
		
			[image: 1.png]
		

	
		
			UF1936: Acciones de formación a colectivos vulnerables en consumo

		

		
			Elaborado por: Antonia Sáez Díaz

			Edición: 5.0

			EDITORIAL ELEARNING S.L.

			ISBN: 978-84-16275-73-1 • Depósito legal: MA 1941-2014

			No está permitida la reproducción total o parcial de esta obra bajo cualquiera de sus formas gráficas

			o audiovisuales sin la autorización previa y por escrito de los titulares del depósito legal.

			Impreso en España - Printed in Spain

		

	
		
			Identificación de la unidad formativa

			Bienvenido a la Unidad Formativa UF1936: Acciones de formación a colectivos vulnerables en consumo. Esta Unidad Formativa pertenece al Módulo Formativo MF0999_3: Asesoramiento y formación en materia de consumo, que forma parte del Certificado de Profesionalidad COMT0311: Control y formación en consumo. Dicho certificado pertenece a la familia profesional de Comercio y Marketing.

			Presentación de los contenidos

			La finalidad de esta unidad formativa es enseñar al alumno a determinar las necesidades de los consumidores, empresas y organizaciones con el fin de definir acciones específicas de información y formación, organizar estas acciones para asegurar el cumplimiento de la normativa y promover hábitos de consumo saludables, e implementar estas acciones de información y formación con una metodología definida y presupuesto establecido. También a evaluar las acciones información y formación, utilizando las técnicas e instrumentos adecuados para determinar la eficacia de las mismas en función de los objetivos y resultados previstos.

			Para ello, se estudiará la identificación de necesidades en colectivos vulnerables, el diseño de acciones de formación en consumo a colectivos vulnerables y la dinamización de colectivos vulnerables. También se analizará el control y evaluación de acciones de formación y educación a colectivos vulnerables en consumo.

			Objetivos de la unidad formativa

			–Determinar las necesidades de formación y educación de colectivos de consumidores vulnerables en materia de bienes y servicios de consumo generalizado.

			–Definir acciones de formación y educación precisas para dar respuesta a necesidades detectadas en colectivos vulnerables, de acuerdo con unas especificaciones establecidas, contemplando las ayudas y subvenciones disponibles.

			–Realizar acciones de formación y educación a colectivos de consumidores vulnerables aplicando técnicas de dinamización y persuasión efectivas adaptadas a las características del colectivo.

			–Valorar la importancia de evaluar la calidad y eficacia de una acción de formación y educación en consumo a colectivos vulnerables aplicando métodos y técnicas para su comprobación y evaluación de acuerdo con unas especificaciones establecidas.
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			1.1.	Población objetivo sensible o vulnerable en materia de consumo

			Esta Unidad Didáctica, la primera de la Unidad Formativa dedicada a acciones de formación a colectivos vulnerables en materia de consumo, se centra en primer lugar en determinar cuáles son los criterios elegidos para determinar que una población concreta es sensible o vulnerable en materia de consumo.

			El primer paso radica en determinar por qué son sensibles estas personas y cuáles son los problemas que tienen para acceder a la formación en materia de consumo, algo que recoge el Real Decreto 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias. Este texto normativo es la regulación básica de los derechos fundamentales de los consumidores, y vemos qué dice sobre este aspecto que estamos analizando:

			Artículo 8. Derechos básicos de los consumidores y usuarios.

			Son derechos básicos de los consumidores y usuarios:

			1.La protección contra los riesgos que puedan afectar su salud o seguridad.

			2.La protección de sus legítimos intereses económicos y sociales; en particular, frente a la inclusión de cláusulas abusivas en los contratos.

			3.La indemnización de los daños y la reparación de los perjuicios sufridos.

			4.La información correcta sobre los diferentes bienes o servicios y la educación y divulgación para facilitar el conocimiento sobre su adecuado uso, consumo o disfrute.

			5.La audiencia en consulta, la participación en el procedimiento de elaboración de las disposiciones generales que les afectan directamente y la representación de sus intereses, a través de las asociaciones, agrupaciones, federaciones o confederaciones de consumidores y usuarios legalmente constituidas.

			6.La protección de sus derechos mediante procedimientos eficaces, en especial ante situaciones de inferioridad, subordinación e indefensión.

			Por este motivo, debemos entender que la máxima ley que regula los derechos de los consumidores considera básica la formación de las personas, como podemos ver en el artículo 8.d), donde reconoce como básico el derecho a la información.

			Esto no es una declaración de intenciones, ya que por sí solo determina el funcionamiento de las administraciones públicas y entidades privadas, como asociaciones de consumidores, que tienen su base en la formación del consumidor para que sepan defender sus derechos sobre todo en situaciones de indefensión que, desgraciadamente, son especialmente habituales en aquellos sectores más vulnerables.

			Los derechos inherentes al consumidor y usuario son irrenunciables, como reconoce el propio Real Decreto 1/2007, que afirma que “la renuncia previa a los derechos que esta norma reconoce a los consumidores y usuarios es nula, siendo, asimismo, nulos los actos realizados en fraude de ley de conformidad con lo previsto en el artículo 6 del Código Civil”.

			El Real Decreto 1/2007 recoge que las acciones formativas e informativas en materia de consumo son básicas, y esto es así porque un consumidor bien informado conocerá sus derechos y sabrá defenderlos cuando sean vulnerados. Así, el artículo 17 recoge que:

			Los poderes públicos, en el ámbito de sus respectivas competencias, fomentarán la formación y educación de los consumidores y usuarios, asegurarán que estos dispongan de la información precisa para el eficaz ejercicio de sus derechos y velarán para que se les preste la información comprensible sobre el adecuado uso y consumo de los bienes y servicios puestos a su disposición en el mercado.

			Los medios de comunicación social de titularidad pública estatal dedicarán espacios y programas, no publicitarios, a la información y educación de los consumidores y usuarios. En tales espacios y programas, de acuerdo con su contenido y finalidad, se facilitará el acceso o participación de las asociaciones de consumidores y usuarios representativas y los demás grupos o sectores interesados, en la forma que se acuerde con dichos medios.

			Unidades Didácticas como ésta permiten profundizar en la formación en materia de consumo, y un Certificado de Profesionalidad como éste, de la rama de Comercio y Marketing debe ir por estos derroteros.

			Los principales implicados en la defensa de los consumidores y usuarios son por tanto las administraciones públicas, que disponen de organismos de defensa encargados ex profeso de esta finalidad, y las asociaciones de consumidores.

			Las asociaciones de consumidores deben tener un peso específico en la defensa de los colectivos vulnerables. El Real Decreto 1/2007 las define de la siguiente manera:

			Son asociaciones de consumidores y usuarios las organizaciones sin ánimo lucro que, constituidas conforme a lo previsto en la legislación sobre asociaciones y reuniendo los requisitos específicos exigidos en esta norma y sus normas de desarrollo y, en su caso, en la legislación autonómica que les resulte de aplicación, tengan como finalidad la defensa de los derechos e intereses legítimos de los consumidores, incluyendo su información, formación y educación, bien sea con carácter general, bien en relación con bienes o servicios determinados.

			También son asociaciones de consumidores y usuarios las entidades constituidas por consumidores con arreglo a la legislación de cooperativas, que respeten los requisitos básicos exigidos en esta norma y entre cuyos fines figure, necesariamente, la educación y formación de sus socios, y estén obligadas a constituir un fondo con tal objeto, según su legislación específica.

			Las asociaciones de consumidores y usuarios podrán integrarse en uniones, federaciones o confederaciones que tengan idénticos fines y cumplan los requisitos específicos exigidos por esta norma.

			Las asociaciones de consumidores y usuarios deben actuar para el cumplimiento de sus fines con independencia frente a los operadores del mercado y a los poderes públicos, sin que la obtención de subvenciones u otros recursos públicos concedidos en base a criterios de objetividad puedan mermar tal independencia.

			1.1.1.	Concepto

			Una vez que hemos visto la importancia que otorga la legislación específica en materia de consumo a la dependencia, debemos preguntarnos qué es exactamente vulnerabilidad, es decir, qué entendemos por persona vulnerable, y extensible a colectivo, para determinar qué forma de actuar tendremos, como eje vertebrador de esta Unidad Didáctica.

			Definición [image: ]

			Según el Diccionario de la Real Academia de la Lengua (DRAE), una persona vulnerable es aquélla “que puede ser herida o recibir lesión, física o moralmente”.

			Esto implica que un colectivo vulnerable es aquel que está en situación de indefensión ante un hecho, como en este caso que nos ocupa, el acceso a las acciones formativas en materia de consumo.

			[image: ]

			Como regla general, y es algo que veremos a continuación con más detalle, vamos a analizar 9 colectivos que están en situación de vulnerabilidad, y son los siguientes:

			–Niños (0 a 5 años).

			–Niños (6 a 12 años).

			–Adolescentes (13 a 17 años).

			–Jóvenes parados ≥ 29 años.

			–Parados de larga duración.

			–Analfabetos.

			–Personas mayores.

			–Discapacitados.

			–Inmigrantes.

			El primer paso consiste en determinar cuáles son los criterios para definir la vulnerabilidad, y para ello podemos usar dos escalas diferentes, una desarrollada por la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE) y otra de las Naciones Unidas.

			El objetivo es agrupar a los colectivos vulnerables según criterios objetivos y medibles. Todos podemos intuir qué colectivos son vulnerables y por qué, pero también es importante que determines por qué criterios son vulnerables. De esta forma conseguimos dos objetivos:

			–Trabajar sobre el criterio de vulnerabilidad específico de cada sector, de forma que podamos reducir esta vulnerabilidad y aumentar su integración en la sociedad.

			–Medir el crecimiento o decrecimiento de un determinado grupo vulnerable en un determinado espacio de tiempo, para evaluar las medidas llevadas a cabo.

			El primer grupo de criterios que vamos a analizar es el de la OCDE:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Indicador

						
							
							Criterio

						
					

				
				
					
							
							Contexto

						
							
							–Ingresos.

