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a Memoria Anual de Actividades de la Direccion Ge-

neral de Consumo de la Comunidad de Madrid,
constituye una excelente oportunidad para reflexionar so-
bre la evolucion del marco socioeconomico en el que se de-
sarrollan las relaciones de consumo y sobre las grandes |i-
neas que han de configurar la politica de consumo en los
proximos anos, planteadas siempre con el objetivo de dar
soluciones y respuestas agiles y eficaces a los problemas cam-
biantes de los consumidores madrilefios, producto de una

sociedad dindmica y de progreso.

El afio 2002 ha estado protagonizado por la entrada en
vigor y aplicacion del Reglamento de Proteccidn de los Con-
sumidores de la Comunidad de Madrid. Esta norma de de-
sarrollo de la Ley autonomica de Proteccion de los Consu-
midores ha reforzado el papel de los drganos de coordina-
cion y participacion de los agentes sociales en las politicas
de consumo, como son el Consejo de Consumo de la Co-
munidad de Madrid y el Comité Técnico de Sequridad en el
Consumo; ha regulado detalladamente los Codigos de Bue-
nas Practicas ligados a simbolos de calidad empresarial, lo
cual, nos ha permitido aprobar un Codigo de Buenas Prac-
ticas en materia de contratacion del servicio de ensefianza
no reglada; ha extendido la obligatoriedad de disponer de
hojas de reclamaciones a todos los sectores empresariales
y profesionales; y, entre otras medidas, ha fortalecido la co-
ordinacion de la politica de consumo con los Ayuntamien-
tos y Corporaciones Locales de la Comunidad con la crea-
cion de un Registro de Servicios Municipales de Consumao
y de un organo de coordinacion, colaboracion, consulta y
asesoramiento entre la Comunidad de Madrid y las Entida-

des Locales, la Comision Regional de Politica de Consumo.

Otro de los grandes pasos en la politica de consumo de
la Comunidad de Madrid, ha sido la elaboracion y puesta
en marcha del PROYECTO ALCANCE 2002-2005, cuyo prin-
cipal objetivo es el de acercar a todos ciudadanos madrile-

fios los servicios de consumo, independientemente del mu-

nicipio en el que tengan su residencia, impulsando la par-
ticipacion de las entidades locales en la ejecucion de ac-

tuaciones de defensa de los consumidores y usuarios.

El Proyecto contempla también la comarcalizacion o ac-
tuacion a través de Mancomunidades de Municipios, con el
fin de aunar esfuerzos y medios en las zonas que carecen
de las infraestructuras necesarias, creando Oficinas Regio-
nales de Informacion al Consumidor, que permitan unos ser-
vicios de consumo proximos y homogéneos en el dmbito de
toda la Comunidad de Madrid, cuya gestion se realizara a
través de Convenios de Colaboracion con las Asociaciones
de Consumidores, por lo que esta iniciativa supone también
un importante avance en el fomento del asociacionismo de
consumo, en la profesionalizacion de las asociaciones de con-
sumidores y en la direccion de su financiacion a la realiza-

cion de actuaciones concretas de interés publico.

Se ha trabajado también en la elaboracion de normas
de proteccion de los consumidores de cardcter sectorial; en
|a realizacién de campanas de informacion, formacion y edu-
cacion de los consumidores con el fin de fomentar la pre-
vencion y el conocimiento por el consumidor de sus dere-
chos y por los empresarios de sus obligaciones; y en el con-
trol de mercado, que agrupa las actividades de control de
productos, inspeccion de servicios y de ejercicio de la po-
testad sancionadora para garantizar el cumplimiento de la

normativa de proteccion de los consumidores.

Este balance de actuaciones y proyectos en marcha, ha
de servir de punto de partida para abordar las nuevas orien-
taciones en materia de proteccion de los consumidores en
los préximos afios, en una sociedad en continuo proceso de
cambio tanto en las estructuras de poblacion como en los
habitos de consumo, cambios que nos van a dirigir hacia nue-
VoS campos, sectores econémicos y poblacionales sobre los
que extender la proteccion de los consumidores y frente a

los que debemos estar preparados.

Me Teresa Cuadrado Diez
Directora General de Consumo

Presentaciodn
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Introduccion

ireccion Ge-

zaa través tan-
0, como desde los
ompetencias en
isumidores, cuya
es cada vez ma-
a colaboracion,
0s foros en los
mismo, las Aso-
ites sociales, asi
lyas actuaciones
rticipan en otros

e Consumo.

los consumidores
iza distintos ins-
n personalizada
 dentro de los pro-

ada y de consu-

nuada de los pro-
nto en los Ayun-

tamientos, en las Asociaciones de Consumidores,
como en la propia Direccion General.

A pesar de esta labor preventiva, en la sociedad
en la que vivimos, se producen conflictos en las re-
laciones entre consumidores y prestadores de bie-
nes y servicios, que pueden afectar a los intereses

particulares o generales de los consumidores.

Los ciudadanos acuden a los Servicios de Con-
sumo tanto para poner en conocimiento de la Ad-
ministracion sus reclamaciones y denuncias, como
para conseguir soluciones rapidas y eficaces a sus
problemas.

Su resolucion, mediante el resarcimiento de sus
peticiones solo sera posible si el empresario mani-
fiesta la voluntad de solucionar el conflicto. En otro
caso la Administracién sélo podria actuar en defensa
de los intereses generales de los consumidores me-
diante actuaciones de oficio cuyo final podra ser la

interposicion de una sancion administrativa.

Desde el Servicio de orientacion al Consumidor
se gestionan los asuntos generales de |a Direccion
General y el Instituto Nacional de Arbitraje de Con-
sumo, es decir, Registro General, atencion al ciuda-
dano, gestion econdmico-presupuestaria, manteni-

miento, personal, parque movil, etc.

Resumiendo, el Servicio de Orientacion al Con-

sumidor tiene las siguientes lineas de actuacion:

de Buenas Practicas

jo de Consumo

L

onalizada de consultas y divulgacion general y especifica sobre temas de con-

del Sistema Unificado de Reclamaciones (S.U.R.)

vés del cual se coordina la distribucién de las Hojas de Reclamaciones.

ian de la autorregulacion de los sectores empresariales en defensa del consumidor.

vés del Pleno y sus distintas comisiones se pretende consequir una mayor eficacia en la
defensa de consumidores y usuarios.



Introducciodn

* Resolucion de conflictos

Recogida, tratamiento y solucion a través de la mediacion de las reclamaciones de los con-
sumidores a través de la mediacion o su traslado a Organismos competentes

® Educacion y formacion

Formacion de adultos y educacion de jovenes y de especialistas.

¢ Fomento de la politica regional de consumo

Coordinacion y apoyo a las actividades de los servicios municipales de consumo para lograr
el maximo grado de eficacia y creacion de nuevos servicios municipales de consumo.

* Fomento del movimiento asociativo de consumo

Coordinacion y apoyo a las actividades de las organizaciones de consumidores.

* El euro en circulacion

En conclusion, se trata de un conjunto de actividades destinadas a ofrecer orientacion de
forma cualificada, coherente y eficaz.

¢ Dia del Consumidor

La celebracion de este dia, supone una toma de conciencia de las administraciones compe-
tentes en consumo vy de los ciudadanos.

e Asuntos Generales

Gestion de los Asuntos Generales de |la Direccion General de Consumo.




2 . Servicio de QOrientacion
al Consumidor

2.1 Informaciodn

Las actuaciaones llevadas a cabo por el area de informacion se integran dentro de las si-
guientes lineas:

e Asesoramiento.

* Divulgacion.

2.1.1 Asesoramiento

Consultas

A través de esta linea de actuacion se resuelven las consultas de los ciudada-
nos y empresas planteadas, respecto a temas de consumo.

Existen en la Direccion General de Consumo varias vias para la formulacién
de consultas:

¢ Teléfono del Consumidor.
e (Otras vias:
- Correo.

- Personalmente por escrito.

c f"“ ;':-2".
- e-mail. 1 v
- Fax. -

» Teléfono del Consumidor

En el primer semestre de 2002 se atendieron un total de
3.800 consultas.

En el segundo semestre se externalizé el Teléfono del Con-
sumidor, ampliando su horario: de lunes a viernes de 9 a 14
h.yde 17 a 20 h. y los sabados de 10 a 14 h., instalando un
buzon de voz que almacena las consultas durante las 24 ho-
ras del dia.

Para su puesta en funcionamiento se contrato una linea
902 para evitar la diferencia de tarificacion de las llamadas

en funcion del municipio de origen de la misma.

El ntmero de llamadas atendidas en total ha sido de
15.632.
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» Otras vias

Figura 1 - Total de Consultas Respondidas Ademas de la atencion telefonica de la Direccion General de Con-

16.000 sumo dispone de otras vias para resolver consultas de los consumi-
I 15632
|

14,000 _. dores como son: por correo, e-mail, fax y personalmente.
e : Por correo ordinario se han realizado un total de 106 consultas,
s : principalmente en cuanto al sector de la vivienda.

= Durante el primer trimestre de 2002 se creé en internet (consul-

tas.cansumo@madrid.org) un buzdn publico a traveés del cual los con-
sumidores pueden mandar sus consultas. El total de consultas recibi-
4000 das y contestadas por este novedoso medio ha ascendido a 595, sien-
do el sector méas consultado en de vivienda.
2.000 : = :
106 o 203 Por fax se han recibido 203 consultas.

Ciré Sl P R Personalmente se atendieron 272 consultas.

El nimero total de consultas respondidas ha sido de 16.808, con
la distribucion que muestra la Figura 1.

Teniendo en cuenta los datos estadisticos existentes los 8 sec-
tores mas consultados a través de |as diferentes vias son los siguientes
(véase también Figura 2):

Vivienda . Agencias de viajes
Telefonia fija . Automévil nuevo
! Ensenanza no reglada Bancos
|| @ :
Telefania mavil . SAT.

