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&, Qué puede
hacer usted
Si...

. tardan demasiado en
reconocerle su titulacion?

. no le aceptan el certificado que
garantiza la conformidad de su
producto con las normas de la
UE?



A quién debe

recurrir si

necesita hacer

valer sus

derechos?

La Unién Europea (UE) y su mercado Unico ofrecen una
amplia gama de derechos y oportunidades a los ciudadanos
y a las empresas. Los ciudadanos pueden vivir, trabajar,
adquirir bienes y servicios y estudiar en cualquiera de los
quince Estados miembros, mientras que las empresas
pueden producir, vender o prestar sus servicios en la Union.
Estos son algunos de sus «derechos que tiene en el mercado
Unico». Cada vez mas personas aprovechan estos derechos
y oportunidades.

Sin embargo, si encuentra dificultades para hacer valer sus
derechos en el mercado Unico, es necesario que sepa a
quién recurrir en busca de ayuda e informacion y cémo
obtener reparacion. Debe saber que no solo existen unas
normas por las que se establece el mercado unico, sino
también que se ejercen de manera efectiva los derechos que
éste genera.

¢ Qué pasos deben dar los ciudadanos y las empresas en
caso de dificultades al hacer valer los derechos que les
confiere el mercado unico? ¢{Qué medidas pueden
tomarse para garantizar el debido reconocimiento de
estos derechos?

Si usted necesita actuar en defensa de sus derechos, la

presente Guia le explica las diversas vias de recurso y
como utilizarlas en su pais y en la UE.
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Se publica como parte de la iniciativa de la Comisién Europea
«Didlogo con los ciudadanos y las empresas» y pretende
ayudarle a beneficiarse en la practica de los derechos que le
confiere el mercado unico.

La Guia se completa con una serie de fichas con
informacion practica detallada sobre las vias nacionales de
recurso, que describen en su lengua lo que debe hacer
para ejercer sus derechos en cada Estado miembro.

Las fichas abordan los siguientes temas:
* Recursos internos administrativos

¢ Recursos no jurisdiccionales

¢ Recursos jurisdiccionales

¢ Asistencia juridica

Puede obtener ejemplares de estas fichas a través del sitio de
Internet Europa en Directo en:

http://europa.eu.int/citizens )

Puede obtenerlos también cumplimentando el cupén de
pedido que se encuentra en esta Guia o llamando al nimero
de teléfono nacional gratuito de Europa en Directo que
encontrara al final de la Guia.

Asimismo, en dicho numero o a través del sitio de Internet
podra formular preguntas al «Servicio de informacién», que
le ayudara a resolver los problemas practicos que encuen-
tre a la hora de ejercer sus derechos. Se contestara a su
pregunta en el plazo de tres dias laborables y se le aconse-
jara sobre el «paso siguiente» que debe dar y con qué
organismo ponerse en contacto para obtener ayuda a nivel
de la UE, nacional o local.

Al final de esta Guia se indican direcciones y teléfonos utiles.



Se han adoptado una serie de normas
comunitarias que generan derechos para
los ciudadanos y las empresas. Los Esta-
dos miembros son los primeros
responsables de aplicar correctamente
estas normas. De esta manera, el Derecho
comunitario y, por consiguiente, las
normas por las que se establece el
mercado unico se han convertido en una
parte integrante del ordenamiento juridico
de los Estados miembros. Por lo tanto,
usted tiene derecho a esperar que las
autoridades nacionales de la Union Euro-
pea apliquen correctamente sus derechos
comunitarios.

El Derecho comunitario no solamente
afecta a las relaciones de los ciudadanos
con las empresas y con las autoridades
nacionales; en ambitos especificos, como
determinados aspectos de la proteccion
de los consumidores, también afecta a la
relaciéon entre particulares y/o empresas
comerciales (véase el capitulo de esta
Guia «Vias de recurso como consumidor»).

Para proteger sus derechos, usted debe
poder reivindicarlos en la practica ante las
autoridades competentes. En el caso de
los derechos comunitarios, sin embargo,
puede que no siempre esté claro por
donde empezar.

A quién dirigirse depende en gran parte de
la naturaleza del problema. Es muy
importante estar seguro de que el
problema es de Derecho comunitario.

Si no existen normas comunitarias que
aborden su problema, por ejemplo, si se
trata del derecho a heredar bienes, debera
actuar sobre la base de las normas nacio-
nales y dentro del ordenamiento juridico
nacional. Para determinar si su problema
tiene algun aspecto comunitario, puede
informarse en las diversas fuentes que se
indican al final de esta Guia.

Si su problema se refiere al ejercicio de
derechos comunitarios como, por ejem-
plo, los que le confiere el mercado Unico,
puede dirigirse tanto a instancias naciona-
les como europeas. Deberia empezar por
los procedimientos nacionales, porque, tal
como se explica en esta Guia, a menudo
ofrecen una via més rapida para solucio-
nar su problema y le permiten reclamar
una indemnizacion.

Las vias de recurso que se describen a
continuacion pueden ser utilizadas por
igual por los ciudadanos y las empresas.
Las empresas pueden encontrar mas
informacion sobre vias especificas de
recurso en el sitio Internet «Dialogo con
las empresas» (http://europa.eu.int/
business), que se cred como parte del
programa «Europa en Directo. Didalogo
con los ciudadanos y las empresas» para
proporcionar a las empresas informacion
y asesoramiento especificos sobre
normas y oportunidades del mercado
unico.
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REPARACIAN
A NIVEL

NACIONAL

Dado que los Estados miembros son
los responsables de aplicar el Dere-
cho comunitario, lo primero que hay
que hacer si, como ciudadano o
empresa, encuentra algun problema al
ejercer los derechos que le otorga el
mercado unico, es dirigirse a las auto-
ridades nacionales competentes.