							–Índice de fertilidad.

							–Dependencia.

							–Extranjeros.

						
					

					
							
							Autosuficiencia

						
							
							–Empleo.

							–Jóvenes sin empleo.

							–Hogares sin empleo.

							–Alfabetización.

							–Edad de jubilación.

							–Gente mayor en residencias.

						
					

					
							
							Equidad

						
							
							–Pobreza.

							–Salarios mínimos.

							–Jóvenes sin empleo.

							–Gasto en educación.

							–Alfabetización.

						
					

					
							
							Salud

						
							
							–Esperanza de vida.

							–Personas mayores en residencias.

							–Gasto en asistencia médica.

							–Esperanza de vida.

						
					

					
							
							Cohesión social

						
							
							–Estado social.

							–Educación.

							–Pertenencia a un grupo.

							–Votación.

						
					

				
			

			El segundo criterio es el de las Naciones Unidas, mucho más sencillo, y que se recoge en la siguiente tabla:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Indicador

						
							
							Criterio

						
					

				
				
					
							
							Población y desarrollo

						
							
							–Salud.

							–Bienestar material.

							–Educación.

						
					

					
							
							Erradicación de la pobreza

						
							
							–Ingreso y gasto.

							–Recursos económicos.

						
					

					
							
							Expansión del empleo y reducción del desempleo

						
							
							–Trabajo.

							–Ambiente laboral.

							–Educación.

						
					

					
							
							Integración social

						
							
							–Vivienda.

							–Trabajo.

							–Justicia.

						
					

					
							
							Estado de las mujeres y los hombres

						
							
							–Educación.

							–Trabajo.

							–Ingresos.

						
					

				
			

			Como veremos más adelante, todos los grupos o colectivos vulnerables en materia de consumo se pueden analizar en base a estos criterios, ya que todos son medidores internacionales de vulnerabilidad.

			En este caso, se han eliminado algunos accesorios que no aportaban nada al estudio de pautas de consumo como las que se analizan en esta Unidad Formativa.

			Por tanto, es conveniente analizar estos indicadores de vulnerabilidad de la OCDE y Naciones Unidas para determinar qué colectivos son vulnerables en materia de consumo.

			1.1.2.	Población vulnerable por situaciones de inferioridad o falta de transparencia

			Una vez que hemos analizado los criterios de vulnerabilidad de la OCDE y de las Naciones Unidas, pasamos a ver con detalle los colectivos vulnerables en materia de consumo.

			Como podemos ver en la tabla que insertamos a continuación, en nuestro país este colectivo lo conforman casi 3 millones de personas, según datos del Instituto Nacional de Estadística a fecha de 1 de enero de 2013.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							0 años

						
							
							233.648

						
							
							219.646

						
					

					
							
							1 año

						
							
							245.056

						
							
							230.560

						
					

					
							
							2 años

						
							
							248.322

						
							
							233.093

						
					

					
							
							3 años

						
							
							254.871

						
							
							237.960

						
					

					
							
							4 años

						
							
							268.364

						
							
							251.245

						
					

					
							
							5 años

						
							
							258.523

						
							
							242.495

						
					

					
							
							Total

						
							
							1.508.784

						
							
							1.414.999

						
					

				
			

			El criterio de vulnerabilidad radica en la poca o escasa capacidad de decisión que tiene este colectivo, que en materia de consumo es uno de los referentes (muchos productos, como juguetes, se destinan en exclusiva a él), pero que no tiene ningún tipo de capacidad para discernir si lo que van a comprar es necesario o no.

			Este colectivo, no obstante, está protegido por sus padres o tutores legales, pero no es menos cierto que son objeto de bombardeo por parte de la publicidad, sean productos o servicios que vayan a consumir o no. Pongamos un ejemplo de esto: está claro que la campaña de juguetes, en Navidad, tiene un objetivo claro, y es ‘motivar’ a los más pequeños para optar por un juguete u otro. Pero también es cierto que determinados anuncios de pañales o toallitas se infantilizan hasta extremos que rozan la ridiculez porque este colectivo determina en muchos casos la compra de un producto u otro por parte de sus progenitores.

			Por este motivo, en muchas ocasiones la publicidad estudia mecanismos demasiado agresivos para llegar a este público.

			El segundo colectivo vulnerable lo conforman aquellos jóvenes que tienen una edad comprendida entre los 6 y los 12 años, o lo que es lo mismo, los alumnos de Educación Primaria en cualquier centro educativo español.

			Muchas veces entendemos que la vulnerabilidad es una situación de desigualdad por cuestiones económicas, pero en el caso del consumo también lo puede ser por formación o actitud de consumo frente a determinados productos y/o servicios.

			En la siguiente tabla, también extraída de datos censales del Instituto Nacional de Estadística (INE a 1 de enero de 2013, vemos la composición de la población española de 6 a 12 años por sexo y edad.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							6 años

						
							
							256.405

						
							
							240.755

						
					

					
							
							7 años

						
							
							250.251

						
							
							236.681

						
					

					
							
							8 años

						
							
							248.464

						
							
							233.385

						
					

					
							
							9 años

						
							
							242.838

						
							
							230.734

						
					

					
							
							10 años

						
							
							233.959

						
							
							221.035

						
					

					
							
							11 años

						
							
							231.683

						
							
							220.010

						
					

					
							
							12 años

						
							
							233.026

						
							
							218.262

						
					

					
							
							Total

						
							
							1.696.626

						
							
							1.600.862

						
					

				
			

			Pues bien, en este caso es un tipo de vulnerabilidad marcada por la situación de inferioridad de este colectivo en su capacidad de discernir sobre la calidad de determinados productos y/o servicios y la forma de defender sus derechos ante abusos. 

			Ante estas situaciones deberán recurrir a la intermediación de padres o tutores legales, que en última instancia son los que harán valer sus derechos.

			Una situación similar a la anterior podemos comprobar con el siguiente colectivo, que es de los jóvenes adolescentes españoles, es decir, el grueso de la población que se encuentra entre los 13 y los 19 años. En la siguiente tabla, también del INE y con la misma fecha que las anteriores, vemos que hay casi 3 millones de adolescentes en España.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							13 años

						
							
							226.310

						
							
							214.528

						
					

					
							
							14 años

						
							
							221.120

						
							
							206.769

						
					

					
							
							15 años

						
							
							220.952

						
							
							209.264

						
					

					
							
							16 años

						
							
							218.519

						
							
							207.498

						
					

					
							
							17 años

						
							
							219.208

						
							
							205.914

						
					

					
							
							18 años

						
							
							223.200

						
							
							209.188

						
					

					
							
							19 años

						
							
							232.601

						
							
							219.266

						
					

					
							
							Total

						
							
							1.561.910

						
							
							1.472.427

						
					

				
			

			Este grupo es igualmente vulnerable como el anterior ya que en muchos casos no conocen sus derechos, tienen escasa formación en materia de consumo y, por consiguiente, no saben hacer valerlos ante situaciones de inferioridad.

			Pero este colectivo tiene un grave problema con respecto al anterior: es especialmente consumista, y de una forma en algunas ocasiones compulsiva.

			Este colectivo asume entonces dos problemas: gran consumo y falta de capacidad para defender sus derechos. La vulnerabilidad en este caso está servida.

			El siguiente caso aúna dos situaciones especialmente complicadas en materia de consumo, como son la falta de edad (y formación en materia de consumo) y el desempleo (falta de recursos económicos).

			Uno de los casos de paro más sangrante en nuestro país es el que sufren los menores de 29 años, es decir, muchos jóvenes que incluso tienen formación universitaria pero aún no han podido acceder a su primer puesto de trabajo o lo han hecho como becarios, sin formar parte del sistema laboral.

			La siguiente tabla recoge el número de parados menores de 29 años en España en el primer trimestre de 2014, y según datos del INE:

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							
							Valor 
absoluto

						
							
							Porcentaje

						
							
							Valor
absoluto

						
							
							Porcentaje

						
					

					
							
							De 16 a 19 años

						
							
							94.500

						
							
							3,0

						
							
							75.000

						
							
							2,7

						
					

					
							
							De 20 a 24 años

						
							
							381.000

						
							
							12,2

						
							
							331.000

						
							
							11,8

						
					

					
							
							De 25 a 29 años

						
							
							399.000

						
							
							12,8

						
							
							368.500

						
							
							13,1

						
					

					
							
							Total

						
							
							875.000

						
							
							28,0

						
							
							774.500

						
							
							27,6

						
					

				
			

			Haciendo una primera lectura de la tabla anterior, vemos que casi un tercio de los parados que hay en nuestro país son jóvenes menores de 29 años, especialmente de la franja de entre 20 a 29 años (recordemos que la edad mínima laboral es de 16 años).

			En este caso, se une un colectivo que es especialmente joven e inexperto y que, como el resto de la sociedad española, tiene poca o nula formación en materia de consumo, aunque un alto porcentaje se trata de jóvenes con formación universitaria.

			A eso hay que añadir la falta de recursos para entrar a formar parte de un sistema, el capitalista, que asienta sus raíces sobre la forma de consumo y librecambismo al que los parados no podrán acceder.

			En muchas ocasiones incluso se trata de jóvenes que no han accedido nunca al mercado laboral, por lo que tampoco tendrán ayudas económicas por desempleo al no haber cotizado nunca.

			Importante [image: ]

			La mitad de la población laboral española menor de 29 años se encuentra en paro.

			[image: ]

			Otro colectivo azotado por la crisis es el de los parados de larga duración, es decir, aquéllos que llevan dos o más años en las listas del paro sin haber encontrado aún algún puesto de trabajo remunerado para paliar esta situación.

			En la siguiente tabla vemos datos del Instituto Nacional de Estadística para e primer trimestre de 2014, en el que comprobamos que hay más de dos millones de personas que llevan dos o más años en el paro.