SECTORES MAS CONCULTADCS | d——

Figura 2 - Porcentaje de Consultas i * Vivienda L]
en el sector Vivienda | @ Telefonia fija 11 %

- * Ensefianza no reglada 7 %

® Telefonia movil 4%

e Agencias de viajes 3 9%

e Automovil nuevo 3%

¢ Bancos 2%

e Servicios Asistencia Técnica (S.A.T.) 2%

Compra Arrendamiento




Respuestas vinculantes

Otro de los procedimientos utilizados para resolver con-
sultas es el establecido por la 8* Conferencia Sectorial de
Consumo. A través de este procedimiento se da respues-
ta a dudas de interpretacion de la normativa vigente en
consumo.

El mecanismo es el siguiente: Se eleva la consulta al
Instituto Nacional de Consumo (I.N.C.) con una propues-
ta de interpretacion que se elevara a las Comunidades Au-
tonomas, para su contestacion, y el .IN.C,, resolvera una
interpretacion general de la que da traslado a la empre-
sa consultante. Bajo este sistema la respuesta asi obte-
nida se denomina RESPUESTA VINCULANTE.

Orientacion al Consumidor - Informacién

La Direccion General ha formulado 23 consultas, co-
mo consecuencia de consultas formuladas por empresas
ubicadas en la Comunidad de Madrid y referidas funda-
mentalmente a interpretaciones normativas de etiqueta-
do. Por otro lado, se han gestionado las consultas que han
sido remitidas desde el |.N.C, acogidas a este procedimienta.
De las 85 consultas tramitadas de acuerdo con este pro-
cedimiento, 65 fueron resueltas antes de finalizado el afio.

Centro de Documentacion Regional de Consumo

Durante el afio 2002, |a actividad del CENTRO DE DO-
CUMENTACION REGIONAL DE CONSUMO ha sido la si-
quiente:

* Boletin Informativo Regional de Consumo

Durante el afio 2002, se han elaborado 5 numeros, el
contenido de este boletin es una recopilacion de la ac-
tualidad normativa en el periodo considerado, de las Res-
puestas Vinculantes, de las sentencias de los tribunales
en el ambito del consumo, literatura gris, es decir biblio-
grafia: boletines, informes, etc., sobre consumo vy los su-

marios de las revistas recibidas y normas AENOR.

® Bases de Datos de Documentacion

En la actualidad se cuenta con los siguientes regis-
tros:

® |egislacion
5.606 normas de ambito municipal, regional, nacional
y europea.

* Biblioteca

831 volumenes catalogados.
e Hemeroteca

5.191 articulos de consumo.
* Respuestas Vinculantes

542 informes.

* Jurisprudencia
794 sentencias de diferentes Tribunales de
Justicia.

* Documentacion gris

416 documentos.

* Normas AENOR

77 normas.
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Divulgaciodn

Campanas de Informacion

Informacién - Orientacion al Consumidor

» Divulgacion del Sistema Unificado de Reclamaciones

El Sistema Unificado de Reclamaciones se pu-
so en marcha el 23 de abril en virtud de la aplica-
cion del Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, por
lo que se aprueba el Reglamento de la Ley 11/1998
de 9 de julio de Proteccion de los Consumidores de
la Comunidad de Madrid. Para su difusion se cele-
bro un acto de presentacion que conto con la pre-

gida principalmente a los empresarios y profesiona-
les de la Comunidad de Madrid.

Para apoyo de la divulgacian de este sistema se
editaron 45.000 ejemplares de un diptico titulado "Ho-
Jas de reclamaciones.... un sistema en beneficio de
todos" que se distribuyo principalmente a las Ofici-
nas Municipales de Informa-

sencia de representantes y asociados de numerosas cion del Consumidor de |a Co- T ———
Asociaciones Empresariales, Colegios Profesionales, munidad de Madrid (OMIC), y REC HOJA DE
Asaciaciones de Cansumidores y de la Administra- Asociaciones de Consumido- "AMAIONES.-

cion Publica.

En dicho acto, cuyo lema fue "HOJA DE RECLA-
MACIONES... Un sistema que beneficia a todos”, se
puso de manifiesto la importancia de este sistema

res y Oficinas de Atencidn al
Ciudadano de la Comunidad
de Madrid, posteriormente
se ha reeditado para su dis-

como instrumento para resolver los conflictos entre tribucion a las Asociaciones

consumidores y empresarios. Empresariales que han sus-

Ademas de este acto de presentacion del S.U.R., crito Convenio de Colabo-

A 5 : racion para la distribucio
se realizo una campana publicitaria en el mes de abril, para s distribucion

en colaboracion con IMADE, en prensa y radio, diri- de hojas de reclamaciones.

...Un sistema en

» Centro de Diagnosis de Vehiculos S
beneficio de todos

El centro de Diagnosis de Vehiculos nos remi-
tio un folleto que fue distribuido a OMIC y Aso-
ciaciones de Consumidores.

» Derechos de los Consumidores
en el Servicio de Telecomunicacioné

En colaboracién con el Instituto Nacional del
Consumo y dentro de la programacién anual rea-
lizada, se editaron 45.000 ejemplares de un folle-
to de informacion para difundir lo dispuesto en la
Orden 361/2002, de 14 de febrero que desarrolla,
en lo relativo a los derechos de los usuarios y a los
servicios de tarificacion adicional, el Titulo IV del
Real Decreto 1736/98, que aprueba el Reglamen-
to de desarrollo del Titulo |ll de |a Ley General de
Telecomunicaciones, que se distribuyo a las enti-
dades competentes en consumo y Asociaciones de
Consumidores.



» Codigo de Buenas Practicas

En septiembre de 2002 fue aprobado el Codigo
de Buenas Practicas en materia de contratacion del
Servicio de Ensefianza No Reglada por el Pleno del
Consejo de Consumo.

Para su difusion se presento dicho Codigo en un
Acto celebrado el 4 de diciembre al que asistieron
tanto empresarios del sector como asociaciones de
consumidores y representantes de las Administraciones

Publicas con competencias en consumao.

En este Acto se celebro una mesa redonda en la
que participaron representes del INC, Asociaciones
Empresariales del sector (AMACFE y ANCED) y de las
Asociaciones de Consumidores del Consejo de Con-
sumo (CECU).

Para la difusion de este Codigo de Buenas Prac-
ticas se elabord una guia que contiene el texto in-
tegro del Codigo y un folleto divulgativo con los as-
pectos mas importantes que fue distribuido a las Aso-
ciaciones Empresariales Sectoriales, a las Asocia-
ciones de Consumidores y a las OMIC.

Informacion en la "Red”

Durante 2002 se ha trabajado en un ambicioso
proyecto de informacién a través de Internet, cuyo
objetivo es ofrecer a todos los consumidores y usua-
rios una informacion basica sobre sus derechos, con-

Notas informativas

Una de las actividades novedosas realizadas du-
rante 2002, fue la elaboracion de Notas Informati-
vas destinadas a difundir, directamente y a través de
los principales servicios de atencion al consumidor

Orientacion al Consumidor -

Buenas PrAcTiCAS

Comans s
e Cosmunee o, & "1a

EN'MATERIA DE CONTRATACION
DEL SERVICIO DE ENSENANZA

NO REGLADA

Ademas se realizd un video que fue promocio-
nado en una Campana de Difusion en Telemadrid TV
con 17 spot de 20 segundos, en |a segunda quince-
na de diciembre y 20 cufias de 20 segundas en Te-
lemadrid Radio.

sejos basicos y forma e institucion ante la cual pre-
sentar una reclamacion sobre cualquier drea del
consumo. Esperan tener operativo, al menos en par-
te, este proyecto en 2003.

y al ciudadano de la Comunidad de Madrid, infor-
maciones relevantes sobre diversos temas de actua-
lidad.

Informacion

13
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» Caso Opening

Debido a la alarma social producida por el cie-
rre de las academias de ensefianza no reglada "Ope-
ning" se difundio una Nota Informativa a los usua-
rios de este servicio.

» Caso Oxford

lgualmente se redacto y difundié una Nota In-
formativa ante el cierre de estas academias de En-
sefianza no reglada.

» Codigo de Buenas Practicas en materia de
contratacion del Servicio de Ensefianza no Reglada

Con el fin de difundir este Cédigo se elabord
una Nota Informativa, en la que se describian los
aspectos mas importantes de este Codigo de Bue-
nas Practicas.

Gestidn del Sistema

Unificado
de Reclamaciones

El Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, por
el que se aprueba el Reglamento de la Ley 11/1998,
de 9 de julio, de Proteccion de los Consumidores
de la Comunidad de Madrid, publicado el 3 de oc-
tubre, establece un Sistema Unificado de Recla-
maciones que determina que todos las personas fi-
sicas o juridicas, establecimientos y profesionales
que comercialicen bienes o presten servicios di-
rectamente a los consumidores como destinatarios
finales estan obligados a tener a disposicion de és-
tos las Hojas de Reclamaciones y a exhibir un car-
tel informativo, segun el modelo oficial, en el que
figure la leyenda "Existen hojas de reclamaciones
a disposicion del consumidor” siendo competen-
tes para su edicion y distribucion los Ayunta-
mientos que hayan asumido la competencia y la
Comunidad de Madrid en el sector de la venta am-
bulante y en el resto de Ayuntamientos.

En virtud de sus competencias la Direccion Ge-
neral de Coansumo de la Comunidad de Madrid ha
distribuido durante 2002, 2.076 hojas de reclama-
cionesy ha suscrito Convenios de Colaboracion en
materia de hojas de reclamaciones con 9 Asocia-
ciones de Empresarios.