ADMINISTRACIONES LOCA-
LES, REGIONALES Y
NACIONALES

Si tiene alguna dificultad con las adminis-
traciones locales, regionales o nacionales
y considera que han interpretado o apli-
cado mal sus derechos en mercado unico,
debe dirigirse en primer lugar a la autori-
dad competente y estudiar todas las vias
de recurso que ponen a su disposicion los
procedimientos nacionales.

Puede resultar atil alegar las normas
comunitarias concretas que, a su juicio,
fundamentan sus derechos, ya que es
posible que la administracion no se haya
percatado de que el Derecho comunitario
es aplicable a su situacion. Cerciérese de
que se ha informado bien sobre sus dere-
chos. Para ello, pueden serle utiles las
fichas disponibles en «Europa en Directo.
Dialogo con los ciudadanos y las empre-
sas» y las demas fuentes de informacion
enumeradas al final de la Guia.

Si discrepa de una decision tomada por

una autoridad administrativa, puede inter-
6 <

poner recurso. Para ello es muy impor-
tante que esté al tanto de las diversas
reglas y plazos. ;

Debera respetar estos plazos para estar
seguro de que su recurso es admitido a
tramite por la autoridad nacional compe-
tente. De lo contrario, es probable que
pierda sus derechos en el ambito nacional.

Ademas, ello le permitira adoptar otras
medidas en caso necesario, por ejemplo,
en el ambito de la seguridad social, no
puede recurrirse a los tribunales hasta
haber agotado previamente todas las vias
de recurso ante las instancias competen-
tes de seguridad social.

Existen también organizaciones y asocia-
ciones profesionales que defienden los
intereses de los ciudadanos, por ejemplo,
en el ambito de la libre circulacion de las
personas. Estas organizaciones pueden
ayudar como intermediarios entre particu-
lares y la administraciéon 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 problemas pueden resol-
verse rapidamente 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
recurso en la lengua comunitaria de su
eleccion.



* Una red de puntos de contacto a su servicio
para ayudarle a resolver problemas relacionados
con el mercado Unico

En lo referente a los derechos del mercado Unico, los ciudadanos y las empresas
pueden obtener ayuda y acceder a las administraciones nacionales pertinentes a través
de la red de puntos de contacto del mercado unico, creada recientemente. Estos
puntos de contacto existen en todos los Estados miembros 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 Gnico: por
ejemplo, problemas relacionados con el derecho a vivir o trabajar en otro pais, el
derecho a la libre circulacion de bienes entre Estados miembros o el derecho a
crear una empresa en otro Estado miembro. B

La funcién de un punto de contacto es garantizar que se hacen todos los esfuerzos

posibles para resolver dichos problemas por los medios mas 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 estudiara en primer lugar la naturaleza del problema y el ambito de
la legislacion correspondiente. Decidira si el problema constm'ye. de hecho, un caso
claro de aplicacion incorrecta de las normas del mercado unico. Si es asi, se pondra en
contacto con los funcionarios competentes de las administraciones nacionales,
regionales o locales para intentar solucionar el problema lo antes posible.

Si el asunto es competencia de las autoridades de otro Estado miembro, el punto de
contacto se ocupara de que se emprendan los contactos necesarios con las
autoridades competentes de ese Estado miembro. El objetivo es resolver problemas del
mercado Gnico mediante la cooperacién informal entre Estados miembros.
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Muchos problemas, por ejemplo, los que se derivan de malentendidos, pueden
resolverse a menudo de esta manera.

Ejemplo: Una empresa de un Estado miembro X que transportaba madera al Estado
miembro Y fue sometida a una inspeccion aduanera en un puerto de Y, por lo que se
hubo de desembalar buena parte de lo que se transportaba en el contenedor. Los gastos
que supuso la inspeccion se cargaron a continuacion a la empresa de X. La empre'sa
solicito el asesoramiento de su punto de contacto nacional y le pregunto silas
autoridades aduaneras estaban autorizadas a cobrar dichos gastos El punto de
contacto lo considerd una violacion del Tratado CE ya que los gastos tenian efecto
equivalente a los derechos de aduana, que estdn abolidos en el mercado Unico.

Doblin® -
El bunio de contacto remitio el asunto a las aﬁi&?&gfies competentes de su Estado
miembro, que debatieron el problema con las del Estado Y. Estas se pusieron en
contacto con las autoridades aduaneras y explicaron que las medidas mencionadas
constitufan una infra.ccién del TmHadb:"ﬁa&autorida&é’sﬁduaneras retiraron la medida y
reembolsaron la cantidad abon@da por la empresa.
El punto de contacto le mantendré’ nformado de la evolucién de su problema y, en caso
de que este planteamento no logre un resultado satisfactorio, le explicara de qué otros
medios dispone.

Yienna

Tenga en cuenta que los puntos de contacto no pueden obligar a las autoridades
de un Estado miembro a modificar sus practicas, pero si pueden garantizar que las
autoridades competentes adquieran plena conciencia de la existencia y la
naturaleza del problema y de que se emprendan los contactos necesarios.

'Pééi; ayuda a un punto de contacto no le impide recurrir directamente ante las
autoridades competentes, aunque debera req;:zomr los plazos correspondientes.
oma

Las direcciones de los puntos de contacto nacionales tanto para ciudadanos como
para empresas figuran en la Gltima pégina de esta Guia y en la pagina de Internet.

