacto no
impide recurrir directamente ante las
Autoridades competentes, aunque se
deberdn respetar los plazos corres-
pondientes.

Las direcciones de los puntos de
contacto son las siguientes:

- Para los ciudadanos: http://eu-
ropa.cu.int/citizens/ccps

- Para las empresas: http://euro-

pa.cw.int/business/es/advice/beps
OTRAS ViAS DE RECURSO

Cada Estado miembro dispone
de sus propios recursos no jurisdic-

cionales para resolver litigios entre los
ciudadanos y la Administracién, Es-
tos incluyen, por ejemplo, el Defen-
sor del Pueblo nacional, las Comisio-
nes de peticiones y diversos
procedimientos de conciliacién. Las
funciones y estructuras difieren con-
siderablemente de un Estado miem-
bro a otro.

Puesto que el Derecho comuni-
tario es parte del ordenamiento juri-
dico nacional, su aplicacién por las
Autoridades nacionales también pue-
den supervisarla los Defensores del
Pueblo nacionales u Organismos si-
milares. Por ejemplo, si usted no estd
satisfecho de los resultados de sus
contactos con una Administracidn,
tendrd la posibilidad de dirigirse al
Defensor del Pueblo correspondiente
de dmbito regional, local o nacional.

RECURSO A LOS TRIBUNALES

Si. a pesar de las diversas medi-
das que ha tomado, usted considera
que no se han respetado sus derechos
que le otorga el Mercado Unico, pue-
de recurrir a los Organos jurisdiccio-
nales nacionales. Aunque las Autori-
dades nacionales son responsables en
primera instancia de la correcta apli-
cacion del Derecho comunirario, los
Organos jurisdiccionales nacionales
deben asegurarse de que realmente lo
hacen.

Los Tribunales nacionales tienen
un papel fundamental a la hora de
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garantizar que las Autoridades de los
Estados miembros respetan los dere-
chos individuales que se derivan del
Derecho comunitario. La ventala de
recurrir a los Tribunales nacionales es
que pueden revocar una decisién to-
mada por una Administracién na-
cional que le afecte. Usted puede
también obtener una orden judicial
para la suspensién inmediata del acto
impugnado.

Ademds, si usted ha sufrido un
perjuicio econdmico por la aplicacién
incorrecta del Derecho comunitario
por parte de las Autoridades naciona-
les, puede reclamar una compensa-
cién financiera. Es decir, en algunas
circunstancias (por ejemplo, cuando
las Autoridades nacionales no aplican
una medida comunitaria que confiere
derechos directos a individuos) puede
también interponer una demanda
por dafos y perjuicios. que pueden
obtenerse solamente a escala na-
cional.

Antes de decidir sobre un caso de
Derecho comunitario, los Organos
jurisdiccionales nacionales pueden, y
en algunos casos deben, remircir el
asunto al Tribunal de Justicia de las
Comunidades Europeas (TJCE) de
Luxemburgo por si es necesario acla-
rar algiin aspecto de Derecho comu-
nitario. Se ha creado un sistema de
«cuestiones prejudicialess para garan-
tizar que el Derecho comunitario se
interprete y se aplique uniformemen-
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te enloda la Unién Europea. Usted
puede indicar al Organo jurisdiccio-
nal nacional la posibilidad de remitir
un problema al TJCE.

Este especifica la legislacién co-
munitaria aplicable, pero no puede
decidir el resultado de un caso con-
creto. La decisién final sobre el litigio
la toman siempre los 6rganos juris-
diccionales nacionales, que deben
respetar el Derecho comunitario se-
gin la interpretacidén del TJCE. Las
decisiones interpretativas del TJCE
también sirven de gufa para los Orga—
nos jurisdiccionales nacionales a los
que se someta un problema material-
mente idéntico al que ya fue objeto
de una decisién prejudicial.