CODIGO DE BUENAS
PRACTICAS ¢
(Abreviado) @

Conseso
DE

EsTABLECIMIENTO
ADHERIDO

EN LA CONTRATACION DEL

SERVICIO DE ENSENANZA
NO REGLADA

e A.E.ES.CAM.

(Asociacion de Empresarios de Estaciones de Ser-
vicio de la CAM).

* A.PLEM.

(Asociacion Profesional de Empresarios de Insta-
laciones Eléctricas y Telefomunicaciones de Madrid).

e AS.E.ROS.AM.

(Asociacion de Empresarios de Fontaneria, Sa-
neamiento, Gas, Calefaccion, Climatizacion, Electri-
cidad, Mantenimiento y afines de Madrid).

e A.ES.O.R.
(Asociacion de Empresarios de Soto del Real).
* A.CEG.

(Asociacion de Comerciantes y Empresarios de Gua-
darrama).
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¢ FE.C.O.A.M.

(Federacion de Comerciantes Ambulantes de
la Comunidad de Madrid).

o FEDERACION CALI

(Federacion de Asociaciones Gitanas para la

¢ U.PTA.-U.G.T.

(Union de Profesionales y Trabajadores Au-

tonomos).

e AS.EM.PAM.

(Asociacion Provincial de Empresarios Fabri-

integracion laboral y social, promocion y desa- cantes-Expendedores de Pan de Madrid).

rrollo del pueblo gitano-cali).

Para la gestion de este sistema la Direccion General de Consumo ha elaborado una base de datos
aprobada por la Agencia de Proteccion de Datos que ha sido suministrada a los organos y entidades
responsables de la distribucion con el objeto de dar cumplimiento a lo dispuesto en el anteriormente
mencionado Decreto 152/2001.

Dada la novedad de este sistema vy para unificar su tratamiento a toda la Comunidad de Madrid,
se elabord el Protocolo de Interpretacion del Sistema Unificado de Reclamaciones, cuyo objetivo es
homogeneizar criterios para la gestion del S.U.R.

Desde su entrada en vigor, en julio de 2002, se han producido 9 consultas, de las cuales: 1 a ins-
tancia de la Direccion General de Consumo, 2 a instancia de la OMIC de Parla, 2 a instancia de la OMIC
de Arganda del Rey, 1 a instancia de la OMIC de San Fernando de Henares, 1 a instancia de la OMIC
de Torrejon de Ardoz, 1 a instancia de la OMIC de Aranjuez, 1 a instancia de la OMIC de Alcorcon.

Se han emitido 7 informes definitivos y 1 basico. Una consulta esta pendiente de emision de in-

2.1.4

forme basico.

Cédigos de Buenas Practicas

El Decreto 152/2001, de 13 de septiembre,
por el que se aprueba el Reglamento de la Ley
11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de los Con-
sumidores de la Comunidad de Madrid, publica-
do el 3 de octubre, desarrolla a requlacion de los
Codigos de Buenas Practicas y de los Simbolos
de Calidad Empresarial con el fin de promover |a
autoregulacion de los sectores empresariales en
la defensa del consumidor.

En base a esta regulacion la Direccion Ge-
neral de Consumo empezo a trabajar en la re-
alizacion de un Codigo de Buenas Practicas
para el sector de la Ensefianza no Reglada re-
cogiendo la peticion realizada por el sector
empresarial.

Dicho Codigo se elaboro y se aprobo en el se-
no del Consejo de Consumo de la Comunidad de
Madrid, suscribiendo posteriormente un Acuer-

do con las Asociaciones Empresariales AMACFE
y ANCED para su difusion y puesta en marcha,
asi mismo se requld el sistema por Orden 9665/2002,
de 29 de octubre, de la Consejeria de Economia
e Innovacion Tecnoldgica por la que se regula la
concesion del simbolo de Buenas Practicas en ma-
teria de proteccion al Consumidor (B.0.C.M., 4 no-
viembre de 2002).

t | BUENAS PRACTICAS |

Conskso
ok Consumo »w f{;ff

@ Innovacion Te

E‘w » Comunidad de Madrid

ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO

Conssleria de Economia
eenoldgica
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2:1:5

Consejo de Consumo

El Consejo de Consumo de la Comunidad de
Madrid, regulado por Decreto 152/2001 de 13 de
septiembre, ha proseguido con su actividad ha-
bitual a lo largo del afo 2.002, a traveés de sus
distintas actuaciones tanto en Pleno, como en Co-
misiones; ha continuado su trabajo como o6rga-
no asesor, participativo y de consulta en mate-
ria de consumo, para conseguir una mayor efi-
cacia en la politica de defensa de los consumi-
dores y usuarios.

W

LR

A

En este afio destacan las siguientes actua-
ciones singulares:

e Mediante Orden 1264/2002 de 2 de abril, del
Consejero de Economia e Innovacion Tecnolé-
gica, se procedio a renovar a los miembros del
Consejo de Consumo, para asi adaptario a lo
establecido en los articulos 5 y 6 del Decreto
152/2001, de 13 de septiembre, por el que se
aprueba el Reglamento de la Ley 11/1998, de
9 de julio, de Proteccion de los Consumidores
de la Comunidad de Madrid. Asimismo se nom-
brd a los vocales de las distintas Comisiones
del Consejo: Permanente, de Legislacion, de
Precios y de Organizaciones de Consumidores,
y se constituyeron dos grupos de trabajo, uno
para la elaboracion del Reglamento de Régi-
men Interior del Consejo de Consumo y otro
para la elaboracion de un Codigo de Buenas Prac-
ticas en materia de Educacion a Distancia.

* (Otra de las novedades a destacar durante es-
te ano ha sido la elaboracion y aprobacion del

Reglamento de Régimen Interior del Conse-
jo de Consumo. Las funciones, compasicién
y régimen del mismo se establecen en el ci-
tado Decreto 152/2001 de 13 de septiembre
y ajustara su funcionamiento y organizacion
interna a dicho Reglamento Interno, y en lo
no previsto en las dos normas anteriores, se
aplicara lo dispuesto en el Capitulo Il del Ti-
tulo Il de la Ley 30/1992 de 26 de noviem-
bre, de Régimen Juridico de las Administra-
ciones Publicas y del Procedimiento Admi-
nistrativo Comun.

En relacion con el Sistema Unificado de Re-
clamaciones esta en tramite la creacion de
una Comisian para unificar criterios con el res-
to de las Consejerias de la Comunidad de
Madrid que disponen de normativa sobre ho-
jas de reclamaciones dentro del ambito de sus
competencias y asi facilitar la aplicacion del
Sistema Unificado de Reclamaciones.

Se ha elaborado y aprobado el Cédigo de
Buenas Practicas de Ensefianza no Reglada.
Se ha continuado con |a labor de dar audiencia
y emision de informes sobre las normas que
han sido presentada al consejo de Consumo.
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2.2 Resolucidn
de conflictos

2.2.1 Recepcibn y
tramitacion de 12.000
Denuncias y
Reclamaciones

Figura 3 - Evolucion Reclamaciones Recibidas

10.000

8.000
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Una de las areas de actividad del Servicio de Orien- -
- y N . 6.000 | i

tacion al Consumidor es |a recepcion de reclamacio- AEL
nes y denuncias presentadas por los consumido- s
000
res{usuarios, su tramitacion, si procede a traves de la
mediacion, cuyo objetivo es resolver las reclamacio- 2,000
nes individuales mediante la avenencia de las partes
(ciudadano/empresario) a resolver el conflicto de con-

< 1895 987 1999
sumo de manera voluntaria. i 2000

También se realiza el traslado a los organismos,
que segun la normativa vigente, son competentes en
materia de consumo.

En este area se han recibido, en el afio 2002,
10.607 y se han tramitado 12.580 de las cuales han
quedado pendientes 1.354.

Los resultados obtenidos son los que a continua-
cion se desarrollan,

Reclamaciones/ Figura 4 -
Denuncias recibidas Origen de las Reclamaciones

En 2002 se han recibido 10.607 reclamaciones

/denuncias, frente a las 9690 que se recibieron en

2001, lo que supone un incremento del 9,46% de

reclamaciones formuladas ante la Direccion Gene-

ral de Consuma, Servicio de Orientacion al Consu-

midor, dentro de la dinamica de incremento en el

- numero de reclamaciones que se viene producien-

do ano tras ano.

@ Directamente (60,2%) .........ocooeennienns. B

i | B0 e e T A 3.116
CC.AA. (7,4%)
Otros Organismos (2,201
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» Tramitacion de Reclamaciones
y Denuncias

TRAMITACION DE RECLAMACIONES
Y DENUNCIAS

* Recibidas 10.607
® Trasladadas a otros Organismos 2.693

® Tramitadas a través de Mediacidn 4.388

Mediacion favorables . ........ooiiviiiiiniininn. 881
Mediacion no favorable ...............oociiinins 134
Imposibilidad de gestiones y otros archivos ... ..... 1.457
L ] Gt e e S e o 1.361
Mediacion negativa y traslade a Inspeccion ......... 575
Mediacion negativa y traslado a IRAC ............... 28
® Trasladadas a Control de Mercado 2.055
DIreetas oot e 1.480
Después de Mediacion ....................enunee. 575
* Trasladadas al Instituto Regional
de Arbitraje de Consumo 2.069
e e st e S 2.041
Bespucs de Mediation - oo sons e daailiihrad s s st 28

Figura 5 -
Reclamaciones y Denuncias (por sectores)
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» Analisis de las Reclamaciones
(por sectores)

Datos de Reclamaciones/Denuncias registradas en 2002,

e Sector Alimentacion

Este sector es el que tiene menos peso en materia de reclamacio-
nes. Supone el 2% de las mismas, un total de 213.