			Este colectivo representa el 41,1 y 41,2 por ciento del total de desempleados a nivel nacional en el subconjunto de hombres y mujeres, respectivamente, lo que nos permite ver la gravedad de la situación: casi la mitad de los parados españoles llevan más de dos años sin trabajar y recibir un sueldo por su empleo.

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							
							Valor 
absoluto

						
							
							Porcentaje

						
							
							Valor
absoluto

						
							
							Porcentaje

						
					

					
							
							2 años o más

						
							
							1.180.000

						
							
							41,1

						
							
							1.046.300

						
							
							41,2

						
					

				
			

			El principal problema de este colectivo es la falta de capacidad económica, ya que si una persona lleva más de dos años en el paro ya ha perdido todo tipo de ayudas por desempleo derivadas de su anterior trabajo, y en el mejor de los casos estará cobrando una ayuda de en torno a 400 euros, que poco puede permitir en una sociedad en la que el salario mínimo se sitúa en el doble.

			Ante esta situación, la vulnerabilidad de este colectivo viene marcada fundamentalmente por las carencias económicas, porque es un grupo formado por más de dos millones de personas que no podrá formar parte del mercado del consumo.

			En muchos casos, este colectivo necesitará ayudas incluso para recibir los más mínimos recursos, como alimentación o suministros básicos, por lo que su vulnerabilidad se centra básicamente en su poca capacidad económica.

			También es habitual que las personas que llevan tanto tiempo sin trabajo también tengan una autoestima muy baja porque no se sienten productivas.

			Este colectivo es vulnerable y su capacidad de recuperación se centra en la posibilidad de incorporarse de forma digna al mercado laboral.

			Otro colectivo vulnerable es el formado por los analfabetos funcionales o no funcionales, que en España, según el Instituto Nacional de Estadística, está formado por un 6,4 por ciento de la población (datos de 1981, los más actuales que tenemos, por lo tanto esa tasa ha tenido que bajar necesariamente desde esa fecha).

			Si buscamos algunos datos más, podemos comprobar que según la Encuesta de Población Activa (EPA) del segundo trimestre de 2001, en España hay más de de 840.000 personas que son analfabetas. De ellas, en torno al 70 por ciento son mujeres.

			La siguiente tabla resume los datos vistos (no incluimos los datos totales ya que no son significativos al tener más de 30 años de antigüedad):

			
				
					
					
				
				
					
							
							Total

						
					

					
							
							
							Tasa por 1.000 habitantes

						
					

					
							
							Total Nacional

						
							
							64

						
					

				
			

			No hay que explicar mucho sobre el hecho de que este colectivo sea vulnerable. Lo es sencillamente porque la capacidad de acceder a acciones formativas es muy limitada, apenas tienen capacidad para la comunicación oral, no hay forma de realizar dinámicas o cualquier actividad que implique comunicación escrita.

			Por ello, ante las acciones formativas de este colectivo hay que agudizar el ingenio aún más porque no se puede realizar cualquier actividad, ya que hay que adaptarse a las necesidades reales del colectivo al que se pretende impartir formación en materia de consumo y utilizar los recursos necesarios para que las sesiones formativas sean fructíferas.

			[image: ]Para más información puedes consultar este artículo de El Mundo que habla de datos sobre población analfabeta en España: http://www.elmundo.es/elmundo/2011/09/08/solidaridad/1315476124.html

			Otro grupo vulnerable, en este caso por criterios diferentes, son las personas mayores de 65 años, que en España está compuesto por 8.262.078 entre hombres y mujeres que ya no están en edad laboral.

			La vulnerabilidad de este colectivo viene marcada porque tiene pocos recursos económicos y en muchos casos, como veremos más adelante, la situación de la edad va de la mano con algún tipo de discapacidad física o cognitiva debido a problemas de edad.

			En esta primera tabla apuntamos la población que está entre 65 y 83 años, es decir, entre la edad hipotética de jubilación y la esperanza de vida media en España.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							65 años

						
							
							226.623

						
							
							245.325

						
					

					
							
							66 años

						
							
							214.246

						
							
							235.495

						
					

					
							
							67 años

						
							
							222.325

						
							
							245.955

						
					

					
							
							68 años

						
							
							210.156

						
							
							234.058

						
					

					
							
							69 años

						
							
							204.795

						
							
							229.915

						
					

					
							
							70 años

						
							
							175.399

						
							
							197.954

						
					

					
							
							71 años

						
							
							159.559

						
							
							181.997

						
					

					
							
							72 años

						
							
							191.827

						
							
							223.839

						
					

					
							
							73 años

						
							
							124.084

						
							
							150.678

						
					

					
							
							74 años

						
							
							138.724

						
							
							169.579

						
					

					
							
							75 años

						
							
							151.445

						
							
							188.689

						
					

					
							
							76 años

						
							
							159.382

						
							
							206.529

						
					

					
							
							77 años

						
							
							151.159

						
							
							196.781

						
					

					
							
							78 años

						
							
							144.137

						
							
							192.827

						
					

					
							
							79 años

						
							
							140.979

						
							
							194.177

						
					

					
							
							80 años

						
							
							132.578

						
							
							187.470

						
					

					
							
							81 años

						
							
							118.931

						
							
							172.393

						
					

					
							
							82 años

						
							
							110.074

						
							
							169.188

						
					

					
							
							83 años

						
							
							96.195

						
							
							152.289

						
					

					
							
							Total

						
							
							3.072.618

						
							
							3.775.138

						
					

				
			

			Esta división se lleva a cabo porque en la mayoría de los casos se centra en personas vulnerables por falta de recursos pero con situaciones de independencia personal aún grandes, por lo que es posible, sobre todo en los primeros escalones de esta tabla, realizar acciones formativas fructíferas en materia de consumo.

			Segmentamos este colectivo en dos partes porque la realidad, siendo la misma (vulnerabilidad en materia de consumo), la situación es diferente ya que en este caso, las personas que se encuentran tienen una edad muy avanzada y escasos recursos para atender a necesidades mínimas de consumo.

			En este caso que analizamos, la situación de vulnerabilidad viene agravada por la situación de dependencia manifiesta que tienen estas personas por regla general, ya que no es habitual una persona mayor de 90 años que tenga fácil acceso a actividades formativas en materia de consumo y tampoco a tener hábitos de consumo regulares.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							84 años

						
							
							86.265

						
							
							143.824

						
					

					
							
							85 años

						
							
							72.866

						
							
							126.215

						
					

					
							
							86 años

						
							
							64.664

						
							
							117.637

						
					

					
							
							87 años

						
							
							53.754

						
							
							103.080

						
					

					
							
							88 años

						
							
							45.219

						
							
							91.963

						
					

					
							
							89 años

						
							
							37.711

						
							
							78.708

						
					

					
							
							90 y más años

						
							
							107.698

						
							
							284.718

						
					

					
							
							Total

						
							
							468.177

						
							
							946.145

						
					

				
			

			La discapacidadcognitiva es un criterio de vulnerabilidad importante en el acceso a las políticas de consumo, y por tanto puede resultar complejo realizar acciones formativas en materia de consumo para este colectivo.

			Para ver los datos acudimos a la Encuesta de Discapacidad, Autonomía Personal y Situaciones de Dependencia del año 2008, de donde se desprende que el número total de personas con algún tipo de discapacidad cognitiva es el siguiente:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Total

						
					

					
							
							
							Varones

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							Discapacidad cognitiva

						
							
							632.600

						
							
							846.400

						
					

				
			

			El conjunto de las personas con discapacidad cognitiva está formado por aquéllos que padecen las siguientes situaciones:

			–Deficiencias mentales.

			–Retraso madurativo.

			–Deficiencia intelectual profunda y severa.

			–Deficiencia intelectual moderada.

			–Deficiencia intelectual ligera.

			–Inteligencia límite.

			–Demencias.

			–Enfermedad mental.

			–Otros trastornos mentales y del comportamiento.

			El otro subgrupo de personas discapacitadas lo componen aquéllos que tienen algún tipo de discapacidad física, que también son vulnerables en materia de consumo ya que tienen más problemas al acceder a formas modernas de consumo y también sufren dificultades en la realización de actividad formativas en este campo.

			También analizamos a los grupos de personas discapacitadas con base a la Encuesta de Discapacidad, Autonomía Personal y Situaciones de Dependencia del año 2008, la más reciente de la que dispone el INE.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Total

						
					

					
							
							
							Varones

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							Discapacidad física

						
							
							3.495.900

						
							
							6.346.500

						
					

				
			

			Por discapacidad física entendemos los siguientes problemas:

			–Deficiencias visuales.

			–Ceguera total.

			–Mala visión.

			–Deficiencias de oído.

			–Sordera prelocutiva.

			–Sordera postlocutiva.

			–Mala audición.

			–Trastornos de equilibrio.

			–Deficiencias del lenguaje, habla y voz.

			–Mudez (no por sordera).

			–Habla dificultosa o incomprensible.

			–Deficiencias osteoarticulares.

			–Cabeza.

			–Columna vertebral.

			–Extremidades superiores.

			–Extremidades inferiores.

			–Deficiencias del sistema nervioso.

			–Parálisis de una extremidad superior.

			–Parálisis de una extremidad inferior.

			–Paraplejía.

			–Tetraplejía.

			–Trastornos de la coordinación de movimiento y/o tono muscular.

			–Otras deficiencias del sistema nervioso.

			–Deficiencias viscerales.

			–Aparato respiratorio.

			–Aparato cardiovascular.

			–Aparato digestivo.

			–Aparato genitourinario.

			–Sistema endocrino-metabólico.

			–Sistema hematopoyético y sistema inmunitario.

			–Otras deficiencias.

			–Piel.

			–Deficiencias múltiples.

			–Deficiencias no clasificadas en otra parte.

			La nacionalidad también determina si un colectivo es vulnerable o no. No analizaremos cuestiones de integración o racismo que no son motivo de la presente Unidad Formativa, sino situaciones de salto cultural en el que las personas de otra nacionalidad no comparten ni idioma, ni cultura ni hábitos de consumo.