Para los ciudadanos: http://europa.eu.int/citizens/ccps Afhem.
Para las empresas: http://europa.eu.int/business/es/advice/bcps
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b A
OTRAS VIAS DE RECURSO

Cada Estado miembro dispone de sus
propios recursos no jurisdiccionales para
resolver litigios entre los ciudadanos y la
administracion. Estos incluyen, por ejem-
plo, el Defensor del Pueblo nacional, las
Comisiones de peticiones y diversos proce-
dimientos de conciliacién. Las funciones y
estructuras difieren considerablemente de
un Estado miembro a otro.

Puesto que el Derecho comunitario es parte
del ordenamiento juridico nacional, su apli-
cacién por las autoridades nacionales
también pueden supervisarla los Defenso-
res del Pueblo nacionales u organismos
similares. Por ejemplo, si usted no esta
satisfecho de los resultados de sus contac-
tos con una administracion, tendra la
posibilidad de dirigirse al Defensor del
Pueblo correspondiente de ambito regional,
local o nacional.

» Para obtener mas informacion sobre los
Defensores del Pueblo nacionales, las posi

bilidades de dirigir una peticion a nivel
nacional u otros procedimientos de conci
facion, véanse las fichas nacionales sobre
recursos no jurisdiccionales (sirvase consul
tar el orden de pedido).

RECURSO A LOS TRIBUNALES

Si, a pesar de las diversas medidas que ha
tomado, usted considera que no se han
respetado sus derechos que le otorga el
mercado Unico, puede recurrir a los érganos
jurisdiccionales nacionales. Aunque las auto-
ridades nacionales son responsables en
primera instancia de la correcta aplicacion del
Derecho comunitario, los érganos jurisdiccio-
nales nacionales deben asegurarse de que
realmente lo hacen.

Los tribunales nacionales tienen un papel
fundamental a la hora de garantizar que las
autoridades de los Estados miembros respe-
tan los derechos individuales que se derivan
del Derecho comunitario.

La ventaja de recurrir a los tribunales nacio-
nales es que pueden revocar una decision
tomada por una administracion nacional que
le afecte. Usted puede también obtener una
orden judicial para la suspension inmediata
del acto impugnado.

Ademas, si usted ha sufrido un perjuicio
econdémico por la aplicacién incorrecta del
Derecho comunitario por parte de las autori-
dades nacionales, puede reclamar una
compensacion financiera. Es decir, en algu-
nas circunstancias (por ejemplo, cuando las
autoridades nacionales no aplican una
medida comunitaria que confiere derechos
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directos a individuos) puede también inter-
poner una demanda por danos y perjuicios,
que pueden obtenerse solamente a nivel
nacional.

®» Para obtener mas informacion sobre

asuntos tale

s como a queé tribunal dirigirse ¢
si hay que hacerse representar por un
as nacionales

obre recursos Juris

consultar la orden de pedido)

Antes de decidir sobre un caso de Derecho
comunitario, los érganos jurisdiccionales
nacionales pueden, y en algunos casos
deben, remitir el asunto al Tribunal de Justi-
cia de las Comunidades Europeas (TJCE) de
Luxemburgo por si es necesario aclarar
algun aspecto de Derecho comunitario. Se
ha creado un sistema de «cuestiones preju-
diciales» para garantizar que el Derecho
comunitario se interprete y se aplique unifor-
memente en toda la Unién Europea. Usted
puede indicar al 6rgano jurisdiccional nacio-
nal la posibilidad de remitir un problema al
TJCE.

El TJCE especifica la legislacion comunitaria
aplicable, pero no puede decidir el resultado

Asistencia juridica

Alintentar hacer valer sus derechos es
posible que necesite asesoramiento legal
profesional o un abogado que le represente
ante los tribunales. Normalmente, tendra que
pagar por estos servicios; sin embargo, de
conformidad con los diversos sistemas
nacionales, puede tener derecho a servicios
juridicos gratuitos o a coste reducido. Los

10 <

de un caso concreto. La decision final sobre
el litigio la toman siempre los 6rganos juris-
diccionales nacionales, que deben respetar
el Derecho comunitario segun la interpreta-
cion del TJCE. Las decisiones
interpretativas del TJICE también sirven de
guia para los 6rganos jurisdiccionales nacio-
nales a los que se someta un problema
materialmente idéntico al que ya fue objeto
de una decision prejudicial.

Ejemplo: Una empresa crea una filial en otro
Estado miembro. Las autoridades locales de
ese Estado miembro se niegan a registrar la
filial de la empresa porque el Derecho nacio-
nal exige que su director resida en ese pars.
La empresa entabla un pleito ante un tribu-
nal administrativo de dicho pais. El tribunal
administrativo somete el asunto al Tribunal
de Justicia de las Comunidades Europeas,
preguntando si tal requisito es compatible
con el Derecho comunitario. El TJCE decide
que obligar al director de una empresa a
residir en ese pails es una violacion del dere-
cho de establecimiento en la Unidn Europea.
Sobre la base de esta sentencia, el tribunal
administrativo nacional falla entonces a favor
de la empresa, que puede asi operar en el
pais sin tener un director que resida alli.

modelos de asistencia juridica varian
enormemente de un Estado miembro a otro.

= Para obtener mas informacion sobre los
sistemas nacionales de asistencia juridica y
como solicitarla, véanse las fichas nacionales
correspondientes (sirvase consultar la orden
de pedido).



ORDEN DE PEDIDO

«Europa en Directo» suministra una serie de guias informativas sobre la Union Europea y su
mercado Unico. Como complemento a las guias, las fichas practicas le indican cémo ejercer
sus derechos en cada uno de los Estados de la Unién Europea.

Seleccione las guias y las fichas que desea recibir marcando las casillas correspondientes.
Para las fichas, indique el cédigo del pais que le interese.