El subsector mas reclamado es el Grandes superficies con 108 re-
clamaciones.

Reclamaciones tramitadas:
ALIMENTACION

e Traslados a otros Organismos

e Mediaciones favorables

e Mediaciones desfavorables

* Imposibilidad de gestiones y otros archivos

* Inspeccion (directa o después de mediacion)

e Traslado a JAC (directa o después de mediacion)
* En tramite

TOTAL

e Sector Bienes Figura 6 - Sector Bienes
Subsectares mas reclamados

Han sido 1.324, un 12,48% de las reclamaciones recibidas.

Reclamaciones tramitadas:
BIENES

* Traslados a otros Organismos

* Mediaciones favorables

* Mediaciones desfavorables

* Imposibilidad de gestiones y otros archivos

* Inspeccion (directa o después de mediacion)

* Traslado a JAC (directa o después de mediacion)
* En tramite

TOTAL
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Figura 7 - Sector Servicios
Subsectores mas reclamados

Ensefanzanoreglada ........................ .l T2

Gasolineras
Talleres de automaviles

Tintorerias

1sumidor

® Sector Servicios

El nimero total de reclamaciones en este sector ha sido 5.264 re-
clamaciones. esto supone el 49,62 % de las reclamaciones recibidas.Este

sector se ha incrementado en un 14,86%.

El nimero de reclamacionesde ensefiafiza no reglada se ha incre-
mentado este afio en un 362,17% (en el afio 2001 fueron 156), debi-
do a los problemas surgidos con el cierre de algunas academias, da-
do el numere de consumidores afectados.

iones tramitac

SERVICIOS

® Traslados a otros Organismos

* Mediaciones favorables

* Mediaciones desfavorables

® Imposibilidad de gestiones y otros archivos

® Inspeccion (directa o después de mediacion)

* Traslado a JAC (directa o después de mediacion)

® En tramite
TOTAL
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e Sector Suministros

El nimero de reclamaciones de este sector ha sido 2.024, el 19,08%
del total de reclamaciones recibidas.

El subsector que mas se ha incrementado en nimero de reclama-
ciones ha sido el de telefonia fija con 1.091 reclamaciones, lo que ha
supuesto el 43,55% de incremento con respecto al afio 2001. Gran
parte de este incremento ha podido deberse a que en este subsector
se han incluido también las reclamaciones por prestacion del servicio
de Internet, objeto de gran numero de conflictos.

Reclamaciones tramitadas:
SUMINISTROS

e Traslados a otros Organismos

e Mediaciones favorables

¢ Mediaciones desfavorables

e Imposibilidad de gestiones y otros archivos

* Inspeccion (directa o después de mediacion)

* Traslado a JAC (directa o después de mediacion)
e En tramite

TOTAL

e Sector Reformas del hogar

El numero total de reclamaciones de este sector ha sido 433, su-
pone un 4,08% del total de las reclamaciones recibidas. Habiéndose
incrementado pero muy ligeramente en relacion al afo 2001. Ef sub-
sector mas reclamado es el Reforma integral con 116 reclamaciones.

Reclamaciones tramitadas:
REFORMAS DEL HOGAR

e Traslados a otros Organismos

* Mediaciones favorables

* Mediaciones desfavorables

* Imposibilidad de gestiones y otros archivos

® Inspeccion (directa o después de mediacion)

* Traslado a JAC (directa o después de mediacion)
e En tramite

TOTAL




e Sector Vivienda

El numero total de reclamaciones de sector ha sido de 1.348, su-
pone un 12,7% de las reclamaciones recibidas.

El subsector que mas reclamaciones ha recibido es el Compra de
vivienda con 979 reclamaciones.

Reclamaciones tramitadas:

VIVIENDA
® Traslados a otros Organismos 144
* Mediaciones favorables 139
* Mediaciones desfavorables 32
® Imposibilidad de gestiones y otros archivos 175
® Inspeccion (directa o después de mediaci6n) 305
® Traslado a JAC (directa o después de mediacion) 121
® En tramite 430
TOTAL 1.348

» Analisis del resultado de la mediacidon

Si tenemos en cuenta de las 4.388 reclamaciones tramitadas a
través de mediacion, aguellas en las que la gestion ha finalizado al
acabar el afio, esto es, 3.077 reclamaciones y que de ellas 1.451 se
han archivado por imposibilidad de gestiones, no consumidor, re-
nuncia u otros archivos, tendremos que de las 1.626 restantes han
tenido resultado favorable 881 lo que supone un 54% de media-
cion favorable,

Reclamaciones tramitadas:

A TRAVES DE MEDIACION

* Total de tramitaciones 4.388
* Mediaciones finalizadas 3.077
* Imposibilidad de gestion 1.451
MEDIACION FAVORABLE 5.4%

pone el 12,4% del total de las recibidas.El tiempo
diadas favorablemente es de 136,13 dias.

» Analisis del tiempo de tramitacion

En 2002 han quedado en tramite 1.316 reclamaciones, lo que su-

medio de las me-



Reclamaciones tramitadas

Durante 2.002, ademas de las reclamaciones recibidas,se han tra-
mitado 1.983 reclamaciones pendientes de afos anteriores.

En total, por.tanto se han tramitado en mediaciones 12.590 re-
clamaciones y han quedado pendientes 1.354.

RECLAMACIONES TRAMITADAS
Y PENDIENTES

® Tramitadas 2002
| Pentientes il it o s e
® Tramitadas 2001

PENAIBREES: i G e e s s i v
® Tramitadas 2000

L L
® Tramitadas 1999

PR RIS i e civreis s s nivim s v el ra e e
e Tramitadas 1998

R M e A T e e i e e o e
® Tramitadas 1997

Pepaiinies Lo L o o e e IR e
® Tramitadas 1996

Pentlientes L uin s il s e s el
® Tramitadas 1995

PENTIBREES o vivvvinioieenacpis sis o siminio simioieieiainia
® Tramitadas 1994

PEAHIBNLES i iiosvee s s s s a5
® Tramitadas 1993

Pendientes; oo aiis e e s e e e

Figura 8 - Evolucion Reclamaciones Tramitadas
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2.3 Defensa del Consumidor
y Corporaciones Locales

Las actuaciones llevadas a cabo por el area de ® Educacion.

educacion y formacion se integran dentro de las li- . .,
e

neas: ormacion.
2.3..1 ° ‘Bducacion

La educacion es un instrumento de la poli- El objetivo que persigue es |a preparacion
tica de consumo para mejorar los conocimien- de consumidores criticos, responsables y soli-
tos y la capacidad critica de los ciudadanos so- darios.

bre los distintos aspectos del consumo.

ALIMENTAC. BANCOS CL. RESIDUOS COMPRA CORREODS EURO ENVASES ETIQ. ALIM. | JUGUETES

Municipio Tall. [ Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers.
*  Alcala de Henares - - - - - - - - - - - - - - 1 24 | - =
= Algete 2 48 | - - - - - - - - - - - - - - - -
¢  Alcobendas - - - - - - - - - - - - - = - - 2 50
¢ Alcorcon 18 | 456 | - - | - - | - - - oty o - - - | 26 | 681 |20 | 522
e  Boadilla del Monte 1 27 | - - - - - - - - - - 1 24 - - - -
®  Brunete - - - - - - - - - - - - - - - - 3 73
. Galapa_gar 1 25 | 1 26 | 1 24 | - - - = 1 23 1 24 1 25 | - -
*  Getafe L ) S B - - - - - - 6 [160 | - - 3 | 79| - -
e Madrid 8 208 | 1 27 - - - - 4 106 | 2 52 2 54 3 78 5 135
*  Mejorada del Campo 4 |01 | - - | 2 | 49| - - - - | - - - - - - | - 5
. Maostoles 9 233 - - - - - - - - - - - - 27 | M3 | 20 528
* Parla - = - = - = | = - = - = = = = = - = -
. Pinto_ G 5 - - - - - - - - - - - - - - - - =4
¢  Rivas-Vaciamadrid 6 | 148 | - - - - - - - - | 8 [196] - - 2 | 48 | 12 | 30
e  San Fernando Henares 2 54 | - - - - - - - - - - - - 7 |180| - =
®  San Lorenzo Escorial 6 | 150 | - - 2 51 | - - - - - - - - - - 8 | 202
*  Torrejon de Ardoz 14 | 370 | 3 78 | 2 53 | - - 4 1105 3 (79 | 2 |54 - - |18 | 213
. Valdemoro - - 3 77 1 27 = = - - - - - - - - 17 450
« TOTAL 72 (1.848| 8 [208| 8 |204| - - 8 | 211 | 20 |510| 6 |[156 | 70 [1.828| 95 2.4?4r




Talleres Escolares de Consumo

Los talleres escolares se imparten dentro de |a
ensenanza reglada no universitaria, a los siguien-
tes niveles educativos: Educacion Primaria, Secun-
daria, Formacion Profesional y Educacion Especial.

Para mejorar la calidad de los talleres de Con-
sumo que integran el Programa de Educacion en
la Escuela, potenciar la publicacion de materiales
didacticos y trabajar en una linea de colaboracion
con otras administraciones administrativas com-
petentes en materia de Educacion, se ha externa-
lizado la ejecucion del programa de educacion en
la escuela 2003 (talleres de Consumo), convocado
por Resolucion de 13 de noviembre de 2002, de la
Secretaria General Técnica, de la Consejeria de
Economia e Innovacion Tecnoldgica, que actualmente
se encuentra en fase de resolucion, pendientes de
publicacion.