			El primer grupo que vamos a analizar es aquél que tiene afinidad cultural e idiomática con nuestro país, pero que en muchos casos representan una barrera insalvable para acceder a pautas de consumo adecuadas, y son un colectivo especialmente vulnerable que ven mermados sus derechos con demasiada asiduidad.

			En la siguiente tabla vemos aquellos ciudadanos inmigrantes por país de procedencia que cuentan con afinidad cultural y/o idiomática con España, incluida Guinea Ecuatorial, que goza de mucha afinidad con nuestro país al haber sido colonia española hasta hace bien poco.

			Los datos son del INE a 1 de enero de 2013.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							Guinea Ecuatorial

						
							
							4.501

						
							
							7.035

						
					

					
							
							México

						
							
							9.973

						
							
							14.534

						
					

					
							
							Cuba

						
							
							24.641

						
							
							30.301

						
					

					
							
							Honduras

						
							
							9.578

						
							
							25.445

						
					

					
							
							Nicaragua

						
							
							3.952

						
							
							13.356

						
					

					
							
							República Dominicana

						
							
							39.022

						
							
							51.650

						
					

					
							
							Otros países de Centro América y Caribe

						
							
							6.244

						
							
							9.464

						
					

					
							
							Argentina

						
							
							46.733

						
							
							48.681

						
					

					
							
							Bolivia

						
							
							65.885

						
							
							96.652

						
					

					
							
							Brasil

						
							
							25.659

						
							
							52.188

						
					

					
							
							Colombia

						
							
							98.608

						
							
							124.532

						
					

					
							
							Chile

						
							
							16.338

						
							
							17.267

						
					

					
							
							Ecuador

						
							
							135.763

						
							
							133.673

						
					

					
							
							Paraguay

						
							
							20.348

						
							
							49.129

						
					

					
							
							Perú

						
							
							51.569

						
							
							58.070

						
					

					
							
							Uruguay

						
							
							16.564

						
							
							16.946

						
					

					
							
							Venezuela

						
							
							21.410

						
							
							30.571

						
					

					
							
							Otros países de Sudamérica

						
							
							26

						
							
							29

						
					

					
							
							Total

						
							
							596.814

						
							
							702.208

						
					

				
			

			El segundo grupo vulnerable lo componen aquellas personas de otros países que vienen a España fundamentalmente por cuestiones económicas, como en el anterior caso, pero que sufren además de un salto cultural en algunas ocasiones insalvable, como suele pasar con ciudadanos subsaharianos y de origen chino. Ambos tienen una procedencia diferente y un motivo de llegada totalmente dispar, pero coinciden en ser colectivos realmente vulnerables porque este salto les impide acceder a pautas de consumo habituales.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							Rumanía

						
							
							392.760

						
							
							376.848

						
					

					
							
							Rusia

						
							
							19.640

						
							
							39.842

						
					

					
							
							Argelia

						
							
							37.976

						
							
							20.988

						
					

					
							
							Gambia

						
							
							14.785

						
							
							5.184

						
					

					
							
							Ghana

						
							
							10.626

						
							
							3.258

						
					

					
							
							Guinea

						
							
							7.028

						
							
							3.280

						
					

					
							
							Mali

						
							
							18.587

						
							
							3.012

						
					

					
							
							Marruecos

						
							
							438.587

						
							
							320.686

						
					

					
							
							Mauritania

						
							
							7.243

						
							
							2.539

						
					

					
							
							Nigeria

						
							
							24.164

						
							
							17.649

						
					

					
							
							Senegal

						
							
							43.388

						
							
							12.178

						
					

					
							
							Otros países de África

						
							
							22.506

						
							
							13.946

						
					

					
							
							China

						
							
							87.920

						
							
							81.725

						
					

					
							
							Filipinas

						
							
							12.605

						
							
							18.645

						
					

					
							
							India

						
							
							21.216

						
							
							11.383

						
					

					
							
							Total

						
							
							1.159.031

						
							
							931.163

						
					

				
			

			El último colectivo vulnerable no es tanto por situaciones de inferioridad, sino todo lo contrario, y más por cuestiones de transparencia.

			En este caso se trata de colectivos con alto poder adquisitivo que llega a España no por cuestiones económicas, sino buscando un país con un poder adquisitivo más bajo que el suyo de origen y mejores condiciones climáticas, con el fin de pasar una plácida jubilación.

			Por ello, es un colectivo sin dependencia económica con el país de origen , pero sí con falta de afinidad cultural. En este caso, hay problemas de consumo por esta falta de adaptación cultural que es manifiesta.

			Estos datos también proceden del Instituto Nacional de Estadística y son válidos a fecha de 1 de enero de 2013.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Hombres

						
							
							Mujeres

						
					

					
							
							Reino Unido

						
							
							160.089

						
							
							156.273

						
					

					
							
							Alemania

						
							
							76.465

						
							
							76.968

						
					

					
							
							Total

						
							
							236.554

						
							
							233.241

						
					

				
			

			En este caso, el análisis de este colectivo se centra en los inmigrantes alemanes e ingleses que se encuentra en puntos muy concretos de la geografía nacional. Estos puntos son Mallorca para el caso de los alemanes y la Costa del Sol malagueña para los británicos.

			Como hemos comentado, la opción no es tanto vulnerabilidad como falta de transparencia, ya que estos grupos no forman parte de pautas de consumo adaptadas a lo habitual en España, ya que se asientan en grandes urbanizaciones en las que la mayoría de los vecinos son nacionales de ese país, con sus tiendas y pautas de compras idénticas a lo que realizaban en origen.

			Por lo tanto, la situación de estos alemanes y británicos no cambian con respecto a lo que hacían en sus países antes de venir e instalarse en España.

			1.1.3.	Sectores, empresas y productos y/o servicios sensibles en materia de consumo

			En este punto se analizará las situaciones de inferioridad o falta de transparencia que sufren los colectivos analizadoshasta ahora, atendiendo a los sectores, empresas y productos y/o servicios sensibles en materia de consumo.

			A rasgos generales, podemos distinguir los siguientes grupos de sectores económicos que más problemas presentan en materia de consumo:

			–Contratación electrónica.

			–Vivienda.

			–Viajes combinados.

			–Rebajas. 

			–Suministros básicos (luz y agua).

			–Telefonía e internet.

			–Overbooking.

			–Seguros.

			–Créditos al consumo.

			Como podemos ver, cada uno tiene una naturaleza diferente, presenta unos rasgos definitorios diferenciados que nos permite un análisis detallado de cada uno por separado porque las cuestiones que presentan sensibilidad de cara al consumo son diferentes.

			También uniremos a continuación cada uno de los apartados y su grado de vulnerabilidad con cada uno de los sectores analizados.

			El primer sector problemático es la contratación electrónica, y eso a pesar de que el Real Decreto 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias define perfectamente en su artículo 94:

			En las comunicaciones comerciales por correo electrónico u otros medios de comunicación electrónica y en la contratación a distancia de bienes o servicios por medios electrónicos, se aplicará además de lo dispuesto en este título, la normativa específica sobre servicios de la sociedad de la información y comercio electrónico.

			Cuando lo dispuesto en este título entre en contradicción con el contenido de la normativa específica sobre servicios de la sociedad de la información y comercio electrónico, ésta será de aplicación preferente.

			Precisamente la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Información y de Comercio Electrónico a la que hace referencia el anterior artículo dice que “los contratos celebrados por vía electrónica producirán todos los efectos previstos por el ordenamiento jurídico, cuando concurran el consentimiento y los demás requisitos necesarios para su validez”

			En su articulado, también establece que:

			–Para que sea válida la celebración de contratos por vía electrónica no será necesario el previo acuerdo de las partes sobre la utilización de medios electrónicos.

			–Siempre que la Ley exija que el contrato o cualquier información relacionada con el mismo conste por escrito, este requisito se entenderá satisfecho si el contrato o la información se contiene en un soporte electrónico.

			Por lo tanto, confluyen determinados aspectos que hacen que este sector sea especialmente problemático, como el hecho de que la persona que suscribe ese contrato debe tener unos mínimos conocimientos de cómo se realiza la compra de servicios y/o productos a través de internet y cómo funcionan los contratos celebrados a distancia, ya que unen a comprador y vendedor aun estando alejados.

			Por eso, la compra de estos productos y/o servicios por internet, y la consecuencia celebración de contratos de este tipo, requiere de un conocimiento del idioma y un nivel cognitivo mínimo que hace que la mayor parte de los colectivos mencionados anteriormente sufran muchos problemas cuando realizan este tipo de transacciones económicas.

			Ello a pesar de que el Real Decreto 1/2007 establece que “los operadores de las técnicas de comunicación a distancia, entendiendo por tales a las personas físicas o jurídicas, públicas o privadas, que sean titulares de las técnicas de comunicación a distancia utilizadas por los empresarios, están obligados a procurar, en la medida de sus posibilidades, que éstos respeten los derechos que este título reconoce a los consumidores y usuarios y cumplan las obligaciones que en él se les imponen”.

			La vivienda es también otro sector especialmente problemático, y el propio Real Decreto Legislativo 1/2007 recoge que “será aplicable el régimen de responsabilidad establecido (…) a quienes construyan o comercialicen viviendas, en el marco de una actividad empresarial, por los daños ocasionados por defectos de la vivienda que no estén cubiertos por un régimen legal específico” (artículo 149).

			[image: ]

			Descripción IMAGEN1: Bloques de viviendas, uno de los sectores más problemáticos y que más tiempo ocupan a las entidades encargadas de velar por los consumidores y que realizan campañas formativas en materia de consumo.

			En este sentido, debemos pararnos para analizar la cuestión de las responsabilidades, ya que el marco jurídico que estamos analizando en materia de vivienda hace referencia a estos dos artículos que vemos a continuación:

			Artículo 147. Régimen general de responsabilidad.

