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1. Introduccion®

1.1 El desarrollo de una politica adecuada y eficaz en defensa de los consumidores supone
llevar a cabo una serie de medidas de diversa indole orientadas a velar por su
seguridad, bienestar; muy especialmente, desde el punto de vista econémico y de la
salud. La calidad y condiciones de fabricacién y mantenimiento de los bienes y servicios;
la veracidad y claridad de las comunicaciones comerciales y de las acciones
promocionales; las garantias en los contratos; la defensa de la privacidad y la intimidad;
la defensa del interés general; la progresiva armonizacién normativa; el desarrollo de las
vias de corregulacion y de resolucién extrajudicial de conflictos, o el apoyo a las

organizaciones de consumidores son elementos basicos de esa politica.

1.2 Al mismo tiempo, los consumidores necesitan adquirir habilidades y conocimientos que
les permitan actuar adecuadamente en un mercado cada vez mas complejo,
convergente y sofisticado. Habilidades y conocimientos para ejercer activamente sus
derechos, ser conscientes de sus responsabilidades y aprovechar todas las posibilidades
y garantias que la UE pone a su servicio para la defensa de sus intereses. La educacién
de los consumidores es, en este sentido, imprescindible para que todo el marco de
proteccion del consumidor pueda ser aplicado y funcionar en la practica de una forma

verdaderamente eficaz.

1.3 La importancia de la formacién de los consumidores queda claramente establecida por el
articulo 153 del Tratado de la UE, cuando insta a promover los derechos de los
consumidores en materia de informacién y educacion. Cabe destacar también las
referencias realizadas en el Libro Verde. Es cierto que el principio de subsidiariedad
implica que buena parte de la responsabilidad en esa materia ha de recaer sobre las
autoridades nacionales, regionales y locales, aunque ello no es obstaculo para que el

tema pueda y deba ser debatido a nivel comunitario con el fin de plantear acciones

! Dictamen elaborado por Bernardo Hernardez (ponente) y Alejandro Perales (experto) y aprobado por el Comité

Econdmico y Social de la Unién Europea en diciembre de 2002.
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encaminadas a mejorar la educacion de los consumidores. Especialmente teniendo en
cuenta la progresiva realidad del mercado Unico y los problemas asociados al mismo
como las transacciones transfronterizas, la dimension europea de los derechos de los
consumidores o la necesidad de intercambiar entre los Estados miembros experiencias
utiles para el conjunto de la UE . El desarrollo de politicas comunes de formacion de los
consumidores se hace aun méas necesario teniendo en cuenta la proxima ampliacion y la
necesidad de preparar a los ciudadanos de los paises candidatos con programas
especificos de informacion y de formacion sobre la Comunidad Europea, cuyo

seguimiento debera realizarse tras la adhesion de los nuevos Estados miembros.

1.4 Por su parte, la Comision Europea sefiala en la exposicién de motivos de la
Comunicacion al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Econémico y Social y al
Comité de las Regiones sobre Estrategia en Materia de Politica de los Consumidores
2002-2006° la necesidad de que el publico disponga de mas informacién en materia de
consumo, mencionando aspectos que deberian ser objeto de esa mayor informacion
tales como los precios de bienes y servicios, la calidad y seguridad de los mismos y de
sus procedimientos de fabricacién, junto con otras caracteristicas como su impacto
medioambiental. Para el cumplimiento de los objetivos de esta nueva Estrategia, la
Comision sefiala la necesidad de “potenciar la educacion de los consumidores para que

puedan comprar en confianza con pleno conocimiento de sus derechos”.

2. La importancia del “consumidor formado”

2.1 Es importante tener en cuenta el importante valor afiadido que conlleva el concepto de

“consumidor formado” como requisito necesario para la existencia de un “consumidor

informado”, a la hora de garantizar la adecuada protecciéon de los consumidores. Buena parte

de los estudios, de caracter descriptivo o prospectivo, que vienen realizandose en los altimos

afos sobre la situacion de los consumidores en la UE ponen de relieve:

a) La necesidad de aumentar el nivel de confianza entre los consumidores para generar

en éstos un papel mas activo de cara a las innovaciones razonables de oferta y de
cara también a conseguir un mayor grado de participacion de la sociedad civil

organizada.

2 COM (2002) 208 final
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b) La insuficiencia de la mera informacion para conseguir generar en los consumidores

ese nivel de confianza necesario.

