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La proteccion y defensa del consumidor y usuario es uno de los objetivos
de la Diputacion de Ledn, objetivo que se apoya de manera fundamen-
tal en la educacion para un consumo responsable. Por eso, esta revista
pretende ser una herramienta Util en la labor formativa asumida por la
Oficina de Consumo provincial. Sus paginas recogen novedades y asun-
tos de especial interés que intentamos presentar de forma clara, sencilla
y amena.

Como cualquier actividad de la Oficina de Consumo, el contenido de
esta publicacion lo dictan la actualidad y los propios usuarios, con las
consultas, problemas e inquietudes que nos trasladan cada dia. Por eso
son protagonistas inevitables bancos, electricidad, telecomunicaciones,
transportes y alimentacion.

La revista Consumidor al dia n® 11 debe servir también como un medio
mas para acercar la Oficina de Consumo a los hogares de los consumi-
dores de nuestra provincia por todas las vias posibles, ya que esta dis-
ponible tanto en papel como en formato electronico, a través de nuestra
pagina web.

Como se sefnala en la portada de este nuevo nimero, |la respuesta a los

problemas de consumo esta cerca de ti.

Emilio Orejas Orejas
Presidente de la Diputacion de Leon



NEGRO, ROJO,

BLANCO, IBERICOS POR COLORES

Desde el 1 de marzo de 2014, la
carne, jamon, paleta y cafia de
lomo procedentes del cerdo iberi-
co deben ir etiquetados conforme
establece la nueva normativa que
simplifica y mejora la informacion
al consumidor.

Bellota

Animales alimentados exclu-

sivamente de bellota, hierba y
otros recursos naturales de la
dehesa, sin aporte de pienso

suplementario.

Cebo de campo

Animales que, aungue hayan
podido aprovechar recursos de
la dehesa o del campo, han sido
alimentados con piensos y cuyo
manejo se realice en explotacio-
nes extensivas o intensivas al
aire libre.

Cebo

Animales alimentados con
piensos, constituidos funda-
mentalmente por cereales y
leguminosas, cuyo manegjo se
realice en sistemas de explota-
cién intensiva.

VERDE O

En la denominacién de venta del
cerdo ibérico se designa el tipo de
producto -jamén, paleta, cafa de
lomo-, el tipo de alimentacién -be-
llota, cebo de campo y cebo, elimi-
néndose la modalidad recebo-, y el
tipo racial -ibérico o 100% ibérico-.

Ibérico

Cuando se trate de pro-
ductos procedentes de
animales con al menos

el 50% de su porcentaje
genético correspondiente
a la raza porcina ibérica.

100% ibérico

Cuando se trate de pro-
ductos procedentes de
animales con un 100%
de pureza genética de la
raza ibérica, cuyos proge-
nitores tengan asi mismo
un 100% de pureza racial
ibérica y estén inscritos
en el correspondiente
libro genealdégico.




Negro

Bellota 100% ibérico.
Cerdos 100% de raza ibérica
alimentados con bellota

Verde

Cebo de campo ibérico.
Cerdos criados en la dehesa o campo
y alimentados con hierba y piensos

La mencion pata negra soloc se po-
dra utilizar en productos procedentes
de animales de raza 100% ibérica y
que hayan sido alimentados con bello-
ta, hierba y otros recursos naturales de
la dehesa, sin aporte de pienso suple-
mentario.

Las piezas iran etiquetadas con un pre-
cinto de distinto color segun la denomi-
nacion de venta que incluira el numero
identificativo del animal de origen. Los
productos envasados llevaran una eti-

o

Bellota ibérico.
Cerdos criados con bellotas pero no
son de raza ibérica pura.

Blanco

Cebo ibérico.

Cerdoes criados en un cebadero y
alimentados s6lo con pienso

queta adhesiva del mismo color que el
precinto de la pieza de origen, con la
identificacion correspondiente.

En relacion con los productos, se exi-
ge un peso minimo de las piezas ela-
boradas a la salida de la industria para
evitar la comercializacion de produc-
tos peguenos que no alcancen los es-
tandares minimos de calidad espera-
dos por los consumidores, y se regula
ademas el tiempo de curacion de las
piezas.

PRODUCTO |TIEMPO DE ELABORACION PESO FINAL MINIMO
100% ibérico |ibérico
Jamén 600-730 dias 5,75 Kg 7 Kg
Paleta 365 dias 3,7 Kg 4 Kg
Cana de lomo |70 dias
DENOMINACION ALIMENTACION MENCION

Bellota 100% ibérico Dehesa y montanera Pata negra

Dehesa y montanera Dehesa/montanera

| Dehesa y pienso

Cebo ibérico Pienso




LOS YOGURES YA NO CADUCAN

Para equipararnos al resto de los pai-
ses europeos y con la finalidaa de
evitar el desperdicio de alimentos, la
fecha de caducidad de los yogures,
antes fijada en 28 dias después de su
elaboracion, ha sido sustituida, con la
nueva normativa para estos alimentos,
por la fecha de consuma preferente.
Muchos consumidores se muestran sin
embargo reticentes ante esta medida,
y los propios fabricantes han manifes-
tado en algunos casos disconformidad
al respecto.

Para empezar, jqué
diferencia hay entre

una y otra?

Fecha de caducidad: indica el mo-
mento en qué el producto deja de ser
seguro para el consumo.