(A = Austria; B = Bélgica; DK = Dinamarca; FIN = Finlandia; F = Francia; D = Alemania; EL =
Grecia; IRL = Irlanda; | = Italia; L = Luxemburgo; NL = Paises Bajos; P = Portugal; E = Espana;

S = Suecia; UK = Reino Unido)

Cada materia tiene una guia (en letra negrita) y fichas practicas complementarias (en letra

normal):

Ejercicio de sus derechos en el
mercado Gnico

O  Los recursos internos administrativos
O Los recursos no jurisdiccionales

O  Los recursos jurisdiccionales

O La asistencia juridica

.................... (codigo del pais)

O Adquirir bienes y contratar
servicios en el mercado unico
europeo

Seguridad de los productos
Publicidad enganosa

Captacion de clientes

Clausulas abusivas

Apertura de una cuenta bancaira en otro
Estado miembro

Seguros de automdviles

Saturacion en los transportes aéreos
(overbooking) (*)

O Viajes combinados (*)

O  Multipropiedad

OO0O0O0aQ0

oo

.................... (cédigo del pais)
O lgualdad de derechos y oportuni-
dades para mujeres y hombres en

la Unién Europea

No existen fichas practicas

o
o
m]

Estudiar, formarse e investigar en
otro pais de la Unién Europea

Datos sobre el sistema educativo nacional (*)
Formaciéon y movilidad de los investigadores
Derecho de residencia (*)

Reconocimiento de titulos. Indique, si fuera
pertinente, la profesion por la que se interesa
(marque solamente una casilla):

Profesiones paramédicas
Ensefantes

Ingenieros

Abogados

Médicos generalistas y especialistas
Farmacéuticos

Dentistas

Matronas

Veterinarios

Enfermeros responsables de cuidados
generales

Arquitectos

Otras profesiones reguladas (sistema
general)

15 G CIR e 0 88 1S C R T )

oo

................. (codigo del pais)



a
o
a
o
a
o

Vivir en otro pais de la

Unién Europea

Derecho de residencia (*)

Impuestos (*)

Derecho de voto

Carné de conducir

Impuestos sobre los vehiculos automaviles
Homologacion y matriculacion de vehiculos

................. (codigo del pais)

Viajar a otro pais de la Unién Europea
Senalar su presencia en otro pais de la Unién
Obtener un visado para los miembros de su
familia que no tengan la nacionalidad de un
Estado miembro de la Union

Saturacion en los transportes aéreos
(overbooking)

Viajes combinados (*)

Proteccion consular para los ciudadanos de

la Unién Europea ()

... (codigo del pais)

O Trabajar en otro pais de la
Unién Europea

Derecho de acceso al empleo
Coémo encontrar empleo
Derecho de residencia (*)
Seguridad social

Prestaciones sociales

Impuestos (%)

Trabajadores fronterizos

(@] fa} {a}Nofdapalfia). el

Datos sobre el sistema educativo nacional (*)

.................. (codigo del pais)

O Guia de la Unién Europea para
solicitantes de empleo

................... (codigo del pais)

Esta informacion esta también disponible en Internet:
http://europa.eu.int/citizens
Toda la informacién que solicite estara en castellano. Si necesita guias y fichas

practicas en otra lengua oficial de la Union Europea, tenga la amabilidad de indicarlo

Envie este formulario a:
Comision Europea
Europa en Directo
Boite postale 1712
L-1017 LUXEMBURGO

(*) El contenido de las fichas practicas que tengan el mismo titulo es idéntico. Le rogamos que

seleccione una sola casilla.



VIiAS DE
RECURSO A
NIVEL EUROPEDO

RECLAMAGCIONES A LA
CoMISION EUROPEA

En virtud de los Tratados comunitarios, la
Comision Europea debe velar por la
correcta aplicacion del Derecho comunita-
rio en los Estados miembros. Si es
necesario, la Comision recuerda a los
Estados miembros sus responsabilidades
a la hora de aplicar debidamente el Dere-
cho comunitario. En algunos casos, si un
Estado miembro incumple estas obligacio-
nes, la Comision puede emprender una
accion judicial ante el Tribunal de Justicia
de las Comunidades Europeas, que deci-
dira si efectivamente se ha infringido el
Derecho comunitario.

La Comisién detecta las posibles infrac-
ciones del Derecho comunitario de los
Estados miembros a través de su propia
labor de vigilancia o de las reclamaciones
que recibe.

Cualquier persona o empresa puede
presentar una reclamacion a la Comision
por una supuesta violacion del Derecho
comunitario de un Estado miembro y no
es necesario que usted demuestre que la
infraccion denunciada le afecta directa-
mente. No obstante, la Comision no puede
resolver los litigios entre particulares en
este contexto.

Las reclamaciones se presentan gratuita-
mente y no se precisa la ayuda de un
abogado. Al reclamar, no olvide adjuntar
toda la informacién y la documentacion
oportunas (por ejemplo, las normas nacio-
nales en cuestion).

A menos que su reclamacion carezca
claramente de fundamento, los servicios
de la Comision abriran una investigacion
para esclarecer los hechos y las cuestio-
nes de derecho pertinentes. Tras este
examen, la Comisién decidira si admite su
reclamacién a tramite. La decision se
tomara, en principio, en el plazo de un afio
a partir de la fecha de registro de la recla-
macion.