2.2 Por lo que respecta a la confianza de los consumidores, es necesario recordar que
determinados escandalos ocurridos en los Ultimos tiempos en relacién a la industria
alimentaria han minado en gran medida la percepcion de seguridad de los mismos. Y que
ello se afade la incertidumbre a la hora de valorar la calidad e idoneidad de bienes y
servicios complejos como los alimentos funcionales (novel foods), el comercio electronico o
los servicios bancarios en linea. Por ello, la formacién debe considerarse también como una
parte importante de la politica global de proteccion de los consumidores, y un elemento
clave para reforzar la confianza y aceptacion de los ciudadanos en el sistema de la

Comunidad Europea.

2.3 En cuanto a la informacion, se trata de un factor fundamental en la proteccién del
consumidor, y por ello es muy adecuado el objetivo de la Comision de desarrollar “una
politica informativa moderna, eficaz y fiable”. Hay que sefialar, no obstante que en primer
lugar existen todavia numerosos obstaculos para conseguir una informacion completa
destinada a los consumidores , y que en segundo lugar la informacién es un elemento
necesario para recuperar y generar confianza entre los consumidores pero no suficiente. La
confianza del consumidor no se consigue sélo a través de aumentar la cantidad de
informacién disponible, de garantizar su accesibilidad o ni siguiera de mejorar la calidad de

esa informacién. Es fundamental, ademas, que el ciudadano disponga:

o De un acervo de conocimientos que le permitan incorporar la informacion recibida,
interpretarla de forma critica, entender su sentido , valorarla y adoptar actitudes con
respecto a dicha informacioén. Ello incluye de un modo especial las reglas basicas de
funcionamiento de la economia, pero también la dimension ética y social del
consumo, los modelos de consumo sostenible, la solidaridad , la cohesion y la

integracién, los derechos y deberes como consumidor, etc.
o De una serie de habilidades y recursos que le permitan utilizar tanto la informacion

como sus experiencias en la toma de decisiones eficaces orientadas en su propio

interés.

Documentos /AUC



4444 Cavanilles, 29 2° D
28007 MADRID
A Tel: 91 501 67 73
Fax: 91 502 07 01
Asociocion da Uscrios E-mail:

de lo Comuricocion auc@auc.es
http://www.auc.es

2.4 La informacion no es sino la “materia prima” de la comunicacioén. El acceso a ella ,
supone la existencia de un “conocimiento latente” , pero no garantiza por si sola, la
existencia de un consumidor “normalmente informado”, de acuerdo con los criterios
adoptados por la propia Unién Europea. La informacion so6lo aprovecha verdaderamente al
ciudadano si éste, gracias a la educacion, es capaz de comprenderla y si esta motivado para
utilizarla en su toma de decisiones de forma “razonablemente atenta y perspicaz”, por
utilizar de nuevo la terminologia del Tribunal de Justicia de las Comunidades Europeas
(TJCE).

Los consumidores necesitan mas que simple informacién para ser verdaderamente eficaces
en su seleccion y uso de bienes y servicios: deben ser también capaces de usar y aplicar esta
informacién. Dada la importancia del consumo en el mundo actual, las habilidades de los
consumidores son un prerrequisito para la ciudadania activa y su plena participacion en la

sociedad.
3. Los contenidos y las técnicas de educacion de los

consumidores

3.1 Desde el punto de vista de sus contenidos, la formacion y educacion de los
consumidores requiere un especial esfuerzo para procurar la comprension adecuada de los
diferentes conceptos sociales, técnicos y juridico-normativos relacionados con su defensa y

proteccién. Ello significa:

o Comprension adecuada de la composicion de los bienes y servicios, de los criterios de
seguridad y calidad aplicables a cada oferta, de sus formas de uso, consumo y
mantenimiento, de los costes asociados. La mayor complejidad y sofisticacion de las
ofertas dificulta, en muchos casos, la utilizacién correcta, segura y optima de las
mismas, como puede ocurrir, por ejemplo, con los llamados alimentos funcionales