Fecha de consumo preferente: in-
dica en qué momento el productor deja
de garantizaer que las cualidades orga-
nolépticas (olor, sabor, textura, color)
estén intactas. La superacion de esta
fecha, sin embargo, no implica riesgo
alguno para la salud.

¢Cuanto dura un yogur?
Depende de la concentracion inicial de
las bacterias con las que se hace, asi
como de las condiciones de con-
servacion. Cuanto mayor sea la
temperatura, antes comienza

la degradacion fisica. El consu-

midor tiene la responsabilidad

Ultima de decidir si lo come, por

lo que se aconseja usar los cinco
sentidos a la hora de juzgar las
fechas de consumo.

A partir de la entrada en vigor de

la nueva normativa sobre yogures

y productos lacteos fermentados, son
las propias empresas productoras las
que deben evaluar el tiempo razonable
en el gue se podran consumir los yogu-
res y productos similares. Con caracter
general, los productores dan un plazo
de consumo preferente de 35 dias.

4Es seguro comerse un

yogur caducado?

Si se sobrepasa la fecha de consumo
preferente de un yogur, la textura o el
sabor pueden variar comparandolas
con otro recién envasado (sabor mas
scido o textura menos cremosa), aun-
que se puede consumir sin que ello su-
ponga un riesgo para la salud.

Si los yogures estan refrigerados en-
tre 1°C y 8°C, es dificil que se desa-
rrollen microbios patégenos. Mientras
la tapa se mantenga sellada, un yogur
que solo contenga leche, sin otros
aditivos, puede mantenerse comesti-
ble durante meses. Sin embargo, hay
que tener en cuenta que la mayoria de
los yogures llevan otros ingredientes,
por lo que, para evitar confusiones, se
ha optado por marcarlos con fecha
de consumo preferente mas limitada,
que afecta a los yogures de todos los
tipos y marcas.



CREDITOS AL CONSUMO:
yo financio, tu financias

La Oficina de Consumo de la Diputacion de Leén se

suma a la Campara europea de créditos al consumo,
que pretende difundir los derechos de los usuarios en
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relacion con este tipo de contratos.

Si estas pensando financiar una com-
pra, te conviene conocer tus derechos
al respecto, y estudiar cuidadosamen-
te las ofertas. Y es que entre un con-
trato y otro puede existir una diferencia
que, a la hora de pagar, se traduce en
muchos euros.

El asunto es aun mas importante si el
propio vendedor nos gestiona el con-
trato con la financiera que tiene con-
certada. Son los llamados préstamos
vinculados. En estas ocasicnes en
qgue nos lo dan “todo hecho”, ¥ no te-
nemos que escoger entre varias posi-
bilidacdles, rebajamos con frecuencia
nuestras exigencias de informacion,
cuando deberiamos extremar las pre-
cauciones.

Es fundamental que compares ade-
cuadamente las diferentes ofertas, y
gue comprendas claramente lo que
estas a punto de contratar. No lo olvi-
des: tienes derechos que te protegen
y te garantizan una solucion cuando la
necesites.

Los anuncios deben conte-
ner informacion gue ayude a comparar
ofertas y precios para elegir la opcion
mas conveniente, incluyendo un ejem-
plo concreto que ofrezca una visién
clara y ajustada de la naturaleza del
crédito y su coste.

El proveedor del credito esta obligado
a proporcionar la informacion funda-

tal adeudado y |la

mental

incluyendo. ACTUA

una copia del mismo.

Debe es-

tar escrito en un lenguaje claro y con-

ciso. Entre otras cosas, deben constar
detalles sobre el crédito, el importe to-
(tasa anual equi-
valente).

Desde la fecha de firma del contrato de

credito, dispones de un plazo de
para desistir del mismo,

aunque entonces debemos devolver el

dinerc que la enti-

dad haya abonado

antes de la renun-

cia, mas los intere-

ses y comisiones

no reembolsables.

iNECESITAS UN CREDITO?

del Crédito NO TE LIMITES A FIRMAR.

] TIENES DERECHOS.
antes de lo previs-

to, lo que supone ‘-v
poder amortizar al N, /
credito en todo o

en parte antes del

plazo pactado. Puede que tengas que
compensar al proveedor del credi-

to por la pérdida de ingresos, pero la
compensacion no podra ser mayor que

el importe total de interés que hubieras
debido pagar.



COMPRAS INTEGRADAS
EN APLICACIONES PARA
TABLETAS Y MOVILES

Cémo evitar en nuestros dispositivos un agujero
negro por el que puede escaparse nuestro dinero.

“Descargué el juego porgue era gratui-
to, para gue mi hijo se entretuviera con
él. Dias después, en un extracto de la
tarjeta, vi que habia compras por casi
seiscientos euros, correspondientes a
la aplicacion”. No es un caso aislado:
muchos padres se han encontrado con
la desagradable sorpresa de que, al de-
jar sus teléfonos moviles o tabletas en
manos de sus hijos y en el desarrollo de
jusgos “gratuitos”, sus retofios han reali-
zado compras sin ningun tipo de restric-
cion para tener mas vidas, dar de comer
a sus mascotas virtuales, adquirir herra-
mientas que les permitan avanzar en el
juego o subir de nivel.