Ejemplo: Una empresa crea una
[filial en otro Estado miembro. Las au-
toridades locales de ese Estado miembro
se niegan a rvegistrar la filial de la em-
presa porque el Derecho nacional exige
que su director resida en ese pais. La
empresa entabla un pleito ante un Tii-
bunal administrativo de dicho pais. El
tribunal administrativo somete el
asunto al Tribunal de Justicia de las
Comunidades Europeas, preguntando
st tal requisito es compatible con el De-
recho comunitario. El TJCE decide que
obligar al director de una empresa a re-
sidir en ese pafs es una violacidn del
derecho de establecimiento en la Unidn
Luropea. Sobre la base de esta senten-
cia, el tribunal administrative na-
cional falla entonces a favor de la em-
presa, que puede asi operar en el pais
sin tener un director que resida alli.

Asistencia juridica

Al intentar hacer valer sus dere-
chos es posible que necesite asesora-
micnto legal profesional o un aboga-
do que le represente ante los
tribunales. Normalmente, tendrd que
pagar por estos servicios; sin embar-
go, de conformidad con los diversos
sistemas nacionales, puede tener de-
recho a servicios juridicos gratuitos o
a coste reducido. Los modelos de
asistencia juridica varfan enor-
memente de un Estado miembro a
otro.

e

VIAS DE RECURSO A ESCALA
EUROPEA

RECLAMACONES A LA COMISION
EUROPEA

En virtud de los Tratados comu-
nitarios, la Comisién Europea debe
velar por la correcta aplicacién del
Derecho comunitario en los Estados
miembros. Si es necesario, la Comi-
sidn recuerda a los Estados miembros

sus responsabilidades a la hora de
aplicar debidamente el Derecho
comunitario. En algunos casos, si
un Estado miembro incumple es-
tas obligaciones, la Comisién
puede emprender una accién ju-
dicial ante el Tribunal de Justicia
de las Comunidades Europeas,
que decidird si efectivamente se
ha infringido el Derecho comu-
nitario.

La Comisién detecta las posi-
bles infracciones del Derecho co-
munitario de los Estados miem-
bros a través de su propia labor
de vigilancia o de las reclamacio-
nes que recibe.

Cualquier persona o empresa
puede presentar una reclamacién
a la Comisién por una supuesta
violacién del Derecho comunita-
rio de un Estado miembro y no
es necesario que usted demuestre
que la infraccién denunciada le
afecta directamente. No obstante,
la Comisién no puede resolver
los litigios entre particulares en
este contexto,

Las reclamaciones se presen-
tan graruitamente y no se precisa
la ayuda de un abogado. Al recla-
mar, no olvide adjuntar toda la
informacidén y la documentacién
oportunas (por ejemplo, las nor-
mas nacionales en cuestién).

A menos que su reclamacién
carezca claramente de fundamen-
to, los servicios de la Comisién
abrirdn una investigacién para es-
clarecer los hechos y las cuestio-
nes de derecho pertinentes. Tras
este examen, la Comisidn decidi-
rd4 si admite su reclamacién a
trdmite. La decisién se tomard, en
principio, en el plazo de un afio a
partir de la fecha de registro de la
reclamacién.

Se le mantendrd informado de
todas las decisiones importantes re-
ferentes a su reclamacién. Si la Co-
misién tiene previsto cerrar el caso, se
le informard previamente de los mo-
tivos y se le brindard la oportunidad
de aportar datos nuevos relacionados
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con la reclamacién. Toda la corres-
pondencia que se le envie ird redacta-
da en la lengua oficial de la UE de su
eleccidn.