(novel foods) o en el ambito de la informatica y las telecomunicaciones.
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a Comprension adecuada de la comunicacion comercial, especialmente a la hora de
distinguir la informacién sobre los productos de los niveles més retéricos del mensaje
publicitario y promocional; Un aspecto importante, en este terreno, es la progresiva
dificultad a la hora de identificar adecuadamente la comunicacién comercial, cada vez
mas integrada en otro tipo de contenidos pretendidamente informativos o de
entretenimiento: creacion de eventos (newsmaking), patrocinios (parrinage,
sponsoring), emplazamiento de productos (product placement), publicidad encubierta

o clandestina, etc.

o Comprension adecuada de las clausulas contractuales de los contratos, que en
muchos casos presentan un grado de dificultad creciente acorde con la variedad de
opciones asociadas a ofertas cada vez mas personalizadas. Las ofertas en telefonia,
con su complejidad de paquetes, tarifas y condiciones puede ser un ejemplo

ilustrativo de esta dimension necesaria de la formacion.

o Comprension adecuada de los derechos del consumidor a la hora de reclamar a
través de las diferentes vias administrativas, judiciales y extrajudiciales. En este
sentido, solo la existencia de consumidores verdaderamente formados puede permitir
el funcionamiento real de los mecanismos de autorregulacion o corregulacion del

mercado en el futuro, fortaleciendo su posicibn como agentes del mercado.

3.2 Desde el punto de vista técnico, es importante desarrollar materiales y herramientas
educativas claramente orientadas para proveer de conocimientos a los consumidores, asi
como de habilidades para la accion. Estos materiales y herramientas deben ser, ademas,

atractivos y capaces motivar y despertar el interés de sus potenciales usuarios.

3.3 Un factor importante para cumplir este objetivo son las posibilidades de las nuevas

tecnologias a la hora de ofrecer una formacién no sélo presencial, sino también virtual. La
educacion interactiva en linea a través de Internet y del correo electrénico (e-learning), los
soportes audiovisuales (CDs) y los medios de comunicacién digitales son instrumentos que

permiten ir mas alla de los medios tradicionales (revistas, publicaciones, prensa, radio,
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television), aunque ello requiere también unas politicas mas decididas para conseguir un

mayor nivel de equipamiento y aprendizaje de estas nuevas tecnologias.

3.4 La formacion de los consumidores debe contemplar también las diferencias de partida
entre unos u otros segmentos de la ciudadania, especialmente en materia de edad y niveles

educativos.

3.4.1 Asi, la educacion de los consumidores en edad escolar debe ser abordada en estrecha
relacion con los canales de la ensefianza reglada, aunque también se pongan en marcha
iniciativas complementarias en el &mbito de la ensefianza informal. Un ejemplo de ello es la
labor de la DG SANCO con el Concurso anual del Joven Consumidor, que involucra
diferentes areas e iniciativas. Es importante desarrollar programas y proyectos que
potencien tanto la colaboracion de las autoridades nacionales y locales en materia de
educacion como la colaboraciéon de los centros y la participacion y motivacion de los
escolares, a través, entre otras medidas, de dotar de una mayor notoriedad a estos
proyectos. Y pro supuesto, no puede olvidarse en este sentido la formacion del profesorado
de las diferentes materias en temas de consumo, con el fin de que estos temas puedan ser
integrados de modo transversal en la ensefianza a través de la elaboracion de unidades

didacticas.

3.4.2 Seria conveniente extender también las iniciativas en materia de educacion de los
consumidores al &mbito de la ensefianza superior y de la ensefianza especializada, con el fin
de incorporar a la formacién a un nimero cada vez mayor de ciudadanos. Es fundamental,
en este sentido, la participaciéon de las universidades con la inclusién en los planes de estudio
de los contenidos de consumo (ya sea de forma troncal, transversal o de libre eleccion) y la
elaboracion de unidades didacticas, materiales y herramientas especialmente dirigidas a los

estudiantes de ese nivel de ensefanza.

3.4.3 Finalmente, no debe olvidarse la importancia tanto de la formacion para adultos como
de la formacion continua, que debe extenderse también a otros segmentos de consumidores
alejados ya de la vida escolar o académica. Ello requiere un esfuerzo en la elaboracion de
materiales y herramientas de formacién con un contenido especialmente préctico y

enfocado a la resolucién de problemas en la vida cotidiana. En este &mbito, la participacién
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de las asociaciones de consumidores y de otras organizaciones sociales parece el canal mas
eficaz para difundir de forma descentralizada estos materiales. Teniendo en cuenta, ademas,
la necesidad de llegar a aquellos colectivos de consumidores mas vulnerables o que por su
situacion vital requieran un esfuerzo especial de proteccion y formacién en relacion al
mercado Unico, al nuevo escenario de convergencia tecnolégica y a las innovaciones en

materia bioalimentaria.