;,Como es posible esto? En muchas
ocasiones, nuestro dispositivo electro-
nico tiene memorizados los datos de
nuestra tarjeta, gue introdujimos para
pagar cualquier compra en la tienda de
aplicaciones, y, ante la oferta de nuevos
elementos para el juego, el menor solo
ha tenido que dar a aceptar. El problema
se ve agravado por el hecho de que a
menudo el nifno esta habituado a juegos
en los que se presenta un mercado pu-
ramente virtual, en el que el jugador va
consiguiendo monedas con las que lue-
go “compra”, “invierte” o “construye”;
asi, cuando el nific se encuentra ante
una oferta de compra real para la cual
solo precisa hacer un click, en algunos
Casos ni siquiera es capaz de
discernir entre compra real
y compra simulada.

4Cbmo controlar las
compras integradas en
aplicaciones?

Apple

Los dispositivos de la firma Apple

-iPad, iPhone, iPod touch- permi-
ten la activacién de restricciones o

controles parentales, que impiden

la utilizacién de detemminadas fun-
ciones y aplicaciones. La opcion
‘Restricciones’ se encuentra en el
menti ‘Ajustes’, dentro del aparta-
do ‘General’. Al seleccionar "Activar
restricciones’ debemos intreducir
un cbdigo de cuatro cifras que se
nos solicitara siempre que quera-
mos hacer un cambio en el diserno
de ajustes, o desactivar las restric-
ciones. De este modo, evitaremos
gue nuestro hijo pueda modificar
esta configuracion. La activacion de
restricciones puede suponer, a elec-
cién del usuario, que no se parmitan
las compras integradas, o bien que
se solicite una contrasena cada vez
que se vaya a realizar una de estas
compras (la opcion por defecto es
que el dispositivo solicite contrase-
fa solo si han pasado mas de 15 mi-
nutos desde gue se introdujo la con-

. trasena por ultima vez, lo
hacer

que permitiria
. compras descontrola-
. das en ese periodo).




Dispositivos Android

Tambien en estos dispositivos se puede activar un sistema de contrasefa
para las compras integradas. Para ello, y una vez dentro de Play Store, de-
bemos abrir el boton de opciones situado en la parte superior, seleccionando
‘Ajustes’. En el apartado ‘Controles de Usuario’ existe una opcion llamada
‘Solicitar contrasena para compras’, en la que podemos escoger que se soli-
cite contrasefa para todas las compras realizadas a través de Google Play en
ese dispositivo, que la clave se solicite solo cada 30
minutos o que no se pida nunca. También se ofrece
la posibilidad de establecer un filtro de aplicaciones
por contenido, que restringe las aplicaciones gue se
pueden descargar en funcion de su contenido (len-
guaje empleado, grado de violencia, contenido de
indole sexual) y del nivel de madurez del usuario que
nosotros fijemos. Como en el caso de los dispositi-
vos i0S, el cambio de configuracion solo puede ha-
cerse si se introduce la contrasefia requerida para

Los dispositivos
electrénicos
permiten la
activacioén de
resiricciones
0 controles
parentales y
de un sistema
de contrasena
para compras
integradas



COMPRA ELECTRONICA SEGURA

El comercio electrénico se ha incorpo-
rado poco a poco al abanico de opcio-
nes que el consumidor tiene en cuenta
a la hora de elegir dénde comprar sus
productos o contratar sus servicios.
Tanto es asi, que el incremento en el
gasto realizado en esta modalidad
de comercio se sitla en torno al 20%
anual. La contratacion de servicios
turisticos (alojamientos, transporte
aéreo o terrestre, y otras actividades
de ocio) se sitla en el primer lugar
en cuanto a volumen de facturacion,
siendo las publicaciones (discos, li-
bros, prensa) las que mayor numero
de transacciones generan.

Sin embargo, no debemos olvidar gue
antes de lanzarnos a la compra en In-
ternet debemos asegurarnos de que
gstamos en una pagina segura, evi-
tando asf sorpresas desagradables.

dCémo puedo realizar una
compra online segura?

Antes de utilizar una web de comer-
cio electronico, una vez gue hemos
verificado la seguridad del equipo que
vamos a utilizar, debemos tomarnos
un tiempo para realizar las compro-
baciones que nos permitan conocer
el grado de seguridad que esa pagina
ofrece para nuestras compras.

o\ferif'tcar gue informa claramente
del domicilio social de la empresa.
De esta forma podemos compro-
bar si se encuentra fisicamente en
nuestro pais, en la Union Europea o
fuera de ella. Si la empresa no tiene
su domicilio en la UE, puede que |a
normativa que regula los derechos
del consumidor sea diferente y no
tengamos la proteccion que en-

contramos cuando la transaccion
se realiza con empresas espano-
las o de la UE. Si no encontra-
mos facilmente los datos de la
empresa vendedora, debemos
abandonar la web, NO ES SE-
GURA.

Comprobar si la empresa esta ad-
herida a algun codigo de conducta.

LS

COMFIANZA
| @NLINE

Consultar las condiciones genera-
les de la compra. En ellas podemos
comprobar:

- Plazo de entrega, que nunca sera
superior a 30 dias, salvo condi-
ciones especiales previamente
aceptadas por el consumidor.

- Gastos de envio, apartado en el
que podemos encentrar varias
modalidades con diferentes im-
portes para elegir.

- Derecho de desistimiento, gue
sera de, al menos, 14 dias desde
la recepcién del producto.

- Garantia de los productos, de 2
afios como minimao.

@Inforrnacicﬁn detallada del producto
o servicio. Al tratarse de una ven-
ta a distancia, la informacion de las
caracteristicas, calidades, compo-
sicion, talla... son fundamentales a
la hora de elegir.