Para presentar una reclamacién,
basta con escribir a la Comisién a la
direccién siguiente: Comisién de las
Comunidades Europeas. (a la aten-
cién del Secretario General) 200, rue
de la Loi. B-1049 Bruselas, o utilizar
el modelo de formulario disponible
que puede solicitar en las oficinas de
la Comisién de los Estados miembros
y en Internet: htep//europa.cu.int/
comm/sg/lexcomm,

Si la Comisién considera que
puede existir una violacién del Dere-
cho comunitario, se invitard al Esta-
do miembro correspondiente a pre-
sentar sus observaciones sobre las
conclusiones de la Comisién, después
de ser informado formalmente de la
supuesta infraccién. Segin la res-
puesta del Estado miembro o a falta
de ésta, y si la Comisién continta
considerando que existe una infrac-
cion del Derecho comunitario, la
Comisién puede decidir enviar un
«dictamen motivado» al Estado
miembro afectado en el que expon-
drd claramente los fundamentos de la
supuesta infraccién e invitard al Esta-
do miembro a cumplir el Derecho
comunitario dentro de un plazo de-
terminado (normalmente dos meses).

Este procedimiento proporciona
un marco de didlogo con el Estado
miembro en cuestién. El objetive de
este didlogo es determinar si se ha
producido de hecho una violacién
del Derecho comunitario y que cual-
quier infraccién se resuelva o se re-
medie en esta fase sin necesidad de
entablar un litigio ante el TJCE. La
mayor parte de los casos se resuelven
de esta manera.

Ejemplo: Sobre la base del Dere-
cho comunitario, unos cindadanos de
la UE presentaron una reclamacion a
la Comisidn por no poder solicitar una
plaza de médico escolar en el Estado
miembro X al ne poseer la titulacién
nactonal ni la nacionalidad de dicho
Estado miembro. A consecuencia de la

intervencidn de la Comisidn, se modi-
ficd la legislacidn nacional en cuestion
a fin de reconocer las cualificaciones
médicas de otros Estados miembros y
abrir la profesidn a otros ciudadanos de
la UE.

Recurso al Tribunal de Justicia
de las Comunidades Europeas

Si un Estado miembro no se atie-
ne al dictamen motivado, la Comi-
sién podrd someter el asunto al Tri-
bunal de Justicia de las Comunidades
Europeas. Las decisiones del TJCE
en estos casos se dirigirdn a los Esta-
dos miembros. Si se considera que un
Estado miembro ha violado el Dere-
cho comunitario, se le instard a to-
mar todas las medidas necesarias para
poner fin a la infraccién. Si el Estado
miembro no lo hace, la Comisién
podrd recurrir de nuevo al Tribunal
de Justicia de las Comunidades Euro-
peas y solicitar la imposicién de una
multa que deberd pagar el Estado
miembro afectado hasta que ponga
fin a la infraccién.

Las resoluciones del Tribunal de
Justicia de las Comunidades Europe-
as son diferentes de las emitidas por
los Organos jurisdiccionales naciona-
les: no afectardn directamente a sus
derechos individuales aunque usted
haya iniciado los trdmites de la recla-
macién ante la Comisidn. Las sen-
tencias del TJCE como tales no pue-
den anular las decisiones tomadas por
las Autoridades nacionales ni conce-
derle a usted directamente una in-
demnizacién por dafios y perjuicios.

PETICIONES AL PARLAMENTO
EUROPEO

Usted tiene derecho de peticién
ante el Parlamento Europeo en las
cuestiones que guarden relacién con
las actividades de la Comunidad y
que le afecten directamente. Las peti-
ciones deberdn referirse por tanto al
Derecho comunitario, a su aplicacién
por los Estados miembros o a un caso
real o presunto de accidn incorrecta
de una auto-ridad nacional. Su peti-
cidn serd tratada por la Comisién de

Peticiones del Parlamento Europeo.
Esta Comisién responde a todas las
peticiones y le informard del curso
dado a la suya.

Las peticiones pueden constituir
un medio valioso de ejercer presion
sobre los implicados. Pueden poner
en evidencia su problema particular-
mente a través de los contactos que la
Comisién puede entablar con otras
instituciones europeas, normalmente
la Comisién Europea, y las autorida-
des nacionales.