4. El papel educativo de las asociaciones de

consumidores

4.1 La mencionada Comunicacion de la Comision en Materia de Politica de los Consumidores
2002-2006 incluye como uno de los objetivos de la nueva estrategia a desarrollar “la
Participacion adecuada de las organizaciones de consumidores en las politicas comunitarias”,
lo que implica una especial atencion a la formacién del propio personal de estas
organizaciones en aspectos especificos como las transacciones transfronterizas, los servicios

financieros o los derechos de los consumidores de la UE en el mercado interior.

4.2 La Comision puso en marcha, a principios del afio 2002, el proyecto titulado “Preparacién
de acciones de formacion para el personal de las organizaciones de consumidores”, que
contempla una primera fase de elaboracion de material y de formacion de formadores, con
una continuidad en el afio 2003 a través de cursos organizados para el personal

mencionado.

4.3 Consideramos, en este sentido, que la formacion dirigida a las asociaciones de
consumidores no debe plantearse Unicamente objetivos de caracter interno, tales como la
mejora de las posibilidades de gestién; el aumento de su fortaleza, estructura y capacidad, o
el favorecimiento de sus actuaciones de lobbyng de cara a la defensa de los consumidores, a
la participacion en la elaboracion de politicas de la UE y a su consolidacién como agentes

del mercado en la organizacion de la demanda.

El papel de las asociaciones de consumidores en el desarrollo de estrategias de formacion

debe ir, asimismo, més alla de la de ser un mero transmisor intermediario de los materiales y
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herramientas de formacién elaboradas por los expertos o en el seno de las instituciones

comunitarias.

4.4 Las organizaciones de consumidores han de cumplir ademas un papel fundamental como
impartidores activos de formacion al conjunto de los consumidores. Su eficacia como
“multiplicadores”, con un alto grado de credibilidad y conexion con los ciudadanos, de cara
a la difusion y notoriedad de las iniciativas de la Comisién, debe ser utilizado y tenido en
cuenta también en el &mbito de la educacion de los consumidores. Ese “efecto cascada”
requiere considerar a los miembros de las asociaciones de consumidores destinatarios
prioritarios de las acciones de formacion de la Comisién, con el fin de propiciar que a través
de esa “formacion de formadores” la educacion de los consumidores pueda ser una realidad

en el marco de la UE.

5. Propuestas concretas

5.1 Seria conveniente un mayor esfuerzo en el planteamiento de otras iniciativas
complementarias a las actuales (Joven Consumidor) dirigidas tanto a los menores en edad
escolar como a los consumidores involucrados en la formacion para adultos. También es
deseable un esfuerzo de difusién que les permita conseguir una mayor notoriedad. Como
ejemplo de iniciativa, cabe sefialar el desarrollo de una schoolnet a nivel de la UE que

permita realizar on /ine el Concurso del Joven Consumidor.

5.2 Deben extenderse las iniciativas en materia de educacion de los consumidores y
educacion para el consumo al &mbito de la ensefianza superior y de la ensefianza
especializada, con la participacion de las universidades y la realizaciéon de materiales y

herramientas especialmente dirigidas a los estudiantes de ese nivel de ensefianza.

5.3 No debe olvidarse tampoco la importancia de la formacién continua, que permite
incorporar a la formacién a otros segmentos de consumidores alejados ya de la vida escolar
0 académica. Ello requiere un esfuerzo en la elaboracion de materiales y herramientas de
formacion con un contenido especialmente practico y enfocado a la resolucion de problemas

en la vida cotidiana, con especial atencion a aquellos colectivos de consumidores
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especialmente vulnerables o necesitados de una formacion atil en este mercado Unico, de

convergencia y progresivamente tecnoldgico.

5.4 Las organizaciones de consumidores deben cumplir un papel fundamental en la
educacion de los consumidores, como agentes “multiplicadores” en la difusién de los
contenidos formativos, con un alto grado de credibilidad y conexion con los ciudadanos.
Debe, por tanto incrementarse la participacion de las asociaciones y de su personal en esta

materia.

5.5 Un mayor apoyo econémico para las organizaciones de consumidores en este &mbito de

actividad
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