@Antes de comenzar el proceso de
compra, la pagina debe estar en
modo seguro (https://). De esta
forma, la transmision de datos se
realiza de forma cifrada y no pue-
den ser interceptados ilegalmente.
A la hora de cumplimentar datos,
procure no introducir aguellos que
no sean necesarios.

ePago seguro. Podemos elegir en-
tre varias modalidades de pago:

-Pago contrarreembolso, que sue-
le llevar recargo.

-Tarjeta de crédito o deébito, aun-
que también podemos utilizar
tarjetas prepago que se recargan
puntualmente con el importe de la
compra a realizar y gue no estan
asociadas a ninguna cuenta, por
lo que son mas seguras.

-Utilizacion de plataformas de pago
como PayPal, en las que un terce-

ro de confianza realiza el pago al
vendedor, sin que este conozca
los datos bancarios del compra-
dor, ni la plataforma, el producto
comprado, ni la direccion de en-
trega. Con este sistema, el pago
puede hacerse con la tarjeta, con
dinero depositado en la platafor-
ma o mediante cargo en cuenta.

Las opiniones de otros consumido-
res también pueden ayudarnos a te-
ner una vision previa de la seriedad
de la web de venta electrénica.

Las plataformas de subasta, o esca-
parates de productos ofrecidos por
diversas empresas y/o particulares,
como eBay, NO SON VENDEDO-
RES. La empresa titular de la web se
limita a poner en contacto a vende-
dores y compradores, cobrando una
comision por las ventas realizadas,
pero no se responsabilizan de los
problemas derivados de la compra-
venta.



DON JOSE EN LA JOYERIA
EL CASO DE LA CADENA DE ORO

Lo que ocurrid...

Don José llevo al joyero la cadena de oro del reloj de bolsillo heredado de su
padre para reparar el cierre. Tomaron nota de su nombre y namero de teléfono
para avisarle cuando estuviera lista, pero no le entregaron ningtn documento.

Pasados unos dias, al no recibir noticias del establecimiento acude
personalmente. Al parecer, su cadena ya esta reparada, pero cual no sera su
sorpresa cuando le quieren entregar una cadena de plata.

Ante la protesta de Don José, el joyero intenta tranquilizarle justificando que
existié un error y se entreqé su cadena a otro cliente indicandole gue le avisara
cuando haya resuelto el problema.

Una semana después, le comunican que ya aparecié su cadena, y que puede
pasar a recegerla. Efectivamente, ahora si es su cadena con el cierre reparado,
pero sensiblemente mas corta. Con un gran enfado, recoge la cadena y firma
el documento de recepcion.

Paga el importe que le indica el joyero por la reparacion del cierre de la cadena,
del que no habia sido previamente informado, con la intencién de formular
reclamacion, por lo que no se le olvida solicitar el tique.

Cuando Don José acude a la Oficina de Consumo para formular una reclamacion
por el problema surgido en la joyeria, se encuentra con que, al carecer de
resguardo de deposito, no dispone de ninguna prueba de haber entregado una
cadena de oro de determinado peso y longitud. Por otra parte, el joyero aporta
como alegacion el justificante de la entrega firmado por el consumidor y en el
que no se indica ninguna observacion al trabajo realizado. A Don José |e queda
el consuelo de poder formular denuncia contra la joyeria por no cumplir con
la obligacion de entregar resguardo de depdsito, lo que supondra una sancion
econdémica a la empresa.



Lo que debe saber...

Cuando se entrega o deposita un producto para algin tipo de intervencion
o reparacion, el prestador debe entregar al consumidor un resguardo de
depasito.

El resguardo de depésito debe indicar, ademas del nimero de orden del
documento, la identificacion de la empresa y del cliente y una descripcion
detallada del producto entregado. En este caso, debia haber indicado que se
trataba de una cadena de oro, su peso y/o longitud. Ademas, debe llevar la
firma del receptor del producto.

Para la recogida del producto depositado, el consumidor debe presentar el
resquardo de deposilo; si lo exiravia, debe acreditar su identidad.

Elconsumidor firmara larecepcion del producto en el documento del prestador
del servicio, indicando las irregularidades detectadas; de lo contrario, estara
mostrando su conformidad con el trabajo realizado.

El resguardo de deposito debe reflejar el precic del servicio solicitado.
El tique de compra debe ser entregado sin necesidad de pedirlo.



EL TREN RESPONDE

Los derechos y obligaciones de los usuarios del ferrocarril estan

definidos en un Reglamento, de aplicacion directa en todos los

paises de la Unién Europea.

El Reglamento impone la obligacion
de facilitar al pasajero una informa-
cion clara sobre:

» Los horarios, las tarifas y las vias
para la compra de los billetes, antes
del trayecto.

* Retrasos o interrupciones, durante
el trayecto.

» Procedimientos de presentacion de
reclamaciones, al final del trayecto.

Viajeros y equipaje

* En caso de lesion o fallecimien-
to, el usuario tiene derecho a
ser indemnizado para cubrir las
necesidades economicas inmedia-
tas. La compensacion se hara efec-
tiva en un plazo maximo de quince
dias desde que se produce la identi-
ficacion de la persona.

* | as empresas garantizaran la ac-
cesibilidad a los trenes y a los servi-
cios ferroviarios a las personas con
discapacidad o con movilidad re-
ducida.