Si bien sus recomendiciones no
generan obligaciones juridicas direc-
tas para las partes implicadas, la Co-
misién de Peticiones descubre infrac-
ciones del Derecho comunitario.,
Puede recomendar que la Comisién
Europea inicie procedimientos de in-
fraccién contra un Estado miembro
por no aplicar, o hacerlo de forma in-
correcta, el Derecho comunitario, lo
cual puede impulsar la modificacién
de la legislacidn nacional. Sin embar-
go, la Comisién de Peticiones no tie-
ne atribuciones para dar reparacion a
particulares en litigio ni para entablar
procedimientos de infraccién contra
los Estados miembros.

No existe un impreso especifico
para las peticiones. Estas pueden re-
dactarse en una de las 11 lenguas ofi-
ciales de la U E y deben incluir los si-
guientes datos: nombre y apellidos,
nacionalidad, direccién y empleo,
una descripcién clara de los hechos,
con referencia al dmbito de actividad
correspondiente de la Unidn Euro-
pea, los motivos de la peticién, y, si
es posible, documentacidn pertinen-
te, y la firma.

Deberd enviar su peticién direc-
tamente al: Presidente del Parlamen-
to Europeo L-2929 Luxemburgo. Pa-
ra mds informacién, puede ponerse
en contacto con la Oficina de Infor-
macién del Parlamento Europeo en
los Estados miembros,

Contactos con diputados del
Parlamento Europeo

También puede usted plantear su
caso a un diputado del Parlamento
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Europeo, que podrd formular pre-
guntas escritas u orales a la Comi-
sién, cuyas respuestas se publican. En
caso de que usted haya enviado ya
una peticién, pueden apoyarla.

EL DEFENSOR DEL PUEBLO
EUROPEO

¢Qué debe hacer en caso de liti-
gio con las instituciones de la UE?
Puede presentar una reclamacién al
Defensor del Pueblo europeo.

El Defensor del Pueblo europeo
estd autorizado a investigar la admi-
nistracién comunitaria y sus relacio-
nes con los ciudadanos y las empre-
sas. Puede recibir reclamaciones
referentes a la mala administracién de
la Comisidn y de las demds institu-
ciones de la UE, a excepcidn del Tri-
bunal de Justicia y del Tribunal de
Primera Instancia en el ejercicio de su
funcién jurisdiccional.

No es necesario que a usted le
afecte individualmente la supuesta
mala administracién. Como tal pue-
den considerarse las injusticias, omi-
siones, irregularidades administrati-
vas o demoras innecesarias. Dispone
de dos anos para presentar una recla-

macién a partir de la fecha en que us-
ted tuvo conocimiento de los hechos
a los que se refiere la reclamacién.
Usted debe haberse puesto en contac-
to previamente. por ejemplo, me-
diante una carta, con la institucién u
organismo en cuestién. Las reclama-

ciones presentadas al Defensor del
Pueblo no afectan a la necesidad de
cumplir los plazos establecidos para
los recursos en las diligencias admi-
nistrativas o judiciales

El Defensor del Pueblo no tiene
facultad para tramitar reclamaciones
contra las administraciones naciona-
les, regionales o locales de los Estados
miembros. Estas reclamaciones pue-
den dirigirse, en al dmbito nacional,
al Defensor del Pueblo correspon-
diente u Organismo similar del Esta-
do miembro de que se trate.

Cuando el Defensor del Pueblo
considere que ha existido un caso de
mala administracién por parte de una
Institucidn de la UE, intentard en-
contrar una solucién aceptable para
ambas partes. En caso necesario, for-
mulard recomendaciones a la institu-
cidn afectada sobre cdmo solucionar-
lo. Si la Institucién afectada no aplica
sus recomendaciones en el plazo de
tres meses o no encuentra otra solu-
cidn satisfactoria para poner fin a la
mala administracién, el Defensor del
Pueblo enviard un informe especial al
Parlamento Europeo. El Defensor
le mantendrd informado del resulta-

do de sus investigaciones, del dicta-
men emitido por la Institucién afec-
tada y de cualquier recomendacién
que formule.