Simultaneamente a esta con-
vocatoria desde el Servicio de
Orientacion al Consumidor, se ha
realizado un mailing de difusion
sobre la actividad "Talleres de
Consumo", en todos los colegios
de ensefianza reglada no uni-
versitaria de la Comunidad de
Madrid, siendo el resultada de
la misma, la solicitud de mas
de 5.000 talleres de Consumo
para el ejercicio 2003.

ocio PREV. ACCID. | PUBLICIDAD | RECIC. PAPEL TﬂthkCCl Jlu IEXTIL VIAJES SAL NNTT-I NN'I'I'-_II thal___
"Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers, | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers. | Tall. | Pers, Tall. Pers.
= = = | = = SR == 1 2w - - = | - - | - - | == - 2 51
2 |92 |al2qsl =|= -l -1 =1-1-1- -l -1-1-1-1- 8 189
2 | 50| - | -|2 |[46] - |- s h= = |l[I'= = =i = = = b= = 6 148
4 07| 6 | 230 | 3 80 4 | 108 R [T = = < = = 3 793 | 78| 93 2.502
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 2 51
4 a9 3 2] 38 73 3 72 4 | 98 = - 4 99 w = = - = = 24 586
1 24 | - - 1 25 1 24 1 25 - - - - - - 1 26 1 27 12 298
1 27 - - - - 3 79 = = - - 2 52 | - - 7 |81 7 179 30 785
1 28 2 55 8 212 2 56 _ 12 | 328 3 | 81 1 26 3 8_(? ] 5 _ 136_ 9 __240 " 1.902
4 03| 4 [(102) 8 |203| 11 |300 3 76 - - - - - - 6 | 154 ] 6 152 48 1.240
B- | - | 4 |w3|17 |48f - |- | -] -] -|-}f-|-]=]=]z-1]z=/}=]|=+ 77 | 2025
- - - - - - - - - - - - - - - - 4 [ 106 | 4 106 8 212
= il = - = - = - = o = - - - - - 10 | 277 | 10 | 274 20 551
2 S L i N vl B 7 O R = = = = = [l = = = e - 45 | 1214
3 77 - - 2 53 - - - = - - - - - - = = = - 14 364
2 | 50| 2 |02 [49]| 4 |102| 2 |8)-]|-1]-=]-= - | - - -] - - 28 705
18 | 470| 9 |240| 24 |42 | 4 1o | 17 [ 446 | 3 | 80 - - | @ | 8 5 | 140 2 54 121 3.215
17 44 4 103 1 27 3 il = = = = 3 78 = = 1 27 1 26 51 1.336
59 |1.528| 37 [1.103| 87 |[2.275| 37 |976 | 46 |1.212| 6 |[161 | 10 | 255 6 | 161 | 42 |1.126] 43 |1.136| 660 17.372
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Programa Europeo de Educacion al Consumidor

» Certamen Europeo del Joven Consumidor

El Certamen Europeo del Joven Consumidor, con-
vocado este caso en su cuarta edicion, correspon-
diente al curso 2001-2002, conforme a la Orden
71/2002, de 11 de enero, de la Consejeria de Econo-
mia e Innovacidn Tecnologica. Esta es una iniciati-
va de la Comisién Europea, cuya fase autonomica es
la que regula la Orden citada. El tema de la convo-
catoria fue "Pensar en euros".

Se presentaron 6 trabajos al Certamen. El jura-
do, compuesto por personal de |a Direccion General
de Consumg, de |a Direccion General de Ordenacidn
Académica, representantes de Organizaciones de
Consumidores de ambito autonomico, representan-
tes de Ayuntamientos de la Comunidad de Madrid
designados por |a Federacion de Municipios de Ma-
drid, y presidido por la Directora General de Consu-

» Red de Educacion al Consumidor

La Red Europea de Educacion al Consumidor es-
ta integrada por 11 Comunidades Auténomas, Ita-
lia, Portugal y Grecia, y coordinada por la Escuela de
Educacion al Consumidor de Cantabria. Su objetivo
es la realizacion de materiales didacticos y su difu-

* Proyecto "Da en la Diana
por tu Seguridad"(2002-2004)

La Comunidad de Madrid a través de |a Direccion
General de Consumo, participa en el proyecto europeo
"Consuma Seguridad", a través de la cual, se preten-
de acercar a los jovenes nociones basicas sobre la se-
guridad en el use y disfrute de determinados produc-
tos vy servicios, para ello, se elaboraran en 2003 ma-
teriales didacticos que se distribuiran a traves de los
Servicios Municipales de Consumo a los distintos cen-
tros educativos adheridos a la Red de Educacion.

mo, se reuni6 el 30 de abril en las dependencias de
esta Direccion General.

El fallo del jurado fue el siguiente:

* Enla primera categoria (jovenes que en 2002 cum-
plan entre 7 y 12 afos), concedi6 los tres pre-
mios, por importes de 800, 600 y 400 euros.

» Enla segunda categoria (jovenes que en 2002 cum-
plan entre 12 y 16 anos) concedio los premios
segundo y tercero, por un importe de 1.000 y 800
euras respectivamente.

* En la tercera categoria (jovenes que en 2002
cumplan entre 16 y 18 afios) concedio el tercer
premio, por un importe de 1.800 euros.

Los colegios ganadores han sido: Colegio “Nues-
tra Sefora del Rosario”, de Valdemoro; colegio "Ve-
druna", de Madrid (dos grupos); colegio plblico "El
Quijote", de Madrid; CEIP "Antonio Machado”, de Al-
cobendas; colegio publico "Bolivia”.

La entrega de los premios se efectud en un ac-
to publico al que fueron invitados los correspondientes
cursos a lo que pertenecian los grupos ganadores. Es-
te acto tuvo lugar el 24 de mayo de 2002 en el Te-
atro Casa de la Cultura de Valdemoro, al que acu-
dieron la Directora General de Consumo vy el Alcal-
de de esta localidad.

sion para la educacion en consumo de los distintos
sectores: escolares, profesionales, empresarios, etc.
Los proyectos elaborados se cofinancian por la Union
Europea vy los distintos socios de la Red.

be imm
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* Proyecto @lis

Otro de los proyectos europeos en los que participa como socio la
Comunidad de Madrid, a través de la Direccion General de Consumo
de la Consejeria de Economia e Innovacion Tecnoldgica, es le deno-
minado Proyecto @lis, que persigue el intercambio cultural en ma-
teria de Educacion para el Consumo, entre los paises miembros de la
Union Europea y alqunos paises de Hispanoameérica, a través de la fir-
ma de Convenios de Colaboracion. Este proyecto se ha presentado en
este ano a la Comision Europea. Se espera su aprobacion en 2003.

Programa de Educacion
de Consumo para Adultos

TALLERES DE CONSUMO PARA ADULTOS

N S.AT. BANCOS EURO TOTAL
Municipio
Talleres Talleres Talleres Talleres
® Torrejon de Ardoz 2 2 -
| Villarejo de Salvanés - = 6
|
[ TOTAL 2 2 6

» Talleres de Consumo para adultos

Ademas de la habitual atencion en los distintos centros de edu-
cativos de la Comunidad Auténoma de Madrid, este afio los talleres
de Consumo se han dirigido a algunos colectivos de especial protec-
cion de entre los que destacan:

* Discapacitados psiquicos.

* Personas de Mayor Edad.

» Cursos de Consumo para adultos

Estos cursos tienen como objetivo la difusion de |a cultura de con-
sumo entre distintos grupos de consumidores adultos de la Comuni-
dad de Madrid.

Dan una vision panoramica del consumo, en la que posterior-
mente se puede profundizar a través de las charlas monograficas de
consumo que también organiza esta Direccion General.

Cada curso consta de 4 sesiones, de 80 minutos cada una.

CURSOS DE CONSUMO PARA ADULTOS

LOCALIDAD ENTIDAD NUMERO
SOLICITANTE ASISTENTES
¢ Pezuela de las Torres CEPA. 22
* Mejorada del Campo Centro de Mayores 20
* Getafe CEA. 40
* Valdemoro oM.IC. 24
* Madrid CEPA. 30
* Getafe CEA 22
* Colmenar de oreja CEPA. 30
¢ Chinchodn CEPA. 20
e San Martin de la Vega C.EPA. 32
* Villaconejos CEPA. 20
TOTAL 10 260
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TEMA

* Nuevas Tecnologias

® Servicios Bancarios

* Servicios Bancarios

* Publicidad

® Publicidad

° Publicidad

e Suministros Domésticos
® Reciclado

® Nuevas Tecnologias

® Publicidad

* Consumo y Juguetes

® Derechos de los Consum.

® Derechos de los Consum.

* Publicidad
® Etiquetado
¢ Publicidad
® Publicidad
e Publicidad
* Nuevas Tecnologias
* Publicidad
® Nuevas Tecnologias
* Nuevas Tecnologias
® Servicios Bancarios

e Servicios Bancarias

® Servicios Bancarios
® Publicidad
® Publicidad

* Alimentacion y etiquetado

¢ Derechos de los Consum.

® Derechos de los Consum.

» Charlas de Consumo para adultos

Desde el Servicio de Orientacidn al Consumidor se coordinaron 30
charlas que tuvieron lugar en distintos municipios de la Comunidad
de Madrid. Asistieron un total de 692 consumidores.

Tres de ellas fueron impartidas por personal contratado. El resto
las impartio personal de las Asociaciones de Consumidores que habi-
an realizado convenios de colaboracion con esta Direccion General,

CHARLAS DE CONSUMO PARA ADULTOS

LOCALIDAD

Santorcaz

Villalbilla

Pinto

Ambite

Pozuelo del Rey
Stos. de la Humosa
Villar del Olmo
Olmeda de las Fuentes
Santos de la Humosa
Santorcaz

Nuevo Baztan
Majadahonda
Getafe

Madrid

Madrid

Villalbilla

Madrid

Torres de la Alameda
Torres de la Alameda
Getafe

Torres de la Alameda
Corpa

Corpa

Villar del Olmo
Santorcaz

Villalbilla

Getafe
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» Jornadas de Consumo para adultos

En colaboracidn con el Instituto Nacional de Con-
sumo se realizé el 31 de octubre una "lornada sobre
el Consumo Responsable”, dirigida a las personas de
la tercera edad. Asistieron 135 personas, de Collado
Villalba, Galapagar, Getafe, Madrid, Mejorada del
Campo, Pinto y San Martin de la Vega.