* | as compaiilas ferroviarias solo se
hacen responsables de los danos y
robos que sufra el equipaje factu-
rado, pero no de lo que pueda ocu-
mir con el eguipaje de mano, cuya
custodia corresponde solo al viaje-
ro. En los incidentes con las maletas
facturadas, la compensacion eco-
nomica es de 14,50 euros por Kilo,
hasta un maximo de 600 euros por
viajero. Sin embargo, lo cierto es

gue en muchos trenes no se admite
la posibilidad de facturar maletas: ni
en cercanias, ni en media distancia,
ni en el AVE.

Seguridad e higiene

e Las empresas ferroviarias y los ad-
ministradores de las estaciones ga-
rantizaran la seguridad de los
usuarios tanto en los trenes como
en las estaciones.

e | as personas con movilidad redu-
cida tienen derecho a asistencia.

¢ Se encargara de la limpieza de las
instalaciones de los trenes y estacio-
nes.

Retrasos y cancelaciones

En caso de retraso o cancelacion del
viaje, los usuarios tienen derecho a una
compensacion minima equivalente a:

® 25% del precio del billete, en retra-
sos de entre 60 y119 minutos.

e 50% del precio del billete, en retra-
sos de 120 minutos 0 mas.

Las indemnizaciones indicadas, cuan-
do se trata de un trayecto interna-
cional dentro de la Union Europea,
deberan abonarse incluso en situa-
ciones de fuerza mayor y ajenas a la
empresa que proporciona el servicio,
tales como huelgas, inclemencias me-
teorologicas o desastres naturales.



En interrupciones del trayecto
durante el viaje, la empresa pro-
porcionara al usuario un medio
de transporte alternativo para

En Espatfia

continuar hasta el punto de des-
tino y sufragara los gastos de
manutencion y hospedaje gque
se generen.

RENFE ha establecido un compromiso de puntualidad especial en sus trenes,
ofreciendo compensaciones en caso de retraso que van mas alla de los minimos
establecidos por la normativa europea, pero tales compensaciones no se
abonaran cuando los retrasos se deban a causas de fuerza mayor:

RETRASOS SUPERIORES A DEVOLUCION % precio billete
AVE Madrid- Sevilla 5 min. 100%
15 min. 50%
Resto de trenes AVE 30 min. 100%
15 min. 50%
1 iﬂ
I ) ) 30 min, 100%
ALARIS — ALTARIA =0, =258
! 40 min. 50%
ALVIA - CUROMED 1] __GD ﬂ1 - DDGF":-
H =
TRENES ORDINARIOS a0, ik
90 min. 100%
Reclamaciones

Todas las empresas deben dispo-
ner de un servicio de gestion
de reclamaciones al gue pueden
recurrir los usuarios ante cualquier
incidencia soportada. Las empre-
sas ferroviarias de la UE estan obli-

gadas a responder a las recla-
maciones que los usuarios puedan
presentar a través de dicho servicio
0 ante otros organismos de defensa
de los derechos del consumidor o
usuario.




NUEVOS CAMBIOS EN LA
FACTURA DE ELECTRICIDAD

Aln no nos habiamos acostumbrado a |a terminologia introducida a partir de 2009
en relacion con el suministro de electricidad, y la nueva Ley del Sector Eléctrico
ha vuelto a cambiarla. Las Comercializadoras de Ultimo Recurso ahora son
Comercializadoras de Referencia, el precio regulado que antes denominabamos
Tarifa de Ultimo Recurso (TUR) ahora se llama Precio Voluntario para el Pequefno
Consumidor (PVPC), se ha introducido el concepto de consumidores vulnerables, y
muchos usuarios no tienen posibilidad de saber, antes de recibir |a factura, el precio
que se les va a aplicar por la energia consumida.

Comercializadoras
de referencia

Las comercializadoras de referencia
que operan en Espana son cinco:

» £.0ON Comercializadora de Ultimo
Recurso, S.L.

* |berdrola Comercializacion de
Ultimo Recurso, S.A.U.

» Endesa Energia XXI, S.L.U.

e Gas Natural S.U.R. SDG, S.A.

e EDP Comercializadora de Ultimo
Recurso, S.A.

El Precio Voluntario para el Pe-
queiio Consumidor, que hastaahora
llamabamos Tarifa de Ultimo Recurso,
es el precio méaximo que las comercia-
lizadoras de referencia pueden cobrar
a los usuarios que se acojan a esta ta-
rifa, disponible para los suministros de
baja tensiéon con potencia contratada
menor o igual a 10 kW.

Las comercializadoras de referencia
estan obligadas a suministrar a los
consumidores considerados vulnera-
bles, a los consumidores con potencia
igual o inferior a 10 kW y a aquellos
consumidores de mayor tamano que
se gueden transitoriamente sin con-
trato con otra comercializadora. Eso
si, en este Ultimo caso, la comercia-
lizadora de referencia les aplicara un
recargo del 20% saobre el PVPC. En e
extremo contrario, a los consumido-

res vulnerables, cuyas caracteristicas
e ingresos limite aun estan por deter-
minar, se les aplicara el llamado bono
social, consistente en un descuento
del 25% en todos los terminos gque
componen ¢l PVPC. De momento, el
bono social se sigue aplicando a los
mismos usuarios que hasta ahora te-
nian derecho a él.