Se le mantendra informado de todas las
decisiones importantes referentes a su
reclamacién. Si la Comision tiene previsto
cerrar el caso, se le informara previamente
de los motivos y se le brindara la oportuni-
dad de aportar datos nuevos relacionados
con la reclamacion. Toda la corresponden-
cia que se le envie ird redactada en la
lengua oficial de la UE de su eleccion.
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Para presentar una reclamacion, basta con

escribir a la Comisién a la direccién

siguiente:

Comision de las Comunidades Europeas
(a la atencién 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:

http://europa.eu.int/comm/sg/lexcomm.

Si la Comisioén considera que puede existir
una violacion del Derecho comunitario, se
invitara al Estado miembro correspondiente
a presentar sus observaciones sobre las
conclusiones de la Comision, después de
ser informado formalmente de la supuesta
infraccion. Segun la respuesta del Estado
miembro o a falta de ésta, y si la Comision
continlla considerando que existe una
infraccion del Derecho comunitario, la
Comision puede decidir enviar un «dicta-
men motivado» al Estado miembro afectado
en el que expondra claramente los funda-
mentos de la supuesta infraccién e invitara
al Estado miembro a cumplir el Derecho
comunitario dentro de un plazo determi-
nado (normalmente dos meses).

14 <

Este procedimiento proporciona un marco
de didlogo con el Estado miembro en cues-
tion. El objetivo de este didlogo es
determinar si se ha producido de hecho una
violacion del Derecho comunitario y que
cualquier infracciéon se resuelva o se reme-
die en esta fase sin necesidad de entablar
un litigio ante el TUCE. La mayor parte de
los casos se resuelven de esta manera.

Ejemplo: Sobre la base del Derecho comu-
nitario, unos ciudadanos de la UE
presentaron una reclamacion a la Comision
por no poder solicitar una plaza de médico
escolar en el Estado miembro X al no
poseer la titulacion nacional ni la nacionali-
dad de dicho Estado miembro. A
consecuencia de la intervencion de la Comi-
sion, se modifico la legislacion nacional en
cuestion a fin de reconocer las cualificacio-
nes meédicas de otros Estados miembros y
abrir la profesion a otros ciudadanos de la
UE.



e Recurso al Tribunal de Justicia
de las Comunidades Europeas

Si un Estado miembro no se atiene al
dictamen motivado, la Comisién podra
someter el asunto al Tribunal de Justicia
de las Comunidades Europeas. Las deci-
siones del TJCE en estos casos se
dirigiran a los Estados miembros. Si se
considera que un Estado miembro ha
violado el Derecho comunitario, se le
instara a tomar todas las medidas necesa-
rias para poner fin a la infraccion. Si el
Estado miembro no lo hace, la Comision
podra recurrir de nuevo al Tribunal de
Justicia de las Comunidades Europeas y
solicitar la imposicién de una multa que
debera pagar el Estado miembro afectado
hasta que ponga fin a la infraccion.

Las resoluciones del Tribunal de Justicia
de las Comunidades Europeas son dife-
rentes de las emitidas por los érganos
jurisdiccionales nacionales: no afectaran
directamente a sus derechos individuales,
aunque usted haya iniciado los tramites de
la reclamacion ante la Comision. Las
sentencias del TUCE como tales no
pueden anular las decisiones tomadas
por las autoridades nacionales ni
concederle a usted directamente una
indemnizacion por dafos y perjuicios.




PETICIONES AL
PARLAMENTO
EUROPEDO

Usted tiene derecho de peticion ante el
Parlamento Europeo en las cuestiones que
guarden relacion con las actividades de la
Comunidad y que le afecten directamente.
Las peticiones deberan referirse por tanto al
Derecho comunitario, a su aplicacién por
los Estados miembros o a un caso real o
presunto de accion incorrecta de una auto-
ridad nacional. Su peticiéon seréa tratada por
la Comision de Peticiones del Parlamento
Europeo. Esta Comisién responde a todas
las peticiones y le informara del curso dado
alasuya.

Las peticiones pueden constituir un medio
valioso de ejercer presion sobre los implica-
dos. Pueden poner en evidencia su
problema particularmente a través de los
contactos que la Comision puede entablar
con otras instituciones europeas, normal-
mente la Comisién Europea, y las
autoridades nacionales.

Si bien sus recomendaciones no generan
obligaciones juridicas directas para las
partes implicadas, la Comisién de Peticio-
nes descubre infracciones del Derecho
comunitario. Puede recomendar que la
Comision Europea inicie procedimientos de
infraccion contra un Estado miembro por no
aplicar, o hacerlo de forma incorrecta, el
Derecho comunitario, lo cual puede impul-
sar la modificacion de la legislacion
nacional. Sin embargo, la Comision de Peti-
ciones no tiene atribuciones para dar
reparacion a particulares en litigio ni para
entablar procedimientos de infraccion
contra los Estados miembros.
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No existe un impreso especifico para las
peticiones. Estas pueden redactarse en una
de las once lenguas oficiales de la Unién
Europea y deben incluir los siguientes
datos: nombre y apellidos, nacionalidad,
direccion y empleo, una descripcion clara
de los hechos, con referencia al ambito de
actividad correspondiente de la Unién Euro-
pea, los motivos de la peticién, y, si es
posible, documentacion pertinente, y la
firma.

Debera enviar su peticion directamente al:
Presidente del Parlamento Europeo
L-2929 Luxemburgo

Para mas informacién, puede ponerse en
contacto con la Oficina de Informacion del
Parlamento Europeo en los Estados miem-
bros (véanse «Otras direcciones utiles»).

¢ Contactos con diputados
del Parlamento Europeo

Tambien puede usted plantear su caso a un
diputado del Parlamento Europeo, que
podra formular preguntas escritas u orales a
la Comisidn, 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 litigio con
las instituciones de la UE?

Puede presentar una reclamacion al
Defensor del Pueblo europeo.