Dado el interés suscitado por dicha Jornada en-
tre otros municipios de la Comunidad de Madrid, se
volvid a realizar el 25 de noviembre, esta vez organi-
zada por la Direccion General de Consumo. Los asis-
tentes de esta sequnda Jornada fueron 120 consumi-
dores, de Brunete, Guadarrama, Majadahonda, Mas-
toles y Villanueva del Pardillo.

Otras acciones formativo-educativas

La Direccion General de Consumao participo cola-
borando con el IMADE en las jornadas de "Madrid por
la Ciencia" celebradas en el recito ferial IFEMA de Ma-
drid durante los dias 8, 9 y 10 de marzo de 2002.

Se aportaron materiales formativo-educativos,
acordes con el tema de la Feria, editados por la Di-
reccion General de Consumo, que se expusieron en el
stand instalado por la Consejeria de Economia e In-
novacion Tecnologica, y se conto con la presencia de
dos monitores de consumo que instruyeron y orien-
taron al publico mas joven en el manejo de CD y la
utilizacion del resto de materiales, ademas de infor-
mar sobre cuestiones relacionadas con el consumo y
la defensa de los derechos de los consumidores.

Programa de Formacion en Consumo
de Profesionales de la Educacion

Un programa para dotar a los profesionales de la edu-
cacion de los conocimientos necesarios para introducir
en los curriculos escolares la materia de Consumo de
manera transversal. Para ello durante los meses de oc-
tubre y noviembre se ha realizado el curso denomina-
do Consumo y Publicidad en el CAP de Alcorcon, en co-
laboracion con el Ayuntamiento de Alcorcon y la Direccion
General de Ordenacion Académica, con cargo al presu-
puesto de la Direccion General de Consumo.

El curso, de 30 horas de duracion y equivalente a
3 créditos, ha tenido por objetivos: 1) abordar el ana-
lisis de la publicidad; 2) conocer las estrategias pu-
blicitarias en la comunicacion y la persuasion; 3) ana-

lizar la publicidad con sentido critico.

Sar Fons: de
Miwnwilor b

Centro Dia Personas Mayeres
GETAFE |

IX Premio de Investigacion y
Consumo

La Direccion General de Consumo promueve anual-
mente mediante convocatoria publicada en el Boletin
Oficial de la Comunidad de Madrid la concesion de los
Premios de Investigacion y Consumo de la Comunidad
de Madrid, con el fin de desarrollar los aspectos teori-
cos de la proteccion, defensa e informacion a los con-
sumidores. Estos premios tienen dos vertientes: uno con
dotacion economica, y el otro es una mencion honori-
fica a persona, entidades o instituciones publicas o pri-
vadas que hayan realizado una labor eficaz en la de-
fensa de los consumidores. Pueden optar a estos pre-
mios cualquier persona fisica, asociaciones, organiza-
ciones o instituciones sin animo de lucro cuyo ambito
de actuacion sea la Comunidad de Madrid.

En el afio 2002 se convocaron los IX Premios de
Investigacion y Consumo por Orden 65/2002 de 11 de
enero, presentandose los trabajos.

El jurado otorgo el primer premio al trabajo titula-
do "Querer ambicionar. Una investigacion sociologica so-
bre el consumo de los inmigrantes en la Comunidad de
Madrid" de Don Jorge Garcia Lopez y el accesit al de-
nominado al denominado "Discapacitados. Usuarios de
ayudas técnicas en la Comunidad de Madrid", presen-
tado por la Asociacion de Protesis y Ayudas Técnicas AU-
PA, cuyo autor es Don Miguel Eladio Laloma Garcia. La

| mencidn honarifica quedo desierta,

consumidor
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o
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Formacidn

Formacion de especialistas en
Consumo

A lo largo del afo 2002 |a formacion pa-
ra especialistas se realizo dentro del Plan In-
tegral de formacion para el Control de Mer-
cado 1999-2002 que han venido desarrollando
conjuntamente el Instituto Nacional de Con-
sumo y los organismos competentes en Con-
sumo de la Comunidades Autonomas.

Los cursos organizados por esta Comu-
nidad fueron:

Curso sobre técnicas de Inspeccion de
productos Industriales: Normativa y
Sequridad de los Productos.

En la organizacion, del mismo, se con-
to con la participacion del Servicio de Ins-
peccidn y Control a través de su responsa-
ble (D. Julio Gamariz).

Tuvo lugar los dias 3,4,5 vy 6 de junio y
asistieron 29 personas (22 de distintos or-
ganismos de Consumo de la Comunidad de
Madrid, 2 de Castilla - La Mancha, 2 de Ex-
tremadura, 1 de Andalucia, 1 de Castilla y
Leon y 1 del Pais Vasco).

Curso sobre el Procedimiento
Sancionador y otros Procedimientos

Realizado con el objetivo de analizar la
normativa sobre procedimiento en materia
de consumo, tuvo lugar del 24 al 27 de sep-
tiembre y a él asistieron 33 alumnos ( 24 de
las Administraciones de Consumo de la Co-
munidad de Madrid, 4 de Castilla- La Man-
cha, 2 de Cataluna, 2 de Castilla y Leon y 1
de Baleares) .

Se ha presentado a la Universidad Com-
plutense de Madrid, el proyecto de un Cur-
so para Especialistas de Consumo (para Téc-
nicos en la materia de Consumo y técnicos
de Asociaciones de Consumidores).

Fomento de la politica
regional de Consumo

Comision Regional de Politica
Regional de Consumo

La Comision Regional de Politica de
Consumo es el drgano de coordinacion,
colaboracion, consulta y asesoramiento de
la Comunidad de Madrid vy las Entidades Lo-
cales en materia de proteccion de los con-
sumidares, teniendo Unicamente caracter
deliberante o consultivo. Su estructura,
organizacion y funcionamiento se recoge
en el Decreto 152/2001, de 13 de sep-
tiembre, y en el Reglamento de Régimen
Interior que lo regula.

La Comisidn se retine a través de su ple-
no o a traves de los Grupos de Trabajo que
forman parte de la misma, que son Arbitra-
je, Normativa, Formacion y Educacion, In-
formacion y Reclamaciones y Control de
Mercado.

Durante el afio 2002 se ha convocado
en dos ocasiones al pleno de la Comision:

* Convocatoria de 23 de abril de 2002.
e Convocatoria de 28 de junio de 2002



Siendo los temas de mayor importancia tratados en dichas se-
siones:

s Aprobacion del Reglamento de Régimen Interno de la Comision.

s Presentacion de la puesta en marcha del Instituto Regional de Ar-
bitraje de Consumo

* Entrada en vigor del Sistema Unificado de Reclamaciones.

* Presentacion del Proyecto Alcance de la Direccion General de
Consumo.

» Presentacion del borrador de Orden Reguladora del Registro de Ser-
vicios Municipales de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Los Grupos de Trabajo se han convocado durante el 2002 en las
siguientes ocasiones

En el seno de estos grupos de trabajo, se han debatido los pro-

gramas de Politica de Consumo Regional ejecutados a lo largo del ejer-
cicio 2002 y se han consensuado las acciones propuestas para el Pro-
grama Regional de Defensa del Consumidor 2003.

Proyecto Alcance 2002-2003

Dentro de la Politica Regional de Consumo se elabord en 2002 el
Proyecto Alcance 2002-2005 como una via de acercamiento de los
Servicios de Consumo a todos los ciudadanos de la Comunidad de Ma-
drid, cuyo objetivo es apoyar el funcionamiento de las Oficinas Mu-
nicipales de Informacian al Consumidor y las Juntas Arbitrales Muni-
cipales (OMIC) existentes, facilitando la creacion de otras nuevas en
municipios de mas de 10.000 habitantes o que por su proximo desa-
rrollo urbanistico estuvieran en condiciones de, en un futuro cerca-
no, alcanzar esa poblacion.

Asi mismo se prevé |a implantacion de Oficinas Regionales de In-
formacion al Consumidor (ORIC) en mancomunidades, que por exis-
tir en la region un elevado numero de municipios en los que, por su

Orientacion al Consumidor - pefensa del

GRUPOS DE TRABAJO
DE LA COMISION REGIONAL DE POLITICA
REGIONAL DE CONSUMO

GRUPOS de TRABAJO CONVOCATORIAS

7 de febrero

21 de marzo

® Grupo Informacion
y Reclamaciones
18 de junio

¢ Formacion 25 de enero
y Educacion 12 de abril
¢ Control 25 de enero
e Inspeccion 12 abril
5 julio

3 septiembre
25 octubre

® Normativa 29 de abril

Comunidad do Mac

_ Proyecto ALCANCE

2002 - 2005
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pequeno tamafo y limitados medios, no es posible
su creacion a nivel municipal.

Este proyecto nace en el marco del Plan Estra-
tégico de Proteccion al Consumidor 2002 2005. Su
pretension es dar cumplimiento a los siguientes ob-
jetivos desarrollados en este Plan:

®  Crear conciencia colectiva de consumidor mediante
una potenciacion de la educacion y la informa-
cion de todos los ciudadanos de la Comunidad
de Madrid.

® Impulsar, desde las Administraciones de Consu-
mo, la concertacion, el acuerdo y la mediacion
entre |os representantes de los consumidores y
usuarios, y los sectores economicos, a través del
fomento del Sistema Arbitral de Consumo, me-
diante |a creacion de nuevas juntas arbitrales y
delegaciones de la Junta Arbitral Regional.