			Los prestadores de servicios serán responsables de los daños y perjuicios causados a los consumidores y usuarios, salvo que prueben que han cumplido las exigencias y requisitos reglamentariamente establecidos y los demás cuidados y diligencias que exige la naturaleza del servicio.

			Artículo 148. Régimen especial de responsabilidad.

			Se responderá de los daños originados en el correcto uso de los servicios, cuando por su propia naturaleza, o por estar así reglamentariamente establecido, incluyan necesariamente la garantía de niveles determinados de eficacia o seguridad, en condiciones objetivas de determinación, y supongan controles técnicos, profesionales o sistemáticos de calidad, hasta llegar en debidas condiciones al consumidor y usuario.

			En todo caso, se consideran sometidos a este régimen de responsabilidad los servicios sanitarios, los de reparación y mantenimiento de electrodomésticos, ascensores y vehículos de motor, servicios de rehabilitación y reparación de viviendas, servicios de revisión, instalación o similares de gas y electricidad y los relativos a medios de transporte.

			Sin perjuicio de lo establecido en otras disposiciones legales, las responsabilidades derivadas de este artículo tendrán como límite la cuantía de 3.005.060,52 euros.

			Los problemas que provoca el sector de la vivienda ha llevado a que sea uno de los sectores que más consultas y reclamaciones produce en el seno del Consejo de Consumidores y Usuarios a nivel nacional. Según los datos de este organismo, en 2013 se recibieron un total de 15.569 consultas y reclamaciones en relación a viviendas alquiladas (1,25 por ciento del total de consultas y reclamaciones gestionadas por este órgano).

			En el apartado de viviendas en propiedad, las consultas y reclamaciones ascendieron a 47.707 en el mismo año, es decir, un 3,82 por ciento de todas las que gestiona el Consejo de Consumidores y Usuarios entre todas las asociaciones que lo componen.

			El principal problema en materia de vivienda reside en el hecho de que hay una falta de transparencia en este sector y muchas personas ven cómo la vivienda que han comprado no se parece en nada a la prometida o a han firmado documentos que no conocían en notaría, como la autorización para una cláusula suelo.

			Andalucía es una de las comunidades autónomas más avanzadas en esta materia, y está elaborando normativa específica para defender los derechos de los consumidores y usuarios a la hora de comprar una vivienda.

			En el Anteproyecto de Ley de Garantía Hipotecaria podemos ver tres artículos (8, 9 y 10) que se centran en la defensa de los derechos de los consumidores, sobre todo en materia de transparencia.

			Este articulado establece los siguientes aspectos para favorecer la transparencia del sector:

			–Regulación de las comunicaciones y la publicidad. Existe una obligación de facilitar información básica, que se suministrará de forma destacada y al mismo tamaño y mediante un ejemplo representativo, que tome como referencia una hipoteca de 150.000 euros a 25 años, lo que permitirá que ya desde la publicidad se puedan comparar ofertas de diferentes entidades. Entre esta información básica, destaca la inclusión de menciones como la existencia de cláusulas suelo y techo, la referencia al riesgo de perder la vivienda en caso de incumplimiento, la mención de si la garantía del préstamo se hará efectiva sólo sobre el bien hipotecado o sobre el resto de bienes del deudor, si las condiciones ofertadas se vinculan a la contratación de servicios adicionales, indicando las condiciones alternativas en caso de la no contratación de los mismos, el desglose de comisiones y gastos preparatorios.

			–Aparece un nuevo documento, conocido como Índice de Documentos de Entrega Preceptiva (IDEP). En él se relacionan todos los documentos que las entidades bancarias deben suministrar a sus clientes para la formalización del crédito hipotecario.

			–Se pone en marcha la Ficha de Información Precontractual (Fipre). Las entidades bancarias están obligadas a facilitar más información adicional para que sus clientes sepan qué van a firmar y en qué condiciones lo van a hacer.

			Los viajes combinados, que son el eje de las vacaciones y el fruto de once meses de duro trabajo, muchas veces también presentan problemas, ya que las agencias de viaje contratan estos paquetes de forma inadecuada o se nos presentan problemas en destino.

			Definición [image: ]

			Un viaje combinado es la combinación previa de, por lo menos, un viaje, transporte o alojamiento, vendida u ofrecida en venta con arreglo a un precio global, cuando dicha prestación sobrepase las 24 horas o incluya una noche de estancia.

			[image: ]

			El Real Decreto 1/2007 recoge en su articulado cómo deben formalizarse estos contratos en las agencias de viajes. Por sí solas, estos establecimientos aglutinaron 16.910 consultas y reclamaciones en 2013 en el seno de las asociaciones que forman parta del Consejo de Consumidores y Usuarios, es decir, un 1,35 por ciento del total.

			Así, el artículo 152 dice que “el detallista o, en su caso, el organizador (de un viaje combinado) deberá poner a disposición de los consumidores y usuarios un programa o folleto informativo que contenga por escrito la correspondiente oferta sobre el viaje combinado y que deberá incluir una clara, comprensible y precisa información sobre los siguientes extremos:

			–Destinos y medios de transporte, con mención de sus características y clase.

			–Duración, itinerario y calendario de viaje.

			–Relación de establecimientos de alojamiento, con indicación de su tipo, situación, categoría o nivel de comodidad y sus principales características, así como su homologación y clasificación turística en aquellos países en los que exista clasificación oficial.

			–El número de comidas que se vayan a servir y, en su caso, si las bebidas o algún tipo de ellas no estuvieran incluidas en el régimen alimenticio previsto.

			–La información de índole general sobre las condiciones aplicables a los nacionales de los Estados miembros de la Unión Europea en materia de pasaportes y de visados, y las formalidades sanitarias necesarias para el viaje y la estancia.

			–Precio final completo del viaje combinado, incluidos los impuestos, y precio estimado de las excursiones facultativas. En el caso de gastos adicionales correspondientes a los servicios incluidos en el viaje combinado que deba asumir el consumidor y que no se abonen al organizador o detallista, información sobre su existencia y, si se conoce, su importe.

			–El importe o el porcentaje del precio que deba pagarse en concepto de anticipo sobre el precio total y el calendario para el pago de la parte de precio no cubierta por el anticipo desembolsado, así como las condiciones de financiación que, en su caso, se oferten.

			–Si para la realización del viaje combinado se necesita un número mínimo de inscripciones y, en tal caso, la fecha límite de información al consumidor y usuario en caso de anulación.

			–Cláusulas aplicables a posibles responsabilidades, cancelaciones y demás condiciones del viaje.

			–Nombre y domicilio del organizador del viaje combinado así como, en su caso, de su representación legal en España.

			–Toda información adicional y adecuada sobre las características del viaje ofertado.

			–La obligación del consumidor y usuario de comunicar todo incumplimiento en la ejecución del contrato, por escrito o en cualquier otra forma en que quede constancia, al organizador o al detallista y, en su caso, al prestador del servicio de que se trate.

			–El plazo de prescripción de las acciones establecido en el artículo 164, en el que el consumidor y usuario podrá formular sus reclamaciones por la no ejecución o ejecución deficiente del contrato.

			–El plazo en que el consumidor y usuario podrá exigir la confirmación de sus reservas”.

			Si seguimos con el apartado de viajes combinados, vemos que muchas veces nos ofrecen información en un folleto o en un anuncio y después no se corresponde con la realidad, es decir, no hay vinculación entre lo ofertado y lo contratado.

			Así, la legislación española marca que “la información contenida en el programa-oferta será vinculante para el organizador y el detallista del viaje combinado”, salvo cuando “los cambios en dicha información se hayan comunicado claramente por escrito al consumidor y usuario antes de la celebración del contrato y tal posibilidad haya sido objeto de expresa mención en el programa-oferta” o que “se produzcan posteriormente modificaciones, previo acuerdo por escrito entre las partes contratantes”.

			–Para evitar cualquier problema, debemos saber que cualquier contrato para adquirir un viaje combinado debe contar con la siguiente información:

			–El destino o los destinos del viaje.

			–En caso de fraccionamiento de la estancia, los distintos períodos y sus fechas.

			–Los medios, características y categorías de los transportes que se vayan a utilizar.

			–Las fechas, horas y lugares de salida y de regreso.

			–En caso de que el viaje combinado incluya alojamiento, su situación, su categoría turística y sus principales características, así como su homologación y clasificación turística, en aquellos países en los que exista clasificación oficial, y el número de comidas que se sirvan.

			–Número mínimo de personas exigido, en su caso, para la realización del viaje combinado y, en tal supuesto, fecha límite de información al consumidor y usuario en caso de cancelación, que deberá efectuarse con una antelación mínima de diez días a la fecha prevista de iniciación del viaje.

			–El itinerario.

			–Las visitas, excursiones o demás servicios incluidos en el precio total convenido del viaje combinado.

			–El nombre y la dirección del organizador, del detallista y, si procede, del asegurador.

			–El precio del viaje combinado, desglosando los gastos de gestión, así como una indicación de toda posible revisión del mismo, ajustado a lo previsto en el artículo 157, y de los posibles derechos e impuestos correspondientes a los servicios contratados, cuando no estén incluidos en el precio del viaje combinado.

			–Los gastos de anulación, si los hubiere y puedan calcularse razonablemente de antemano, debidamente desglosados. Si no pudiera calcularse su importe razonablemente de antemano, el hecho de que se podrán repercutir tales gastos, siempre que se hayan producido efectivamente.

			–Modalidades de pago del precio y, en su caso, calendario y condiciones de financiación.

			–Toda solicitud especial que el consumidor y usuario haya transmitido al organizador o al detallista y que éste haya aceptado.

			Para finalizar con el apartado de viajes combinados, y con el fin de conseguir que sea un sector con menos problemas para el consumidor, el Real Decreto 1/2007 establece dos derechos fundamentales que nos asisten a la hora de contratarlos:

			1.Cesión de la reserva.

			2.Información adicional.