El Defensor del Pueblo europeo esta autori-
zado a investigar la administracién comu-
nitaria y sus relaciones con los ciudadanos y
las empresas. Puede recibir reclamaciones
referentes a la mala administracion de la
Comision y de las demas instituciones de la
UE, a excepcion del Tribunal de Justicia y del
Tribunal de Primera Instancia en el ejercicio
de su funcion jurisdiccional.

No es necesario que a usted le afecte indivi-
dualmente la supuesta mala administracion.
Como tal pueden considerarse las injusticias,
omisiones, irregularidades administrativas o
demoras innecesarias. Dispone de dos afnos
para presentar una reclamacion a partir de la
fecha en que usted tuvo conocimiento de los
hechos a los que se refiere la reclamacion.
Usted debe haberse puesto en contacto
previamente, por ejemplo, mediante una
carta, con la instituciéon u organismo en cues-
tion. Las reclamaciones presentadas al
Defensor del Pueblo no afectan a la necesi-
dad de cumplir los plazos establecidos para
los recursos en las diligencias administrativas
o judiciales

El Defensor del Pueblo no tiene facultad
para tramitar reclamaciones contra las
administraciones nacionales, regionales o
locales de los Estados miembros. Estas
reclamaciones pueden dirigirse, en al ambito
nacional, al Defensor del Pueblo correspon-

diente u organismo similar del Estado miem-
bro de que se trate.

Cuando el Defensor del Pueblo considere que
ha existido un caso de mala administracion por
parte de una institucion de la UE, intentara
encontrar una solucién aceptable para ambas
partes. En caso necesario, formulara recomen-
daciones a la institucion afectada sobre como
solucionarlo. Si la institucién afectada no aplica
sus recomendaciones en el plazo de tres
meses 0 no encuentra otra solucion satisfacto-
ria para poner fin a la mala administracion, el
Defensor del Pueblo enviara un informe espe-
cial al Parlamento Europeo.

El Defensor del Pueblo le mantendra informado
del resultado de sus investigaciones, del dicta-
men emitido por la institucion afectada y de
cualquier recomendacion que formule.

Puede escribir al Defensor del Pueblo en
cualquiera de las once lenguas oficiales de la
Unidn, indicando claramente su identidad,
contra qué institucion u érgano de la Comuni-
dad Europea se dirige su reclamacion y el
motivo de la misma.

Tambien puede utilizar el modelo de formula-
rio disponible en la oficina 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 Ombudsman,

1, avenue du Président Robert Schuman,
BP 403, F-67001 Estrasburgo Cedex
Por teléfono: (33-3) 88 17 24 22

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

Y en el sitio de Internet:
http://www.euro-ombudsman.eu.int

En él encontrara enlaces con los sitios de
Internet de los defensores del pueblo
nacionales y organismos similares de los
Estados miembros.
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VIAS
DE RECURSO

comM0O
CONSUMIDOR

La existencia del mercado unico le permite
acceder a una gama mas amplia de
productos y servicios.

Como consumidor, puede considerarse
perjudicado por publicidad enganosa o
una clausula abusiva de un contrato, o
verse inmerso en un conflicto relacionado
con la adquisicién de bienes, la obtencion
de un préstamo, o la contrataciéon de un
seguro.

El Derecho comunitario impone a las
empresas comerciales determinadas obli-
gaciones que le permiten a usted hacer
valer directamente sus derechos ante
aquellas con las que mantenga una dife-
rencia. Por ejemplo, el Derecho
comunitario impone controles apropiados
y eficaces para evitar que las empresas
utilicen publicidad engafosa. Asi pues, el
presente capitulo de la Guia trata de la
forma de resolver los litigios entre particu-
lares cuando estan en juego derechos de
los consumidores en el marco del Derecho
comunitario.

Con frecuencia, los problemas pueden
resolverse de manera amistosa y gratuita
presentando una reclamacion al provee-
dor, al fabricante o distribuidor del
producto o al proveedor de servicios en
cuestion.

A fin de facilitar el arreglo extrajudicial de
los litigios en materia de consumo, la
Comisién Europea ha disefiado un formu-
lario de reclamacién para ayudar a
compradores y vendedores a resolver
amistosamente los problemas que puedan
surgir en sus transacciones.

Este impreso existe en las once lenguas
oficiales de la Unién Europea. Puede
obtenerlo en el sitio de Internet
http://europa.eu.int/comm/dg24, asi
como en las oficinas de atencién e infor-
macion al consumidor, asociaciones de
consumidores u otros centros de ayuda e
informacion al consumidor. Puede utili-
zarlo para resolver problemas con un
proveedor establecido en su pais de resi-
dencia o con un proveedor establecido en
otro pais de la Union Europea.

Por otra parte, existen diversos medios
alternativos de reparacion. Estas vias de
recurso le ahorraran los costes y retrasos
asociados a los procedimientos legales.

Los Estados miembros han establecido
procedimientos extrajudiciales para
ciertos sectores. Por ejemplo, en algunos
Estados miembros los Defensores del
Pueblo nacionales supervisan los servicios
publicos como el teléfono, el agua, etc., y
existen procedimientos de arbitraje, por
ejemplo, en el sector turistico. También
existen procedimientos de conciliacion
especiales en otros sectores, por ejemplo,
en el bancario y el asegurador. Algunos
Estados miembros han creado también
departamentos o servicios dentro de las
autoridades reguladoras que controlan
estos sectores para ocuparse de las
denuncias presentadas por particulares
(por ejemplo, los Complaints Boards de los



seguros o bancos). En algunos Estados
miembros existen sistemas especificos de
defensores del pueblo de caracter privado
en el ambito de los seguros, los titulos o la
banca.