Puede escribir al Defensor del
Pueblo en cualquiera de las 11 len-
guas oficiales de la Unidn indicando

claramente su identidad, contra qué
Institucién u érgano de la Comuni-
dad Europea se dirige su reclamacién
y el motivo de la misma.

También puede utilizar el mode-
lo de formulario disponible en la ofi-
cina del Defensor del Pueblo y en las
oficinas de los defensores del pueblo
nacionales de los Estados miembros
donde existen. Puede ponerse en
contacto con el Defensor del Pueblo
europeo:

Por correo: European Ombuds-
man, 1, Avenue du Président Robert
Schuman. HP 403, F-67001 Estras-
burgo Cedes. Por teléfono: (33-3) 88
17 24 22

Por fax: (33-3) 88 17 90 62

Y en Internet: htep://www.euro-

ombudsman.eu.int

En él encontrard enlaces con los
sitios de Interner de los defensores
del pueblo nacionales y Organismos
similares de los Estados miembros.

VIAS DE RECURSO COMO
CONSUMIDOR

La existencia del Mercado Unico
le permite acceder a una gama mds
amplia de productos y servicios. Co-

mo consumidor, puede considerarse
perjudicado por publicidad engafiosa
o una cldusula abusiva de un contra-
to, o verse inmerso en un conflicto
relacionado con la adquisicién de
bienes, la obtencién de un préstamo,
o la contratacién de un seguro.
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El Derecho comunitario impone
a las empresas comerciales determina-
das obligaciones que le permiten a
usted hacer valer directamente sus
derechos ante aquellas con las que
mantenga una diferencia. Por ejem-
plo, el Derecho comunitario impone
controles apropiados y eficaces para
evitar que las empresas utilicen publi-
cidad engafiosa. Asi pues, ¢l presente
capitulo de la Gufa trata de la forma
de resolver los litigios entre particula-
res cuando estdn en juego derechos
de los consumidores en el marco del
Derecho comunitario.

Con frecuencia, los problemas
pueden resolverse de manera amisto-
sa y gratuita presentando una recla-
macidn al proveedor, al fabricante o
distribuidor del producto o al provee-
dor de servicios en cuestién. A fin de
facilitar el arreglo extrajudicial de los
litigios en materia de consumo, la
Comisién Europea ha disenado un
formulario de reclamacién para ayu-
dar a compradores y vendedores
a resolver amistosamente los pro-
blemas que puedan surgir en sus
transacciones.

Este impreso existe en las once
lenguas oficiales de la Unién Euro-
pea. Puede obtenerlo en el sitio de
Internet heep://europa.eu.int/comm/
dg24, asi como en las oficinas de
atencién e informacién al consu-
midor, asociaciones de consumidores
u otros centros de ayuda e infor-
macién al consumidor. Puede utili-
zarlo para resolver problemas con un
proveedor establecido en su pais de
residencia o con un proveedor esta-
blecido en otro pais de la Unién Eu-
ropea.

Por otra parte, existen diversos
medios alternativos de reparacidn.
Estas vias de recurso le ahorrardn los
costes y retrasos asociados a los pro-
cedimientos legales.

Los Estados miembros han esta-
blecido procedimientos extrajudicia-
les para ciertos sectores. Por ejemplo,
en algunos Estados miembros los De-
fensores del Pueblo nacionales super-
visan los servicios puiblicos como el

teléfono, el agua, etc., y existen pro-
cedimientos de arbitraje, por ejem-
plo, en el sector turistico. También
existen procedimientos de conci-
liacion especiales en otros sectores,
por ejemplo, en el bancario y el ase-
gurador, Algunos Estados miembros
han creado también departamentos o
servicios dentro de las autoridades re-
guladoras que controlan estos secto-
res para ocuparse de las denuncias

presentadas por particulares (por
ejemplo, los Complaints Boards de los
seguros o bancos). En algunos Esta-
dos miembros existen sistemas espe-
cificos de defensores del Ao de cardc-

ter privado en el dmbito de los
seguros, los titulos o la banca.

