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El consumidor y sus derechos
1. La protección del consumidor12

El consumidor o usuario

Es la organización  o individuo que consume bienes o servicios que los 
proveedores y fabricantes ponen a disposición en el mercado con el propósito de 
satisfacer alguna de sus necesidades.

Protección contra los riesgos que puedan 
afectar a la salud o a la seguridad

Protección de los legítimos intereses 
económicos y sociales

Indemnización de los daños y la reparación 
por los perjuicios sufridos

Información correcta sobre bienes o servicios

Audiencia en consulta y la representación de 
los intereses de los consumidores

Protección de los derechos mediante 
procedimientos eficaces

Derechos Deberes

Actuar de buena fe en el desarrollo de 
cualquier queja

Cumplir con los compromisos 
adquiridos en la compra venta

Seguir las instrucciones de uso 
establecidas por el fabricante
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2. Las instituciones que nos protegen12

Las instituciones que nos protegen

La Constitución española obliga a los poderes públicos a defender a los 
consumidores y usuarios y, al mismo tiempo, promover su información y 
educación.

ENTES PÚBLICOS

Entidades 
públicas

Entidades locales
Entidades 

autonómicas
Entidades 
estatales

Consejo de 
consumidores y 

usuarios
AESAN

Dirección general 
de consumo

Entidades 
europeas

Centro europeo 
del consumidor

Red de alerta de 
productos de 

consumo

Red de accidentes 
domésticos y de 

ocio

Red extrajudicial 
europea

ENTES 
PRIVADOS

Asociaciones 
de 

consumidores

OCU FACUA

Asociaciones 
sectoriales

ADICAE AUC

Cooperativas 
de consumo

HISPACOOP
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3. Las reclamaciones12

Las hojas de reclamaciones

Es una comunicación que el consumidor dirige a la administración competente en 
la cual expresa su insatisfacción con el bien adquirido o con el servicio prestado. 
En ella se presenta un conflicto o desacuerdo entre la empresa o el profesional 
que le ha vendido el producto o prestado el servicio y el propio consumidor.
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4. La mediación12

La mediación

Es un procedimiento por el cual el mediador, que podrá se la Administración de 
Consumo a la que ha llegado una reclamación o una entidad de resolución 
alternativa legalmente acreditada, propone soluciones para que las partes en 
conflicto , consumidor y empresa, puedan llegar a un acuerdo

La mediación permite que 
consumidor y empresa 

lleguen a acuerdos sin llegar a 
la vía judicial
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5. El arbitraje de consumo12

El documento de mediación

Si existe un conflicto entre dos partes, mediante el arbitraje, estas se someten 
voluntariamente a la decisión de un órgano arbitral que resuelve el litigio 
planteado a través de una sentencia de obligado cumplimiento en lo que se llama 
el laudo arbitral 
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Las compras transfronterizas

Son las que los consumidores realizan cuando se trasladan a otro país o las que 
hacen desde su lugar de residencia a un profesional o a una empresa establecidos 
en otra nación.
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