Los procedimientos extrajudiciales
pueden ser el resultado de iniciativas
publicas o privadas y el caracter de las
decisiones adoptadas con estos procedi-
mientos difiere considerablemente:
algunas son meras recomendaciones,
otras son soélo vinculantes para los profe-
sionales (como en el caso de la mayoria de
defensores del pueblo de los sectores
bancario y asegurador), y otras para las
partes implicadas.

La Comisién Europea ha recomendado a
los Estados miembros que se aseguren de
que estos acuerdos ofrezcan a las partes
un minimo de garantias de calidad, como
la independencia, la transparencia, la
eficacia y el respeto del derecho. Se esta

compilando actualmente una base de
datos sobre las autoridades nacionales
que, de acuerdo con los Estados miem-
bros, son competentes para ayudar a los
consumidores a beneficiarse de estos
procedimientos. Puede consultarse en el

sitio de Internet de la Comision
http://europa.eu.int/comm/dg24.
Ademas, para promover la cooperacion
entre estos cuerpos extrajudiciales
responsables de la resolucién de los liti-
gios relacionados con el consumo, la
Comisién Europea esta fomentando el
establecimiento de una red entre ellos con
el objeto de resolver los litigios transfron-
terizos (por ejemplo, en el campo de los
servicios financieros, a través de los
Defensores del Pueblo).

El resultado final hacia el que deberia
tenderse es que, en caso de litigios trans-
fronterizos, el consumidor, a través del
érgano extrajudicial homélogo que exista
en su propio pais, pueda escoger el



érgano extrajudicial competente en el
extranjero.

Por otra parte, las organizaciones de
consumidores existen para asesorar a los
consumidores y proteger sus intereses
generales. Le pueden facilitar informacion
util, asesorarle sobre sus derechos y, en
muchos casos, ponerse en contacto con
las empresas afectadas para intentar
resolver amistosamente el litigio. También
tienen derecho a recurrir a los tribunales o
las autoridades administrativas competen-
tes para proteger los intereses generales
de los consumidores.

Las organizaciones de consumidores
pueden desempenfar, por ejemplo, un
papel importante en la lucha contra las
clausulas abusivas de los contractos. Asi,
pueden a recurrir a los tribunales o las
autoridades administrativas competentes
en nombre de los consumidores para
determinar si las clausulas de un contrato
tipo son abusivas vy, si es asi, prohibirlas.
Aunque las organizaciones de consumido-
res estén estructuradas de formas muy
diversas en cada Estado miembro, siem-
pre podran facilitarle informaciéon y
asesoramiento sobre sus derechos.

Ademas, ciertas organizaciones de consu-
midores tienen un acceso mas facil a la
justicia en caso de litigios transfronterizos
entre consumidores y productores. Podran
solicitar una orden judicial contra cualquier
acto que perjudique los intereses colecti-
vos de los consumidores y sea contrario a
los textos basicos de la legislacion comu-
nitaria en materia de consumo: esto
incluye, por ejemplo, la publicidad enga-
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fosa, los créditos de consumo, las clausu-
las abusivas de los contratos, los
contratos a distancia y las vacaciones
organizadas.

Para facilitar la resolucion de los proble-
mas de consumo que implican sumas
relativamente pequenas, algunos Estados
miembros han implantado procedimien-
tos judiciales simplificados, que se
caracterizan por ofrecer modalidades
simplificadas de interposicion de querellas
de pequena cuantia o una tentativa previa
de conciliacion a cargo del juez encargado
del caso. A veces no es necesario recurrir
a un abogado.

» S desea obtener informacion practica
sobre sus derechos como consumidor en
el mercado U(nico, puede consultar una
serie de fichas nacionales que acompanan
a la Guia «Adquirir bienes y servicios»

(sirvase consultar la orden de pedido).



DIRECCIONES
¥

TELEFONOS
UTILES

Para hacer valer sus derechos,
primero debe conocerlos.
:Doénde puede informarse?

* Para cualquier consulta sobre la
Union Europea y el mercado unico

EUROPA EN DIRECTO

Para establecer un «Dialogo con los ciuda-
danos y las empresas» de caracter
permanente se ha creado un nuevo servicio
informativo llamado «Europa en Directo». Su
objetivo es proporcionar acceso directo y
facil a la informacién sobre las actividades de
la Unién Europea y el mercado unico.
Responde rapidamente en las diversas
lenguas de la UE y remite a ciudadanos y
empresas a las fuentes de informacién apro-
piadas méas préximas. Para consultas mas
especificas, existe una serie de guias y de
fichas disponibles gratuitamente, asi como el
«Servicio de informacién». Puede también
visitar el sitio «Didlogo con las empresas»,
que reune informacién de muchas fuentes.

Puede ponerse en contacto con Europa en
Directo:

Por teléfono: 900 98 31 98

A través de Internet:

— para los ciudadanos:
http://europa.eu.int/citizens

— para las empresas:
http://europa.eu.int/business

Desde estas paginas también puede acceder
al buzén de Europa en Directo

* Para consultas juridicas sobre el
Derecho comunitario:

EurROJUS

Eurojus es una red de asesores juridicos que
aconseja a las personas que tienen algun
problema juridico sobre la interpretacion o
aplicacion del Derecho comunitario. Estos
asesores juridicos trabajan en las oficinas de
la Comision Europea en los diversos Estados
miembros y estan a su disposicion para
aconsejarle gratuitamente sobre sus dere-
chos en el marco de la legislacion
comunitaria.