Los procedimientos extrajudicia-
les pueden ser el resultado de iniciati-
vas publicas o privadas y el cardcter
de las decisiones adoptadas con estos
procedimientos difiere considerable-
mente: algunas son meras recomen-
daciones, otras son sélo vinculantes
para los profesionales (como en el ca-
so de la mayorfa de defensores del
pueblo de los sectores bancario y ase-
gurador), y otras para las partes im-
plicadas.

La Comisién Europea ha reco-
mendado a los Estados miembros
que se aseguren de que estos acuerdos
ofrezcan a las partes un minimo de
garantias de calidad, como la inde-
pendencia, la transparencia, la efica-
cia y el respeto del derecho. Se estd
compilando actualmente una base de
datos sobre las autoridades nacionales
que, de acuerdo con los Estados
miembros, son competentes para
ayudar a los consumidores a benefi-
ciarse de estos procedimientos. Puede
consultarse en el sitio de Internet de
la Comisién htep://europa.cu.int/
comrn/dg24. Ademds, para promover
la cooperacién entre estos cuerpos ex-
trajudiciales responsables de la reso-
lucién de los litigios relacionados con
el consumo, la Comisién Europea es-
td fomentando el establecimiento de
una red entre ellos con el objeto de
resolver los litigios transfronterizos

(por ejemplo, en el campo de los ser-

vicios financieros, a través de los De-
fensores del Pueblo).

El resultado final hacia el que de-
berfa tenderse es que, en caso de liti-
gios transfronterizos, el consumidor,
a través del 6rgano extrajudicial ho-
mélogo que exista en su propio pafs,
pueda escoger el drgano extrajudicial
competente en el extranjero.

Por otra parte, las Organizacio-
nes de consumidores existen para ase-
sorar a los consumidores y proteger
sus intereses generales. Le pueden fa-
cilitar informacién 1til, asesorarle so-
bre sus derechos y, en muchos casos,
ponerse en contacto con las empresas
afectadas para intentar resolver amis-
tosamente el litigio. También tienen
derecho a recurrir a los tribunales o
las autoridades administrativas com-
petentes para proteger los intereses
generales de los consumidores.

Las organizaciones de consumi-
dores pueden desempenar, por cjem-
plo, un papel importante en la lucha
contra las cliusulas abusivas de los
contractos. Asi, pueden a recurrir a
los Tribunales o las Autoridades ad-
ministrativas competentes en nombre
de los consumidores para determinar
si las cldusulas de un contrato tipo
son abusivas y, si es asf, prohibirlas.
Aunque las organizaciones de consu-
midores estén estructuradas de for-
mas muy diversas en cada Estado
miembro, siempre podrin facilitarle
informacién y asesoramiento sobre
sus derechos,

Ademds, ciertas organizaciones
de consumidores tienen un acceso
mids ficil a la justicia en caso de liti-
gios transfronterizos entre consumi-
dores y productores. Podrdn solicitar
una orden judicial contra cualquier
acto que perjudique los intereses co-
lectivos de los consumidores y sea
contrario a los textos bdsicos de la le-
gislacién comunitaria en materia de
consumo: esto incluye, por ejemplo,
la publicidad engafiosa, los créditos
de consumo, las cldusulas abusivas de
los contratos, los contratos a distan-
cia y las vacaciones organizadas.

Para facilitar la resolucién de los
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problemas de consumo que implican
sumas relativamente pequefas, algu-
nos Estados miembros han implanta-
do procedimientos judiciales simpli-
ficados, que se caracterizan por
ofrecer modalidades simplificadas de
interposicién de querellas de pequena
cuantia o una tentativa previa de
conciliacién a cargo del juez encarga-
do del caso. A veces no es necesario
recurrir a un abogado.