* Adecuar la gestion de las Administraciones de Con-
sumao a las demandas de la realidad socioecondmica.

* Profesionalizar la actuacion de las Asociaciones
de Consumidores mediante el estudio de for-
mulas de cooperacion de las mismas con las En-
tidades Locales, y mediante la especializacion de
su personal a través de cursos de formacidn,
proyectos de investigacion y desarrollo de mé-
todos de intercambio de informacion.

* Impulsar una mayor implicacién de las Entida-
des Locales en la politica de consumo, a través
de la creacion y articulacion de nuevas Oficinas
Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC)
y de Oficinas Regionales de Informacion al Con-
sumidor (ORIC).

Con este proyecto se pretende crear en el perio-
do de actuacion 2002-2005 los siguientes Servicios
de Consumo y Delegaciones de la Junta Arbitral Re-
gional:
® 2003 = 4 OMIC/ 4 ORIC/ 2 Delegaciones
de la Junta Arbitral Regional.

* 2004 = 4 O0MIC/4 ORIC/2 Delegaciones
de la Junta Arbitral Regional.

* 2005 = 4 0OMIC/ 4 ORIC /2 Delegaciones
de la Junta Arbitral Regional.

Hasta el momento y dentro de este Proyecto se
espera poner en marcha en 2003 las OMICS:

= Villanueva del Pardillo.

* Villanueva de la Cafada.

*  Moralzarzal.
* Soto del Real.

Las tres primeras se hayan vya inscritas en el re-
gistro de Servicios Municipales de Consumo, de la
Consejeria de Economia e Innovacion Teenolégica, es-
tando en tramite la inscripcion de Soto del Real.

Asi mismo, se proyecta la creacion de Oficinas
Regionales de Informacion al Consumidor (ORIC) en
las siguientes Mancomunidades, que estan tramitando
la inclusian en sus Estatutos de Constitucion de las
Competencias en materia de Consumo.

® Los Pinares.

* Sierra Norte,

® Dosmildieciseis.

*  Misecam.

® Suroeste de Madrid.

Se ha contactado con otras mancomunidades co-
mo la de Las Vegas, y con otros municipios como Ho-
yo de Manzanares, que a pesar de su interés por el pro-
yecto, no lo han visto viable para un futuro inmediato.

Una de las areas de mejora detectadas en los Ser-
vicios Municipales de Consumo es la formacion de su
personal. Para ello y, durante este periodo la Direccion
General de Consumo va a poner en marcha cursos de
formacion en todas las dreas del consumo y a todos los
niveles de necesidad. En 2002 se ha trabajado para con-
sequir la realizacion en el primer trimestre de 2003 del
“Curso Bésico de Consumo”. En 2002 se ha trabajado
para impartir un Curso Basico de Consumo a los res-
ponsables de las OMIC de nueva creacion, del personal
de las Asociaciones de Consumidores que pondra en 2003
en marcha las ORIC y al personal de la Direccion Ge-
neral de Consumo de nueva incorporacion.

Asi mismo, se ha contactado por la Fundacién de
la Universidad Complutense para la elaboracion de un
Curso de verano sobre Proteccion de los Consumido-
res, abierto tanto a los profesionales de las Adminis-
traciones publicas, de las Asociaciones de Consumidores
y a licenciados de materias afines que lo soliciten. Di-
cho curso se celebrara en el mes de julio.

Otra de las areas de actuacion del Proyecto Al-
cance es el apoyo financiero a los Servicios Munici-
pales de Consumo. La Coordinacion de las actuaciones
de los Servicios Municipales se lleva a cabo a través
de la Comision Regional de Politica de Consumo y
sus grupos de trabajo.
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Encuentros con las oficinas
municipales de Informacion al
Consumidor

La Direccion General de Consumo de la Comuni-
dad de Madrid, celebro los Primeros Encuentros de OMIC
de la Comunidad de Madrid el dia 8 de noviembre de
2002 en el Castillo de Manzanares el Real, bajo el ti-
tulo "La Calidad al Servicio de |a Defensa de los Con-
sumidores”.

Con ello se pretendio desarrollar un debate abier-
to y franco sobre el estado actual de |a Politica de
Consumo en nuestra Comunidad y los nuevos retos
que deberemos afrontar; ademas de sensibilizar a los
profesionales del consumo sobre la necesidad de im-
plantar sistemas de Calidad que garanticen la pres-
tacion de un servicio adecuado a las actuales de-
mandas de los consumidores y establecer los cana-
les de dialogo que permitan planificar Politicas Pu-
blicas de proteccion de los consumidores.

El acto contd con 42 personas entre Responsables
de OMIC y personal de las mismas, que debatieron a
lo largo de la jornada, alrededor de cuatro mesas re-
dondas:

1- Tratamiento y gestion de las reclomaciones. Pro~
blemadtica de lo implantacidn del sistema unifica-
do. Propuesta de mejora y sistema de calidad.

2- El proyecto educativo y formativo en materio de con-
sumo, en la Comunidad de Modrid. Balance de oc-

tuociones y propuestos de futuro.

3- Eficacia y efectividad del programa regional de
inspeccidn y control de mercado y del sistema de
red de alerta. Ejercicio de lo potestad soncionado-
ra. Propuesta de mejoro: Implontacion de sistema
de calidad.

4- El Arbitraje de Consumo, presente y futuro. Papel
del Instituto Regional en el fomento y consolida-

cion del sistema.

En el almuerzo-coloquio, presidido por el Conse-
jero de Economia e Innovacion Tecnologica y la Di-
rectora General de Consumo, que tuvo lugar en el Cas-
tillo de Manzanares el Real, también participaron el
Presidente de la Federacion de Municipios de Madrid,
alcaldes y concejales tanto de municipios con com-
petencias en consumo, y de municipios sin OMIC, asi
como otras autoridades.

al Consumidor - pefensa del consumidor

A los postres se procedio a la firma de un Conve-
nio de Colaboracion en materia de consumo entre |a
Comunidad de Madrid y la Federacion de Municipios
de Madrid

El Acto de Clausura de los Encuentros fue reali-
zada por el lImo. Sr. Viceconsejero de la Consejeria de
Economia e Innovacion Tecnolagica y 1a Directora Ge-
neral de Consumo.

PRIAMEROS ENCLENTROS DE OAUCS
DE LA COMUNIDAD DF MADRID

(4 CAUIDAD AL SERVICIO DF 1A DErexsa
DE 105 CONSUMIDORES




CONVENIOS CON AYUNTAMIENTOS

MUNICIPIOS

* Alcala de Henares

¢ Alcobendas

e Alcoredn

* Algete

® Aranjuez

* Arganda del Rey

® Brunete

¢ Collado Villalba

* Colmenar Viejo

¢ Coslada

¢ E| Escorial

¢ Fuenlabrada

® Galapagar

* Getafe

® Humanes

¢ Las Rozas

* Leganés

* Majadahonda

* Mejorada del Campo

* Mostoles

® Navalcarnero

* Parla

* Pinto

¢ Pozuelo

* Rivas Vaciamadrid

* San Agustin de Guadalix
¢ San Fernando de Henares
® San Lorenzo del Escorial
® San Martin de la Vega
® San Sebastian de los Reyes
* Torrejon de Ardoz

* Torrelodones

* Tres Cantos

e Valdemoro

e Villaviciosa de Odon
TOTAL

CUANTIA (€)

9.613
17.263
14173

9.492

3.802
15.092

4.300

6.779
17.109
10.602

1.324
11.635

9.337
28.484

6.207
11.964

5.990
21.718
14.005
18.686

1.446

2.925

9.620

513

9.692

1.568

7.460

5.809

9.377

9.662
10..110

2.526

8.503

8.489

6.519

336.395
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Apoyo financiero a los
Servicios Municipales de Consumo

» Convenios de colaboracion
en materia de Consumo

Otra de las lineas de actuacion de la Direccion General de Consu-
mo, para fomentar |a participacion de las Corporaciones Locales y de
las Asociaciones de Consumidores, en los Programas Regionales de Po-
litica de Consumo, se concretan en la firma de Convenios de Colabo-
racion, habiéndose tramitado hasta la fecha 35 Convenios con Ayun-
tamientos y cuatro con Asociaciones, y que tras la Justificacion de los
mismos, la cuantia econdmica asignada a cada uno de ellos, se co-
rresponde con los datos que se adjuntan.

Estos Convenios de Colaboracion con Corporaciones Locales in-
cluyen actuaciones de:

* (Control de Mercado vy Redes de Alerta

® Acciones informativas, formativas vy educativas en materia de

Consuma.
* Qestion del Sistema Unificado de Reclamaciones.
* Fomento vy participacion en el Sistema Arbitral de Consumo.

* Participacion en los Grupos de Trabajo de la Comision Regional de
Politica de Consumo.

Figura 9 - Estudio comparativo anual-dees™
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» Subvenciones a Corporaciones Locales

en materia de Consumo

Desde esta Direccion General de Consumo, se han tramitado al am-
paro de la Orden 92/2002, de 16 de enero, modificada por la Orden

812/2002 de 21 de febrero, de la Consejeria de Economia e Innova-
cion Tecnoldgica, treinta y un expedientes de solicitud de subvencion.