El nuevo sistema seguido para deter-
minar el precio regulado de la electri-
cidad toma como referencia el pre-
cio de ésta en el mercado mayorista,
gue cambia cada hora en funcion de
la oferta y la demanda. Pasamos asi
de un sistema en el que podiamos co-
nocer el coste de la energia con una
antelacién de tres meses (precios ba-
sados en el coste de la energia alcan-
zado en la subasta CESUR) a otro en
el que los usuarios pagaran un
precio distinto cada hora, y solo
conoceran ese precio el dia an-
tes del suministro.

Debido a la inseguridad generada por
el nuevo sistema, que no permite co-
nocer con una antelacion suficiente lo
que vamos a pagar por los kW consu-
midos, se ha establecido una posibili-
dad alternativa: los usuarios que ten-
gan una potencia de 10 kW o menos
y contraten con una comercializadora
de referencia también pueden hacerlo
a un precio fijo por KWh gue se man-
tendra invariable durante todo un ano,
y que, por conferir esa seguridad, sera
siempre mas caro que el PVPC.



Comercializadoras
del mercado libre

Al margen de estas dos posibilida-
des de contrato con la comerciali-
zadora de referencia —-al PVPC o a
un precio fijo durante un afo-, los
usuarios también pueden optar por
contratar con cualquier otra comer-
clalizadora a un precio escogido
libremente entre todas las ofertas
disponibles en el mercado. En la pa-
gina web de la Comision Nacional
de los Mercados y la Competencia
(www.cnmc.es), dentro del apar-
tado de Energia / Consumidores,
existe un Comparador de ofertas de
energia.

Como su nombre indica, estas co-
mercializadoras venden la electri-
cidad a precios fijados por ellas
mismas, no regulados. Como para
cualguier otro producto o servicio
cuyo precio esté liberalizado, de-
bemos comparar las ofertas de las
que puedan interesarnos, para ver
cual se ajusta mas a nuestras nece-
sidades y posibilidades, fijandonos
en si se nos imponen servicios tales
como servicio de mantenimiento,
seguro de proteccion de pagos, u
otros, que tienen un coste que ha-
bra que anadir al consumo eléctrico
propiamente dicho.

Para evitar fluctuaciones grandes
en la factura segun la época del

afilo, muchas comercializadoras del
mercado libre ofrecen |la posibilidad
de pagar un importe igual todos los
meses del afo. Esto, sin embargo,
no debe confundirse con una
“tarifa plana”, al estilo de las que
se utilizan en servicios de telecomu-
nicaciones, y en las gue pagamos
una cantidad fija con independencia,
por ejemplo, del numero y duracién
de las llamadas que realicemos. En
el caso de la electricidad, es un sis-
tema que, tras un célculo realizado a
partir de nuestros habitos de consu-
mo, supone pagar todos los meses el
mismo importe, peroc que al final de
ano ira acompanado de |a liquidacion
correspondiente: si hemos pagado
mas de lo consumido nos devolveran
dinero, y si hemos pagado por deba-
jo del consumo efectivamente reali-
zado, tendremos que hacer un pago
adicional.

Cuota fija anual:
si pagamos

por debajo

de la energia
consumida,
finalmente
tendremos que
hacer frente a un
pago adicional



NOVEDADES EN LA LEY DE
DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES

De aplicacién para todos los contra-
tos con los consumidores y usuarios
celebrados a partir del 13 de junio
de 2014, la reforma legislativa reco-
ge novedades importantes en cues-
tiones muy diversas, algunas de las
cuales vienen a zanjar conflictos de
la maxima actualidad: cobro por emi-
sion de facturas en papel, tarifas de
las llamadas a centros de atencion
al cliente, periodo de desistimiento,
aplicacion de cargos por pago me-
diante tarjetas... Estas son algunas
de las novedades incorporadas a la
Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios.

Servicios de
atencion al cliente

Los servicios de atencion al cliente no
pueden utilizarse con fines comercia-
les, es decir, para proponer nuevos
productos o servicios a los clientes.
Las llamadas a los servicios de aten-
cion al cliente prestados a través del
teléfono no deben suponer un coste
superior al de una llamada nacional
ordinaria o tarifa basica, por |o que no
pueden incorporar un coste adicional
en beneficio del empresario.

Cuando un consumidor se dirija a un
servicio de atencion al cliente para
formular una queja o reclamacion,
este debe facilitar una clave iden-
tificativa de la misma, asi como un
justificante por escrito o en cualquier
soporte duradero (como papel, DVD,
memorias USB, tarjetas de memo-
ria, correos electronicos o mensajes
SMS).

Llamadas comerciales

Si se llama por teléfonec al consumi-
dor para proponerle 1a celebracion de
un contrato, quien llama debe iden-
tificarse al comienzo de la conversa-
cién, e indicar claramente la finalidad
comercial de la llamada. Este tipo de
llamadas no pueden realizarse a cual-
quier hora: estan prohibidas entre las
21:00 h y las 9:00, asi como en dias
festivos y fines de semana. Ademas,
es obligatorio que, en caso de que
existan, se informe al consumidor so-
bre las clausulas de permanencia.

Informacién
previa al contrato

El empresario debe facilitar, de forma
clara y comprensible, la informacion
relevante, veraz y suficiente sobre las
caracteristicas del contrato, tanio en
relacién con las caracteristicas de los
bienes o servicios como a proposito
del precio y condiciones economicas,
debiendo informar siempre del precio
total. Esta informacion previa siempre
debe ofrecerse de forma gratuita.