			En cuanto a la cesión de la reserva, el artículo 155 afirma que:

			–El contratante principal o el beneficiario podrán ceder gratuitamente su reserva en el viaje combinado a una persona que reúna todas las condiciones requeridas para el mismo.

			–La cesión deberá ser comunicada por escrito al detallista o, en su caso, al organizador con una antelación mínima de 15 días a la fecha de inicio del viaje, salvo que las partes pacten un plazo menor en el contrato.

			–La persona que ceda su reserva en el viaje combinado y el cesionario responderán solidariamente, ante el detallista o, en su caso, el organizador que sean parte del contrato, del pago del saldo del precio, así como de los gastos adicionales justificados que pudiera haber causado dicha cesión.

			Por último, el consumidor también tiene derecho a información adicional sobre determinados aspectos, como (artículo 156):

			–Los horarios y lugares de las escalas y los enlaces, así como la indicación de la categoría del lugar que deberá ocupar el viajero en el medio o medios de transporte que vayan a ser utilizados.

			–El nombre, dirección y número de teléfono de la representación del organizador o detallista en cada destino o, en su defecto, los de los organismos locales que puedan ayudar al consumidor y usuario en caso de dificultades. Cuando no existan dichas representaciones y organismos, el consumidor y usuario deberá poder disponer, en cualquier caso, de un número de teléfono de urgencia o de cualquier otra información que le permita ponerse en contacto con el organizador o detallista.

			–Para los viajes y estancias de menores en el extranjero, la información que permita establecer un contacto directo con éstos o los responsables de su estancia “in situ” durante el viaje.

			Información, de acuerdo con la legislación vigente reguladora del seguro privado, sobre la suscripción facultativa de un contrato de seguro que cubra los gastos de cancelación por el consumidor y usuario, o de un contrato de asistencia que cubra los gastos de repatriación o traslado al lugar de origen, en caso de accidente, enfermedad o fallecimiento.

			Otro sector, en este caso más bien una práctica, que produce muchos problemas en los consumidores son las rebajas.

			Las rebajas son un momento de compra a mejor precio, es decir, una oportunidad de adquirir productos de calidad a un precio menor. Pero desde hace mucho tiempo se producen dos efectos: en primer lugar, que muchos establecimientos aprovechan las rebajas para sacar productos defectuosos y engañar de esta forma a su cliente; y, en segundo lugar, que muchos confunden rebajas con saldos y liquidación.

			Rebajas ≠ Saldos ≠ Liquidación

			La Ley de Comercio Minorista define a la perfección qué entendemos por rebajas, saldos y liquidación, y son básicas para saber defender nuestros derechos y conseguir que esta práctica sea menos problemática.

			Definición [image: ]

			Se entiende que existe venta en rebajas cuando los artículos objeto de la misma se ofertan, en el mismo establecimiento en el que se ejerce habitualmente la actividad comercial, a un precio inferior al fijado antes de dicha venta.No cabe calificar como venta en rebajas la de aquellos productos no puestos a la venta en condiciones de precio ordinario con anterioridad, así como la de los productos deteriorados o adquiridos con objeto de ser vendidos a precio inferior al ordinario(artículo 24).

			Se considera venta de saldos la de productos cuyo valor de mercado aparezca manifiestamente disminuido a causa del deterioro, desperfecto, desuso u obsolescencia de los mismos, sin que un producto tenga esta consideración por el solo hecho de ser un excedente de producción o de temporada.No cabe calificar como venta de saldos la de aquellos productos cuya venta bajo tal régimen implique riesgo o engaño para el comprador, ni la de aquellos productos que no se venden realmente por precio inferior al habitual (artículo 28).

			Se entiende por venta en liquidación la venta de carácter excepcional y de finalidad extintiva de determinadas existencias de productos que, anunciada con esta denominación u otra equivalente, tiene lugar en ejecución de una decisión judicial o administrativa, o es llevada a cabo por el comerciante o por el adquirente por cualquier título del negocio de aquél en alguno de los casos siguientes (artículo 30):

			–Cesación total o parcial de la actividad de comercio. En el supuesto de cese parcial tendrá que indicarse la clase de mercancías objeto de liquidación.

			–Cambio de ramo de comercio o modificación sustancial en la orientación del negocio.

			–Cambio de local o realización de obras de importancia en el mismo.

			–Cualquier supuesto de fuerza mayor que cause grave obstáculo al normal desarrollo de la actividad comercial.

			[image: ]

			Otro de los sectores más problemáticos está representado por los suministros eléctricos, hasta tal punto que según el Consejo de Consumidores y Usuarios es uno de los que más quebraderos de cabeza reporta a las asociaciones de consumidores que lo componen.

			En la siguiente tabla podemos ver todas las consultas y reclamaciones planteadas del sector de suministros básicos durante el año 2013, según los datos del propio Consejo de Consumidores y Usuarios a nivel nacional.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Sector

						
							
							Número quejas o reclamaciones

						
							
							Porcentaje sobre el total

						
					

					
							
							Agua

						
							
							5.579

						
							
							0,45 %

						
					

					
							
							Compañías eléctricas

						
							
							56.982

						
							
							4,56 %

						
					

					
							
							Gas y derivados

						
							
							21.007

						
							
							1,68 %

						
					

					
							
							Total

						
							
							83.568

						
							
							6,69 %

						
					

				
			

			Si seguimos los consejos de la Organización de Consumidores y Usuarios (OCU), en el caso de problemas con las empresas suministradoras deberemos actuar de la siguiente forma:

			Si tienes un problema con una compañía suministradora, presenta una reclamación por escrito en el Departamento de Atención al Cliente de la empresa indicando tu queja y lo que pides. Si en el plazo de un mes no te han dado una solución satisfactoria, tendrás que dirigirte a la Consejería de Energía e Industria de tu comunidad autónoma, ya que es el organismo competente en todo lo relacionado con la regularidad del servicio, la verificación de los aparatos de medida, la equidad en la facturación y las condiciones de seguridad. No olvides adjuntar copia de las cartas dirigidas a la compañía suministradora, las respuestas recibidas, las facturas de las reparaciones, los presupuestos de las averías, etc.

			Si la reclamación está relacionada con la parte comercial del suministro (facturas, cláusulas abusivas, incumplimiento de ofertas, atención al cliente…), y no con el propio suministro (picos de tensión, por ejemplo), también puedes reclamar ante la Administración de Consumo: la OMIC del ayuntamiento o los servicios de consumo autonómicos.

			Además del Departamento de Atención al Cliente, algunas compañías tienen una figura añadida a la que acudir antes de presentar la queja ante la Administración o en la vía judicial; es el caso del Defensor del Cliente de Endesa y del Defensor del Cliente del Canal de Isabel II.

			Pero si un sector ha irrumpido con fuerza en los últimos años en materia de sensibilidad en consumo es el de la telefoníafija y móvil y el acceso a internet, que en muchas ocasiones se funden en el mismo operador y con la misma factura: internet, telefonía fija y telefonía móvil.

			Según los datos del Consejo de Consumidores y Usuarios, a lo largo del año 2013 se presentaron un total de 171.325 consultas y/o reclamaciones sobre telefonía, es decir, el 13,71 por ciento del total. Esto supone que 1 de cada 8 problemas relacionados con el consumo tienen su origen en este sector.

			Estos datos están muy relacionados con los aportados por la Oficina de Atención al Usuario de Telecomunicaciones, dependiente del Ministerio de Industria, Energía y Turismo, que durante el mismo período de tiempo recibió 135.082 consultas y 31.612 reclamaciones sobre ese sector, en concreto en los siguientes apartados:

			–Telefonía móvil.

			–Paquetes de voz y datos.

			–Telefonía fija.

			–Internet.

			–Otros.

			Según este organismo, sólo el primer apartado soporta casi el 50 por ciento de todas las consultas y reclamaciones que plantea este sector ‘problemático’ en materia de consumo.

			Definición [image: ]

			El overbooking es una práctica habitual y legal que realizan las compañías aéreas, y consisten en la venta de más billetes de la capacidad del avión.

			Es una actuación amparada por la legislación europea y se debe a que en muchas ocasiones muchos viajeros no hacen uso del billete comprado, de ahí que para compensar gastos se vendan más pasajes.

			[image: ]

			En este caso, estaremos ante una situación de overbooking, que es una práctica demasiado habitual y que pese a estar regulada por la legislación europea muchas compañías aéreas no la cumplen.

			En primer lugar, y como vemos en la siguiente tabla, tenemos derecho a una indemnización económica, en función al destino del vuelo y la distancia recorrida:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Distancia

						
							
							Vuelo 
intracomunitario

						
							
							Vuelo 
extracomunitario

						
					

					
							
							0 a 1.500 kms.

						
							
							250 euros

						
							
							250 euros

						
					

					
							
							1.500 a 3.500 kms.

						
							
							400 euros

						
							
							400 euros

						
					

					
							
							Más de 3.500 kms.

						
							
							400 euros

						
							
							600 euros
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			Además de la indemnización económica, también nos asisten otros derechos fundamentales cuando sufrimos overbooking, es decir, aún teniendo billete de avión en regla nos tenemos que quedar sin volar por falta de plazas. Estos derechos complementarios son los siguientes:

			–Derecho de Información. La compañía aérea tendrá la obligación de proporcionar a cada una de las personas que viajan afectadas un impreso en el que indiquen las normas en materia de compensación y asistencia

			–Derecho al reembolso o al transporte alternativo. Los pasajeros podrán elegir entre el reembolso del coste del billete en un plazo máximo de siete días, a la conducción al destino final en condiciones idénticas a las contratadas o a esta reconducción en una fecha posterior.

			–Derecho de atención. La compañía está obligada a ofrecer comida y bebida en cantidad suficiente de acuerdo al tiempo de espera, y ofrecerá gratuitamente dos llamadas de teléfono.

			Otro sector especialmente sensible es el de los seguros, y volviendo a los datos del Consejo de Consumidores y Usuarios a nivel nacional, nos encontramos que las compañías de seguros aglutinaron en 2013 un total de 65.661 consultas y/o reclamaciones, lo que supone el 5,25 por ciento del total.