DIRECCIONES Y TELEFONOS
UTILES

Representacién de la Comisién
Europea en Espafia:

- Paseo de la Castellana, 46, E-
28046 Madrid. Tel. 914 23 80 00

Internet: hup://www.euroinfo.

Cee.cs

- Av. Diagonal, 407 bis, planta
18. E- 08008 Barcelona. Tel. 934 15
8177.

Internet: htep://europa.cu.int/
comm/represent es.htm

* Consultas sobre cuestiones de
consumo en la UE:

Agencias de informacion
europea sobre consumo
(Euroventanillas)

Las agencias de informacién eu-
ropea sobre consumo se crearon para
proporcionar informacién y consejo
sobre los derechos del consumidor en
el mercado unico. Si como consumi-
dor tiene una consulta relacionada
con la politica o la legislacién euro-
pea de proteccién de los consumido-
res, expertos juridicos le asesorardn y
le ayudardn en los litigios con los
proveedores, en particular los de dm-
bito transfronterizo.

hetp://europa.eu.int/comm/dg24
[policyl euroguichets/index en.html

¢ Informacién para empresas y
PYMEs:

Red de Centros europeos de

Informaciin empresarial (EIC)
En todos los Estados miembros

se han creado centros europeos de in-

formacién empresarial (EIC) para in-
formar y asesorar gratuitamente a las
empresas, en especial las pequeiias y
medianas empresas (PYME). Su ob-
jetivo es animar a las empresas a
aprovechar al mdximo las oportuni-
dades que ofrece el mercado tinico.
Facilitan informacién especifica y
asesoran a las empresas que operan
en el extranjero, ayuddndolas en el
desarrollo y seguimiento de proyec-
tos. Asimismo, promueven la coope-
racién y los contactos entre empresas
a través de la Unidn.,

El sitio «Didlogo con las empre-
sas» también ofrece acceso directo a
mds de 230 Centros de informacién
empresarial.

hetp//europa.eu.int/business/es/a
dvice/ eics/index.heml

Puede encontrar su Centro de
informacién empresarial mds préxi-
mo llamando al 900 98 32 98

* Otras fuentes dtiles de infor-
macién sobre la Unién Europea:

Info Points Europa

El cometido de los Info Points
Europa (IPE) es acercar la informa-
cién comunitaria al gran piblico. Los
IPE aportan una primera respuesta a
cualquier solicitud de informacién
sobre la Unién Europea, ayudan al
publico en sus investigaciones y, en
caso necesario, lo orientan hacia las
fuentes mds apropiadas. Disponen de
amplia documentacidn sobre las ins-

tituciones y las politicas europeas y
en ellos se pueden obtener folletos y
publicaciones por los que se dan a
conocer mejor los trabajos y decisio-
nes de la Unién Europea.
htep://europa.eu.int/comm/dgl0/

relays/ alllang/map.htrnl

Grandes Centros de Informacion
sobre Europa

Los grandes Centros de informa-
cidn sobre Europa se crearon por ini-
ciativa conjunta de la Comisién y de
algunos Estados miembros. Su objeti-
vo es informar al gran ptiblico y res-
ponder a las solicitudes de informa-
cién especifica. Existen en la
actualidad tres centros de este tipo:
«Sources d'Europe» en Paris, «Jacques
Delors» en Lisboa y el Centro «Jean
Monnet Haus» en Berlin.

heep://europa.ew.int/comm/dgl 0

[relays/ es/index.heml

Gentros de Informacion y de
animacion rural

La misién de los Centros de In-
formacién y de Animacién Rural es
hacer llegar la informacién comuni-
taria a las comunidades rurales. In-
forman sobre todas las medidas
adoptadas por la Unién Europea que
pueden tener incidencia en la vida de
las zonas rurales, as{ como sobre los
programas europeos a los que puede
acceder el publico rural.

hetp//europa.cu.int/comm/dg10/
relays/ all_lang/map.html 1
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