Cargos por la utilizacion
de medios de pago

El uso de determinados medios de
pago, como una tarjeta de credito, no
debe suponer para el consumidor un
cargo adicional superior a o que el
empresario debe asumir por la utiliza-
cion de los mismos.
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Derecho de desistimiento

El derecho de desistimiento permite
anular un contrato sin necesidad de
alegar causa alguna. Es obligatorio en
contratos a distancia, como comercio
electronico o compras por telefono, y
en compras fuera de establecimiento,
como las celebradas en reuniones, ex-
cursiones, 0 a domicilio. Con la nueva
regulacion, el plazo para desistir de
estos contratos pasa de siete a cator-
ce dias.

En el caso de que el empresario no
haya informado al consumidor de
su derecho a revocar el contrato y/o
no le haya entregado el documento
para ejercerlo, el plazo se amplia has-
ta doce meses mas (antes eran solo
tres), durante los cuales, si en algln
momento se cumple ese deber de in-
formacion y documentacion, comen-
zara a computarse en ese momento
el plazo indicado de catorce dias para
desistir del contrato.

Si se ya ha abonado alguna cantidad,
esta debera devolverse al consumidor
como maximo en 14 dias naturales,
reduciendo asl el plazo de 30 dias que
se contemplaba hasta ahora.

Factura en papel,
por defecto y gratis

La utilizacion de factura electrénica
no puede constituir una imposicion
al consumidor, o una opcién por de-
fecto, sino que estara condicionada a
que el consumidor |a haya aceptado
expresamente, aceptacion que pue-
de en cualguier caso ser revocada
posteriormente.

Ademas, en contra de lo que algunas
empresas han venido haciendo en
estos Ultimos afios, la factura en pa-
pel no puede suponer ningun gasto
adicional para el consumidor.

Penalizacién por
incumplimiento de
permanencia

Si el usuario incumple el compromiso
de permanencia que hubiera adqui-
rido con la empresa, la penalizacion
gue se le imponga por ello debe ser
proporcional al numero de dias que
restaran por cumplir de ese plazo
comprometido.



NOTICIAS DE LA GFICINA DE CONSUMO

INDICADORES DE CALIDAD DE
LA OFICINA DE CONSUMO

La Oficina de Consumo de la Dipu-
tacion de Ledn tiene como mision el
asesoramiento y defensa de los inte-
reses de los consumidores de nuestra
provincia. La Carta de Servicios de
la Oficina de Consumeo de |la Dipu-
tacién de Ledn recoge los objetivos
de trabajo y los medios para facilitar la
evaluacion de la calidad, todo ello con
la finalidad Ultima de acercar la Cficina
de Consumo a los consumidores de la
provincia de Leon.

Transcurrido mas de un afno desde la
aprobacién de |a carta de servicios, ya
podemos dar a conocer los primeros
resultados obtenidos en los diferentes
indicadores de calidad o compromi-
sos asumidos por la Oficina para ase-
gurar la satisfaccién del ciudadano:

¢ E194% de los usuarios de la Oficina
tuvieron un plazo de espera para
ser atendidos inferior a 20 minutos.

e Todas las consultas formuladas
por teléfono y correo elsctronico
fueron atendidas en un maximo
de 24 horas.

» Casi el 100% de los expedientes
de reclamacién se iniciaron en los
tres dias posteriores a su recepcion
(99,67%), informandose de todos
los tramites realizados a los recla-
mantes en el 100% de los casos.

= | 98 % de las reclamaciones fina-
lizaron su tramitacion en menos de
4 meses.

Ademas de la atencion de consultas y
tramitacion de reclamaciones, la Ofi-
cina de Consumo de la Diputacion de
Ledn ha llevado a cabo las siguientes
acciones formativas:

* Charlas informativas.

¢ Cursos de formacion destinados a
vendedores ambulantes.

e Cursos/seminarios dirigidos
a consumidores.

* Jornada de consumo con
representantes municipales.

* Programas de radio sobre
consumo.

» Exposiciones de paneles
informativos.

e Edicién de la revista Consumidor
al Dia y de folletos informativos.

Nuestro servicio no ha sido objsto
de ninguna queja. De los 178 cues-
tionarios de evaluacién de calidad
cumplimentados por los usuarios,
se desprende gue las instalaciones
mejor valoradas son las de Ponfe-
rrada, seguidas por las de Bembi-
bre, y Ledn. Las instalaciones peor
valoradas son las de La Baneza, al
no disponer de equipamiento infor-
matico y no estar exentas de barre-
ras arquitectonicas.



El resto de las preguntas planteadas
en el cuestionaric de evaluacion de
calidad se refieren a la propia presta-
cién del servicio y a la actuacion del
personal de la Oficina, en relacién con
lo cual un 89% de los usuarios consi-
dera gue la informacion facilitada ha
sido clara, comprensible y suficiente,
y que los funcionarios demuestran
conocer los asuntos de los que in-
forman. El 100% de los encuestados
ha calificado la atencion que se les
presté con un bien o muy bien, y ha
juzgado el trato recibido de los fun-
cionarios de la Oficina como correcto
y amable, llevandose una impresion
general satisfactoria del servicio en el
96% de los casos.