			Hay otro sector relacionado, y es el de los seguros de automóviles, que según el mismo organismo en 2013 reunió un total de 17.197 consultas y/o reclamaciones, es decir, un 1,38 por ciento del total.

			Los problemas que nos podemos encontrar son básicamente que estamos pagando por un servicio que realmente no necesitamos y que una vez que ocurre el siniestro, por ejemplo un accidente de coche o un percance en el hogar, el seguro rehúye cubrir el dinero que tenemos contratado en la póliza aduciendo incumplimiento del contrato.

			Otro aspecto que debemos tener en cuenta es la comparación de precios porque hay muchos buscadores de seguro en internet para responder al mismo producto con un precio más competitivo.

			[image: ]Puedes consultar el comparador del precio de seguros aportado por la Organización de Consumidores y Usuarios, que se encuentra en el siguiente enlace: http://www.ocu.org/dinero/seguros/calculadora/comparar-seguros-hogar

			La OCU nos da una serie de consejos para que nuestro seguro se corresponda con nuestras necesidades reales. El listado de medidas es la siguiente:

			Revisa las coberturas que tienes contratadas para ver si se ajustan a lo que necesitas. Si no es así, elimina las innecesarias.

			–Las franquicias, que es la parte que pagarías tú si se producen daños, son una buena opción para abaratar la prima sin dejar de hacer frente a los siniestros importantes.

			–Al menos tres meses antes de que venza la póliza, consulta nuestros comparadores y pide varios presupuestos a distintas compañías. Así tendrás tiempo de valorar y decidir lo que te interesa, porque si piensas cambiar, deberás avisar a tu actual aseguradora con más de dos meses de antelación.

			–Renegocia con tu aseguradora y pide presupuestos en compañías en las que tú o tus familiares tengáis otras pólizas contratadas. Después, comprueba si el cambio, en conjunto, interesa.

			–En el caso del seguro de hogar, es buena idea pedir presupuesto en la aseguradora de la comunidad de propietarios. Haciéndolo así, además, evitarás conflictos entre aseguradoras en caso de un siniestro. Además, si puedes confirmar que tienes bien asegurados los elementos privativos en la póliza de la comunidad, podría interesar asegurar la vivienda a primer riesgo (no se reduciría proporcionalmente la indemnización) por un pequeño importe: unos 6.000 euros.

			–En el caso del seguro de coche, no suele interesar mantener el seguro a todo riesgo después del quinto año de antigüedad, salvo que por las bonificaciones acumuladas su precio sea similar al seguro a terceros ampliado con lunas, robo e incendio. Tenlo en cuenta.

			Uno de los sectores más problemático es el de los servicios financieros, que según el Consejo de Consumidores y Usuarios, en el año 2013 generó un total de 337.562 consultas y/o reclamaciones, lo que supone un 27,01 por ciento del total.

			Dicho en otras palabras más demoledoras: una de cada cuatro consultas o reclamaciones que se realizaron en España en 2013 era por un contrato financiero.

			La Ley 16/2011, de 24 de junio, de Contratos de Crédito al Consumo recoge que un contrato de crédito al consumo es un documento mediante el cual un prestamista concede o se compromete a conceder a una persona consumidora un crédito bajo la forma de pago aplazado, préstamo, apertura de crédito o cualquier medio equivalente de financiación.

			Este mismo marco legal determina que por crédito al consumo entendemos todas estas variantes:

			–Los contratos de crédito garantizados con hipoteca inmobiliaria.

			–Los contratos de crédito cuya finalidad sea adquirir o conservar derechos de propiedad sobre terrenos o edificios construidos o por construir.

			–Los contratos de crédito cuyo importe total sea inferior a 200 euros.

			–Los contratos de arrendamiento o de arrendamiento financiero en los que no se establezca una obligación de compra del objeto del contrato por el arrendatario ni en el propio contrato ni en otro contrato aparte. Se considerará que existe obligación si el prestamista así lo ha decidido unilateralmente.

			–Los contratos de crédito concedidos en forma de facilidad de descubierto y que tengan que reembolsarse en el plazo máximo de un mes.

			–Los contratos de crédito concedidos libres de intereses y sin ningún otro tipo de gastos, y los contratos de crédito en virtud de los cuales el crédito deba ser reembolsado en el plazo máximo de tres meses y por los que sólo se deban pagar unos gastos mínimos.

			–Los contratos de crédito concedidos por un empresario a sus empleados a título subsidiario y sin intereses o cuyas tasas anuales equivalentes sean inferiores a las del mercado, y que no se ofrezcan al público en general (se entenderá por tasas anuales equivalentes inferiores a las del mercado las que sean inferiores al tipo de interés legal del dinero).

			–Los contratos de crédito celebrados con empresas de servicios de inversión.

			–Los contratos de crédito que son el resultado de un acuerdo alcanzado en los tribunales.

			–Los contratos de crédito relativos al pago aplazado, sin intereses, comisiones ni otros gastos, de una deuda existente.

			–Los contratos de crédito para cuya celebración se pide al consumidor que entregue un bien al prestamista como garantía de seguridad y en los que la responsabilidad del consumidor está estrictamente limitada a dicho bien.

			1.2.	Técnicas de segmentación de mercados aplicados al consumo

			La segmentación de mercados se debe llevar a cabo en función de criterios de mercado y su apuesta por las ventas. Esto es algo fundamental para conocer las técnicas de segmentación de mercados que se desarrollan de manera habitual en el día a día.

			Pero en consumo no es así, sobre todo cuando estamos hablando de colectivos vulnerables en materia de consumo.

			Por eso, la segmentación no se realiza en base a criterios de venta o no de determinados productos y/o servicios, sino en base a las posibilidades de acceso a ellos en condiciones de igualdad y equidad y a la posibilidad de formación en materia de consumo de esos mismos colectivos.

			[image: ]

			La inmigración, con minusvalía económica o no, y con afinidad cultural o no, es uno de los criterios de vulnerabilidad en materia de consumo que hemos analizado en la presente Unidad Didáctica.

			Para realizar una correcta segmentación del mercado para su aplicación al consumo volveremos a la clasificación de la vulnerabilidad de la OCDE y de Naciones Unidas. La primera de ella establece cinco criterios:

			–Contexto.

			–Autosuficiencia.

			–Equidad.

			–Salud.

			–Cohesión social.

			Por su lado, Naciones Unidas plantea una división de los criterios de vulnerabilidad en las siguientes líneas:

			–Población y desarrollo.

			–Erradicación de la pobreza.

			–Expansión del empleo y reducción del desempleo.

			–Integración social.

			–Estado de mujeres y hombres.

			Estos criterios permiten la segmentación adecuada de la población tal y como hemos visto hasta ahora.

			Por estos criterios de la OCDE y de Naciones Unidas, podemos segmentar nuestra población de estudio en conceptos analizables y extrapolables, ya que son internacionalmente aceptados y tienen validez. Es más, estos criterios podrían ser los mismos en materia de consumo en cualquier país occidental.

			Si nos centramos en el primer listado de indicadores analizados, vemos que todos tienen una equivalencia con uno o más grupos de consumidores vulnerables.

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Contexto

						
							
							Autosuficiencia

						
							
							Equidad

						
							
							Salud

						
							
							Cohesión social

						
					

					
							
							Personas mayores

						
							
							Jóvenes parados

						
							
							Jóvenes parados

						
							
							Personas mayores

						
							
							Inmigrantes

						
					

					
							
							Discapacitados cognitivos

						
							
							Parados de larga duración

						
							
							Parados de larga duración

						
							
							Discapacitados cognitivos

						
							
					

					
							
							Discapacitados físicos

						
							
							Niños (0 a 5 años)

						
							
							Anlafabetos

						
							
							Discapacitados físicos

						
							
					

					
							
							Inmigrantes

						
							
							Niños (6 a 12 años)

						
							
							
							
					

					
							
							
							Adolescentes

						
							
							
							
					

					
							
							
							Analfabetos

						
							
							
							
					

				
			

			1.2.1.	Naturaleza y proceso de la segmentación del mercado de los consumidores

			Los criterios que hemos seguido para la segmentación del mercado de los consumidores han sido los siguientes:

			–Edad.

			–Recursos económicos.

			–Nivel educacional.

			–Dependencia.

			–Nacionalidad (inmigrantes).

			Estos criterios nos han servido, como hemos visto, para determinar los siguientes colectivos poblacionales:

			–Niños (0 a 5 años).

			–Niños (6 a 12 años).

			–Adolescentes (13 a 17 años).

			–Jóvenes parados (menos de 29 años).

			–Parados de larga duración (dos o más años de desempleo).

			–Analfabetos.

			–Personas mayores.

			–Discapacitados cognitivos.

			–Discapacitados físicos.

			–Inmigrantes (tres subgrupos).

			Todos estos criterios sirven de base para un mejor análisis del mercado y una mejor contemplación de la realidad del consumo a nivel nacional.

			En este punto vamos a cruzar los dos aspectos que hemos visto (criterios y población sensible) para determinar la situación de cada uno y comprobar que esta segmentación es efectiva. Empezamos por la primera segmentación:
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							niños de 0 a 5 años

						
							
							Niños de 6 a 12 años

						
							
							Adolescentes

						
					

					
							
							Educación infantil

						
							
							Educación primaria

						
							
							Secundaria y bachillerato

						
					

				
			

			El criterio de edad nos permite dividir a la población en tres subgrupos, adaptados al nivel educacional que están cursando en ese momento (salvo repetición de curso u otra eventualidad). Por eso, cada segmento lo hemos realizado así porque se corresponde con un escalón en el actual sistema educativo español. 