* Representacion de la
Comisiéon Europea en Espaia

Paseo de la Castellana, 46,
E-28046 Madrid

Tel. 914 23 80 00

Internet: http://www.euroinfo.cce.es

Av. Diagonal, 407 bis, planta 18

E-08008 Barcelona

Tel. 934 1581 77

Internet: http://europa.eu.int/comm/repre-
sent_es.htm
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e Para consultas sobre cuestiones
de consumo en la UE:

AGENCIAS DE INFORMACION
EUROPEA SOBRE CONSUMO
(EURODVENTANILLAS)

Las agencias de informacién europea sobre
consumo se crearon para proporcionar infor-
macién y consejo sobre los derechos del
consumidor en el mercado Unico. Si como
consumidor tiene una consulta relacionada
con la politica o la legislacion europea de
proteccion de los consumidores, expertos juri-
dicos le asesoraran y le ayudaran en los litigios
con los proveedores, en particular los de
ambito transfronterizo.
http://europa.eu.int/comm/dg24/policy/
euroguichets/index_en.html

e Para informacion destinada a
empresas y PYME:

RED DE CENTROS EUROPEOS

DE INFORMACIAN EMPRESARIAL
(E1C)

En todos los Estados miembros se han creado
centros europeos de informacion empresarial
(EIC) para informar y asesorar gratuitamente a
las empresas, en especial las pequefias y
medianas empresas (PYME). Su objetivo es
animar a las empresas a aprovechar al maximo
las oportunidades que ofrece el mercado
unico. Facilitan informacion especifica y
asesoran a las empresas que operan en el
extranjero, ayudandolas en el desarrollo y
seguimiento de proyectos. Asimismo, promue-
ven la cooperacién y los contactos entre
empresas a través de la Union.

El sitio «Dialogo con las empresas» también
ofrece acceso directo a mas de 230 centros de
informacién empresarial.
http://europa.eu.int/business/es/advice/
eics/index.html

Puede encontrar su centro de informacion
empresarial mas préximo llamando a:

900 98 32 98
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e Otras fuentes utiles de informacion
sobre la Unién Europea:

INFO POINTS EUROPA

El cometido de los Info Points Europa (IPE) es
acercar la informacion comunitaria al gran
publico. Los IPE aportan una primera
respuesta a cualquier solicitud de informacion
sobre la Union Europea, ayudan al publico en
sus investigaciones y, en caso necesario, lo
orientan hacia las fuentes mas apropiadas.
Disponen de amplia documentacién sobre las
instituciones y las politicas europeas y en ellos
se pueden obtener folletos y publicaciones por
los que se dan a conocer mejor los trabajos y
decisiones de la Union Europea.
http://europa.eu.int/comm/dg10/relays/
all_lang/map.html

GRANDES CENTROS DE INFOR-
MACION SOBRE EUROPA

Los grandes centros de informacion sobre
Europa se crearon por iniciativa conjunta de la
Comisién y de algunos Estados miembros. Su
objetivo es informar al gran publico y respon-
der a las solicitudes de informacion 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.
http://europa.eu.int/comm/dg10/relays/
es/index.html

CENTROS DE INFORMACIAON Y DE
ANIMACION RURAL

La mision de los Centros de Informacion y de
Animacion Rural es hacer llegar la informacion
comunitaria a las comunidades rurales. Infor-
man sobre todas las medidas adoptadas por la
Union Europea que pueden tener incidencia en
la vida de las zonas rurales, asi como sobre los
programas europeos a los que puede acceder
el publico rural.
http://europa.eu.int/comm/dg10/relays/
all_lang/map.html



OTRAS
DIRECCIONES
UTILES

OFICINA DEL PARLAMENTO EUROPEO

en Espana

Paseo de la Castellana, 46

E-28046 Madrid

Tel. (34) 914 36 47 47

Fax (34) 91578 31 71

E-mail: epmadrid@europarl.eu.int

Internet: http://www.europarl.es
http://www.europarl.es/euro

Avenida Diagonal, 407 bis, planta 12
E-08008 Barcelona 2 | Técnica del Ministerio
Tel. (34)934 158177 de A a, P limentacion

Fax (34) 934 1563 11

E-mail: jribot@europarl.eu.int
Internet: http://www.europarl.es

PUNTOS DE CONTACTO NACIONALES
DEL MERCADO UNICO

Para los ciudadanos:
Centro de Informacion Administrativa
(Administrative Information Centre)
Maria de Molina, 50
E-28006 Madrid
Tel. (34)91586 14 00/915 86 10 10
Fax (34) 915 86 20 33
91586 61 30 [Pt EY
91586 18 11 lics and E
Internet: http://www.map.es/

Instituto Nacional del Consumo
(National Consumer Institute)
Principe de Vergara, 54

28006 Madrid

Tel. (34) 914 31 18 36

Fax (34) 91576 15 70




Europa en Directo

Dialogo con los ciudadanos y las empresas

Este servicio proporciona guias sobre la Union
Europea y su mercado unico. Se complementan
con fichas practicas, que le explican como hacer
valer sus derechos en cada pais de la UE.
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Puede consultar y solicitar todas las guias y
fichas practicas en el sitio de Internet:
Europa en Directo:

Estas guias y fichas pueden obtenerse igual-
mente rellenando y enviando el formulario que se
incluye en la presente guia.

Si tiene dudas sobre el ejercicio de sus derechos
en la practica, puede solicitar asesoramiento
informal en nuestro servicio de informacion:

¢ |lamando gratuitamente al nimero de teléfono de
Europa en Directo:

e através del sitio de Internet de Europa en Directo

CoMiIsIGN EUROPEA
DIRECCION GENERAL
Mercado Interior
DIRECCION GENERAL
EDUCACION Y CULTURA
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