NOTICIAS DE LA OFICINA DE CONSUMO

No debemoes olvidar las sugerencias
aportadas por los usuarios en las en-
cuestas, que se orientan hacia la de-
manda de mejoras en instalaciones
y equipamiento, horaric mas amplio
y mas dias de atencién al publico en
aquellos puntos a los gue se acude se-
manalmente, y en general, aumento de
personal.

Estos datos, recogidos en la primera
anualidad desde la puesta en marcha
de la carta de serviclos, son satisfac-
torios y demuestran que se esta avan-
zando en la buena direccion, y animan
al personal de la Oficina de Consumo
a seguir trabajando en la mejora de
la prestacion del servicio, buscando
siempre el beneficio del consumidor.




NOTICIAS DE LA OFICINA DE CONSUMO

XVII JORNADA PROVINCIAL DE CONSUMO

El dia 14 de marzo de 2014, se celebro
la XVIII Jornada Provincial de Consu-
mo, evento que tiene como objetivo
mantener activa la comunicacion en-
tre la Oficina de Consumo Yy las enti-
dades locales de la provincia, como
receptores primeros que son de las
preccupaciones de sus vecinos. A o
largo de estos 18 afos, cientos de re-
presentantes municipales han parti-
cipado activamente en esta iniciativa
pionera que otras administraciones
provinciales y autonomicas han toma-
do como modelo.

En esta edicion, la Diputacién de Ledn
se sumo a la campafia Tus derechos
tienen crédito, dedicando la se-
gunda parte de la Jornada a conocer
mejor la informacién que como con-
sumidores debemos recibir de las en-
tidades financieras antes de suscribir
un contrato. Para ello, se conto con la
colaboracién del Banco de Espanfia, y
en concreto, de D. José Luis Nevado

CHARLAS INFORMATIVAS

La informacion es el pilar fundamental
sobre el que se apoya la defensa de
los derechos del consumidor. Por ello,
la Diputacion de Leén, a través de la
Oficina de Consumo, destina una par-
te fundamental de los recursos para la
formacion del consumidor a impartir
charlas por toda la provincia. Esta ac-
tividad procura paliar la elevada tasa
de conflictividad existente en relacion
con determinados sectores, median-
te una informacion adecuada sobre
los derechos de los usuarios que se
intanta transmitir de manera amena y
sencilla.
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Tus derechos tienen crédito

Sanchez, Técnico del Departamento
de Conducta de Mercado y Reclama-
ciones del Banco de Esparia, que de-
sarrollé la ponencia: La informacién
al cliente en los diferentes contra-
tos bancarios: servicios de pago,
crédito al consumo, préstamos y
créditos hipotecarios.

e/
En 2014 se recibieron 86 solicitudes
de charlas procedentes de ayunta-
mientos, juntas vecinales y asocia-
ciones de todo tipo, que se concreta-
ron finalmente en un programa de 51
charlas.
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CURSOS DE COMERCIO FLECTRONICO

En 2014, la Oficina de Consumo or-
ganizo un nuevo curso en torno a las
nuevas tecnologias. Con una duracién
de cuatro horas distribuidas en dos
jornadas, el Taller teérico-practico de
compra electronica fue impartido en
cuatro de los seis Centros Innovado-
res de Accion Sacial (CIAS) existentes
en la provincia: La Pola de Gordén vy
Valencia de Don Juan en abril, Carra-
cedelo en mayo, y Astorga en el mes
de junio. La utilizaciéon de estos cen-
tros, todos ellos dotados de una sala
informatica con equipamientc com-
pleto para cada asistente, permitié dar

a los alumnos una formacion basada
en la practica, con simulaciones de
compra en Internet y andlisis en deta-
lle de cada uno de los pasos de dicha
compra. 55 personas asistieron a es-
tos cursos, 18 de ellas en La Pola de
Gordodn, 11 en Valencia de Don Juan,
9 en Carracedelo y 16 en el taller reali-
zado en Astorga.
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LA OFICHAS. CON?*UMﬁ |
DIPUTACION DE LEON

MIDOR AL DIA

Informa, ayuda,
asesora y orienta
en materia de
consumo.

Tramita, Realiza
mediante actividades
procedimientos de formacion
de conciliacion, y divulgacion DELEGACION DE LA OFICINA DE
: i CONSUMO DE LA DIPUTACION DE
las reclamaciones . a_daptadas a LEON EN SU CASA:
que formulan los distintas edades y cuando surgen dudas sobre consumo,
£ . recibir orientaciéon en su propia casa
consumidores. colectivos. es tan facil y rapido como hacer una

llamada telefonica al .987.085042 o)
‘enviar un correo electronico a
consumo@dipuleon.es

sDONDE ENCONTRARNOS?

Servicio de atencion permanente:

LEON PONFERRADA
Lunes a viernes de 10.00a 13.00 h Miércoles de 10.00 a 13.00 h

Complejo San Cayetano Edificio Diputacion de Leon
Ctra. Carbajal s/n ¢/ Rio Urdiales, 21
24008 LEON Tfno.: 98T 427 777
Tfno.: 987 085 042
e-mail: consumo@dipuleon.es BEMBIBRE
Jueves de 10.00a 13.00 h
Edificio Servicios Sociales
Puntos de Atencion al Publico: Plaza Mayor

Tfno.: 987 510 448

LA BANEZA
Martes de 10.00 a 13.00 h Visite nuestra web:
Edificio de Servicios Miltiples www.dipuleon.es/consumo
C/ Dr. Palanca, s/n

Tino.: 987 656 125