			Vemos el siguiente proceso:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Jóvenes parados

						
							
							
							Parados de larga duración

						
					

				
			

			Este proceso de segmentación se refiere a las posibilidades económicas, ya que en ningún momento los parados, ya sean menores de 29 años (que no se han incorporado ni siquiera al mercado laboral y no tienen prestaciones) o de larga duración, tienen capacidad económica para interactuar en el sector económico. Por último, vemos el grupo de las personas analfabetas, que tiene poco peso en el conjunto ya que va en franco retroceso.

			Nivel educaciónal - Analfabetos - Grupo Residual

			La dependencia también permite la segmentación del mercado y actuar sobre colectivos particulares en materia de consumo. Como veremos en el siguiente cuadro, podemos ver dos tipos de dependencia con sus características propias.
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			El último criterio es el de la nacionalidad, entendida como inmigrantes establecidos en España con sus criterios particulares de segmentación:

			[image: ]

			1.2.2.	La segmentación del mercado según criterios de protección al consumidor

			Como conclusión vamos a analizar para qué ha servido cada paso dado en la segmentación de la población, y cómo esos criterios se corresponden con una realidad analizable y que permitirá reconocer a la población sensible y vulnerable en materia de consumo.

			–Edad. La edad es un criterio que nos ha permitido segmentar la población en tres niveles diferentes:

			∙Alumnos preescolares.

			∙Alumnos de Primaria.

			∙Alumnos de Secundaria y Bachillerato.

			–Esta segmentación nos ayuda a articular los procesos educativos de cada grupo, ya que no es lo mismo el nivel de desarrollo cognitivo y de madurez personal de un alumno preescolar que las de un preuniversitario (3 años frente a 17 años). Las acciones formativas en cada caso serán muy diferentes.

			–Recursos económicos.En este caso, hemos analizado dos sectores que sufren una situación complicado. En ambos casos lo más normal es que la persona en desempleo no perciba ninguna prestación económica, ya sea porque nunca ha entrado a formar parte del mercado laboral, como es el caso de los jóvenes, o porque ha superado el periodo de prestación (dos años).

			–Nivel educacional.En este caso, analizamos el grupo de personas analfabetas, que en España va en franco retroceso. Esto permite el correcto desarrollo de actividades formativas en materia de consumo, objeto de la presente Unidad Didáctica, ya que acotamos perfectamente las necesidades de información y formación de este grupo para saber cómo atenderlo correctamente.

			–Dependencia.El grado de dependencia también es un criterio de segmentación atendiendo a este proceso de vulnerabilidad. Una persona dependiente será una persona que necesite unas necesidades formativas especiales.

			Por ello, hemos divido este sector en tres grandes grupos: personas mayores, discapacitados cognitivos y discapacitados físicos, cada uno con sus peculiaridades y con necesidades diferenciadas que vienen acotadas por sus características diferenciadoras.

			–Nacionalidad (inmigrantes).En este caso, hemos hecho una triple división con la finalidad de acercar mejor la formación en materia de consumo a inmigrantes. Hay que tener en cuenta que podemos estar ante colectivos vulnerables, como son aquellos que vienen a España en busca de mejores oportunidades, pero que en algunos casos el choque cultural es tan grande que las acciones formativas en materia de consumo se tienen que reconducir.

			1.3.	Aplicación de las técnicas de segmentación para la identificación y caracterización de colectivos vulnerables

			Como conclusión, vemos como todo lo visto hasta ahora confluye en mismo punto ya que todas las técnicas de segmentación usadas (edad, recursos económicos, nivel educacional, dependencia y nacionalidad) nos permitirán identificar y caracterizar a cada colectivo vulnerable, ver su grado de vulnerabilidad y actuar en base a estos criterios.
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			Las personas mayores son un colectivo vulnerable ya que se pueden enfrentar a diversos problemas transversales, como la falta de recursos económicos o el escaso nivel de formación académica.

			En base a todos estos criterios analizados, y en función de los colectivos vistos, vemos que los criterios de vulnerabilidad son los siguientes:

			–Edad. Falta de capacidad de discernimiento entre los derechos, escaso conocimiento de los mismos y capacidad para su defensa.

			–Recursos enconómicos. Escacasa capacidad de acceso al mercado de consumo. 

			–Nivel educacional. Poca o nula capacidad para recibir formación en materia de consumo y para hacer valer sus derechos.

			–Dependencia. Pautas de consumo diferenciadas, y merma en las claves de consumo (son otros los que consumen por mí). Poca capacidad de decisión, escasa formación en materia de consumo.

			–Nacionalidad. Salto cultural importante, en algunos casos insalvable, sobre todo cultural e idiomático.

			–Esta primera Unidad Didáctica se centra en la identificación de las necesidades reales de los colectivos vulnerables en materia de consumo para que en las siguientes tres Unidades Didácticas de la presente Unidad Formativa se puedan dar forma a las acciones formativas que vayamos a hacer en función a los criterios de vulnerabilidad dibujados y a los requerimientos específicos de cada colectivo.

			–El primer epígrafe recoge la población sensible en materia de consumo, analizando por qué lo son. En esta Unidad Didáctica vemos que esos colectivos son los siguientes:

			∙Niños.

			∙Adolescentes.

			∙Jóvenes parados.

			∙Parados de larga duración.

			∙Analfabetos.

			∙Personas mayores.

			∙Discapacitados cognitivos y físicos.

			∙Inmigrantes.

			–Asimismo, también vemos los sectores, empresas, productos y/o servicios sensibles en materia de consumo, y vemos cómo afectan a nuestro día a día, así como pautas para poder enfrentarnos a ellos conociendo nuestros derechos y saber cómo hacerlos valer.

			–Estos productos, servicios o empresas son la telefonía móvil, los servicios financieros, los viajes combinados, las rebajas y, en definitiva, todos aquellos problemáticos para el consumidor.

			–El segundo epígrafe se centra en las técnicas de segmentación de los mercados en base al consumo. Estas bases de segmentación se hacen sobre la edad, recursos económicos, nivel educativo, dependencia y nacionalidad, criterios que se corresponden con los colectivos vulnerables en materia de consumo que hemos visto.

			–Por último, y para concluir la presente Unidad Didáctica, que tiene un carácter introductorio, vemos cómo se aplican estas técnicas de segmentación para identificar las necesidades reales de estos colectivos vulnerables que hemos pormenorizado.

			1.	¿Cuál es la ley básica de protección del consumidor?

			a.	Real Decreto 1/2007.

			b.	La Constitución Española.

			c.	La Ley 38/2012 de defensa del consumidor.

			d.	Todas las anteriores son correctas.

			2.	¿Cuántos colectivos vulnerables en materia de consumo hemos analizado?

			a.	4.

			b.	5.

			c.	7.

			d.	9.

			3.	¿Entre qué edades un niño español estudia Educación Primaria?

			a.	5 a 12 años.

			b.	6 a 12 años.

			c.	3 a 17 años.

			d.	0 a 18 años.

			4.	¿Qué porcentaje sobre el total representan los jóvenes parados de menos 29 años?

			a.	Un tercio.

			b.	La mitad.

			c.	Un 60 por ciento

			d.	La cuarta parte.

			5.	¿Cuál de los siguientes países ha sido colonia española hasta hace poco tiempo?

			a.	Marruecos.

			b.	Túnez.

			c.	Sudáfrica.

			d.	Guinea Ecuatorial.

			6.	¿Qué lugar de la Península es el mayor asentamiento de ciudadanos británicos?

			a.	Costa del Sol.

			b.	Mallorca.

			c.	Madrid.

			d.	Galicia.

			7.	¿Qué es un viaje combinado?

			a.	Combinación previa de, por lo menos, un viaje, transporte o alojamiento, vendida u ofrecida en venta con arreglo a un precio global, cuando dicha prestación sobrepase las 24 horas o incluya una noche de estancia.

			b.	Venta excesiva de billetes de avión.

			c.	Viaje de placer.

			d.	Ninguna de las anteriores es correcta.

			8.	¿Qué derechos nos asisten en un viaje combinado?

			a.	Cesión de la reserva.

			b.	Información adicional.

			c.	Las dos anteriores son correctas.

			d.	Ninguna de las dos es correcta.

			9.	¿Qué es una liquidación?

			a.	Una venta de artículosofertados en el mismo establecimiento en el que se ejerce habitualmente la actividad comercial a un precio inferior al fijado antes de dicha venta.

			b.	Es una venta de productos cuyo valor de mercado aparezca manifiestamente disminuido a causa del deterioro, desperfecto, desuso u obsolescencia de los mismos.

			c.	Es una venta de carácter excepcional y de finalidad extintiva de determinadas existencias de productos.

			d.	Ninguna de las anteriores es correcta.

			10.	¿Qué sectores, en cuanto a consultas y reclamaciones, comprende la telefonía?

			a.	Sólo telefonía fija y móvil.

			b.	Internet y telefonía fija.

			c.	Internet, telefonía fija y telefonía móvil.

			d.	Ninguno de los anteriores.

		

OEBPS/image/IMAGEN1.jpg
e e el fe
= - |





OEBPS/font/MinionPro-Regular.otf


OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-Roman.otf


OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-LtIt.otf


OEBPS/image/4.png





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-Lt.otf


OEBPS/image/3.png





OEBPS/image/15.png
Inmigrantes

Minusvalia econémica/integracion cultural
Ciudadanos sudamericanos.

Minusvalia econémica/no integracion cultural

Africanos, asiaticos.

Superioridad econémica/no integracion cultural

Alemanes ingleses.





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-ThIt.otf


OEBPS/image/IMAGEN4.jpg





OEBPS/image/2.png





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-Th.otf


OEBPS/image/14.png
Dependencia

Personas mayores
(envejecimiento progresivo de la poblacion)

Discapacidad cognitiva

Discapacidad fisica





OEBPS/image/6.png





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-ThCn.otf


OEBPS/image/IMAGEN2.jpg





OEBPS/image/IMAGEN3.png





OEBPS/image/1.png
UF1936: Acciones de formacién a colectivos vulnerables en
consumo





OEBPS/image/13.png





OEBPS/image/5.png