SUBVENCIONES A CORPORACIONES LOCALES (€)

MUNICIPIOS GASTOS GASTOS SUBVENCION
CORRIENTES INVERSION CONCEDIDA
® Brunete 12.020,40 1.352,28 13.372,68
* Torrejon de Ardoz 12.020,40 3.838,87 15.859,27
® Manc. Henares-Jarama 12.020,40 33.156,73 45,177,13
® Galapagar 6.010,20 12.020,24 18.030,44
» Getafe 9.265,20 12.020,24 21.285,44
° Leganés 1.202,00 1.202,00
* Pinto 5.071,12 5071,12
¢ Alcorcon 5.727,80 5.727,80
¢ Alcala de Henares 4,742,00 15.976,30 20.718,30
e San San de los Reyes 12.020,40 11.565,16 23.575,56
» San Lorenzo Escorial 3.000,00 11.362,49 14.362,49
» Mostoles 10.189,65 3.793,45 13.983,10
¢ Colmenar Viejo 2.796,05 3.283,82 6.079,87
e San Agustin Guadalix 7.273,45 6.765,94 14.039,39
e Tres Cantos 4310,48 9.194,79 13.505,27
® San Fernando Henares 6.075,52 6.992,80 13.068,32
e Algete 6.408,16 8.816,46 15.224,62
e Valdemoro 8.533,57 2.825,78 11.359,35 Figura 10 - Estudio comparativo
e Majadahonda 12.020,40 3.536,84 15.557,24 Al SabveIcIones 2
Ayuntamientos (€)
® Las Rozas 3.297,62 3.027,95 6.325,57
250.000
* Alcobendas 10.407,00 691276 17.319,76 ——
* Arganda del Rey 5.649,84 5.649,84 200.000
¢ Coslada 8.696,00 8.696,00 =
e San Martin de la Vega 722,68 1.760,88 2.483,56
* Mejorada de! Campo 1.447,83 10.971,25 12.419,08 100,000
® Humanes de Madrid 12.020,40 12.574,26 24.594,66 ——
e Collado Villalba 4.304,55 4.304,55
® Rivas Vaciamadrid 12.020,40 1.715,03 13.735,43 Ty e i
¢ Pozuelo de Alarcon 12.020,40 12.020,40 o _—
* Parla 23.770,28 Sin efecto
TOTAL 211.293,92 207.22460 394.748,24




APQOYO FINANCIERO A ASOCIACIONES
DE CONSUMIDORES (€)

ASOCIACION CANTIDAD

® Union de Consumidores de la
Comunidad de Madrid - UCE

® Asoc. de Amas de Casa y
Consumidores-Usuarios de Madrid

¢ Confederacion de Asoc.
de Consumidores y Usuarios de la
Comunidad Auténoma de Madrid

* Federacion de Consumidores
Independientes de la Comunidad
de Madrid 38.982

*TOTAL 107.137

Figura 11 = Estudio comparativo de los

convenios con Acus [€)
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Figura 12 - Estudio comparativo de los

convenios con Acus (€)
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2.3.4 Fomento del
asociacionismo de
Consumo

Registro de Asociaciones de
Consumidores

En el afio 2002, cabe destacar la inscripcion en el Registro de la Aso-
ciacion de Usuarios de Servicios Bancarios (Ausbanc Consumo) v la ins-
truccion del expediente de baja de la "Asociacion de Amas de Casa Con-
sumidores y Usuarios de Villa de Vallecas" por incumplimiento de los re-
quisitos del Decreto 315/99, de 4 de noviembre por el que se adecua el
Registro Asociaciones de Consumidores de la Comunidad de Madrid.

Tras la revision de los expedientes se ha creado una Base de Da-
tos del Registro de Asociaciones de Consumidores de la Comunidad
de Madrid, para facilitar el acceso de los datos y tener asi un archivo
histarico de los expedientes que obran en dicho registro.

Otras actuaciones en colaboracion
con Asociaciones de Consumidores

Los dias 4 y 5 de mayo se celebro en las instalaciones del Comple-
jo Agropecuario de Colmenar Viejo la Feria de Desarrollo Rural en la que
se dio un espacio a las Asociaciones de Consumidores del Consejo de Con-
sumo (ACCU, CECU, FUCI, OCU Y UCE) para que difundieran y promo-
vieran sus programas de actuacion en defensa de los consumidores y usua-
rios, promoviendo asi el asociacionismo de consumo.

Apoyo financiero a las Asociaciones
de Consumidores

» Convenios con Asociaciones
de Consumidores

El convenio de colaboracion con la Union de Consumidares de la
Comunidad de Madrid, establece un programa de promocion de la cul-
tura de consumo en la zona rural que abarca 12 municipios de la Co-
munidad de Madrid.

El convenio de colaboracion con la Asociacion de Amas de Casa y
Consumidores - Usuarios, establece el desarrollo de un programa de
informacién y formacién para consumidores adultos en 10 localida-
des de la Comunidad de Madrid.

El convenio de colaboracion con la Confederacion establece un pro-
grama de proteccion al consumidor, que a su vez engloba los si-
guientes programas:

* Programa rural.

* Programa de Autorregulacion Empresarial.

®  Programa de Informacidn a través de la Red.



El convenio de colaboracion con al Federacion de Consumidores
Independientes de |la Comunidad de Madrid, establece un programa
de proteccion al consumidor consistente en las siguientes campanas:

¢ (Campafia de promocion de la cultura de consumo en el medio rural.

s (Campana de promocion de los derechos de los consumidares y el
sistema arbitral, en Centros de Educacion de Adultos.

e (Campana informativa - formativa sobre responsabilidad civil de-
rivada de los dafio causados por productos defectuosos.

» Subvenciones a Asociaciones
de Consumidores

Desde esta Direccion General de Consumo, se han tramitado al am-
paro de la Orden 91/2002, de 16 de enero (B.O.C.M: de 22 de enero),
de la Consejeria de Economia e Innovacion Tecnologica, seis expedientes
de solicitud de subvencion.

Figura 13 - Estudio comparativo de las
subvenciones a Acus (€)
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SUBVENCIONES (€)
POR PROGRAMAS

e Confed. Asociaciones Consumidores

y Usuarios de la C.M. Expte. 6/2002 46.144,61
A Lot B e P e e e 8.275
Asistencia al Consumidor ........c..ovnn 23.355,71
Informacion/Formacion . ................. 14.513,90

e Union de Cooperativas Consumidores

y Usuarios de Madrid. Expte. 1/2002 25.023,97
Infraestructura ... .. e G e S No solicita
Asistencia al Consumidor ............. e 25102397
Informacion/Formacion . ........vvevuen.. No solicita

® Federacion Regional de Asoc.

de Vecinos de Madrid. Expte. 3/2002 10.010
Infraestructura . . ... e o e No solicita
Asistenciaal Consumidor ..........oiiiiaaan 10.010
Informacion/Formacion . .........oeveeue, No solicita

® Federacion de Consumidores

Independientes de la C.M. Expte. 5/2002 38.305,97
IGFERESTUCIE o i o sl st s No solicita
Asistencia al Consumidor ................ 25.023,97
Informacion/Formacion .. .....cvvee s LAY 13.282

e Union de Consumidores de la

C.M.-U.C.E. Expte. 2/2.002 27.105,71
[RfraestRietiralie: o sl innni i s e 3.750
Asistencia al Consumidor ................ 23.355,71
Informacion/Formacion ... ..oueveveeninss No solicita

® Asoc. Amas Casa y Consum.-Usuarios

de Madrid. Expte. 4/2002 33.713,74
Infracstiaeties e e v e s 2.495,80
Asistencia al Consumidor ................ 25.023,97
Informacién/Formacion .........oivuveines 6.193,97

¢ TOTAL 180.304
Infraestructura ....ocses e 14.520,80
Asistencia al Consumidor .... 131.793,33
Informacion/Formacion ....... 33.989,87
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Figura 17 - Estudio comparativo AACCU
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En 2002, al amparo de la Orden 91/2002 de 16 de enero (B.0.C.M.:
de 22 de enero) que establece el régimen de consecion de subven-
ciones a las Asociaciones de Consumidores en materia de consu-
ma, para 2002, se concedieron ayudas economicas para los programas
de infraestructura, Asistencia a los Consumidores e Informacion/For-
macidn.

Figura 18 - Estudio comparativo
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2.375

2.3.%6

E1l EURO en circulacion

Desde el 1 de enero del 2002 y como es-
taba previsto, los billetes y monedas en euro se
pusieron en circulacion. Aunque desde el 1 de
enero de 1999 la peseta ya no cotizaban en los
mercados de divisas, es a partir de esa fecha
cuando hemos dispuesto de euros como medio
de pago fisico. Durante los meses de enero y
febrero los espafoles pudimos pagar en pese-
tas y en euro, fueron dos meses de conviven-
cia para familiarizarnos con la nueva moneda
y el 1 de marzo la peseta paso a no tener cur-
so legal. Desde esta fecha ya no se pudo pagar
con pesetas.

La Direccion General de Consumo como
coordinadora de |a Campania Euro de la Comunidad
de Madrid abrio sus puertas el dia 1 de enero
al objeto de solucionar cualquier tipo de pro-
blemas que pudiera surgir en el primer dia de
implantacion de la moneda europea. Por otro
lado 10 agentes euros, a lo largo del mes de ene-

Dia Europeo de 1los

Dentro de la Presidencia Espanola de la
Union Europea, se realizaron en Madrid del 13
al 15 de Marzo de 2002, los Actos Conmemo-
rativos del Dia Europeo de los Consumidores ba-
jo el lema “LA REPRESENTACION DE LOS CON-
SUMIDORES". La Comunidad de Madrid parti-
cipo, desde la Direccion General de Consumo,
en Mesas Redondas y ofrecio una cena a todos
los participantes el dia 14 de marzo "Dia Eu-
ropeo de los Consumidores" en el Castillo de Man-
zanares el Real a la que acudieron 225 invita-
dos, entre los que se encontraban destacadas
personalidades de la Administracion Central, Au-
tonémica y Municipal asi como miembros del
Consejo Economico Social de |a Union Europea
que fueron invitados a estos eventos.

En este mismo acto se procedio a entregar
la mencion honorifica otorgada en virtud de la
convocatoria del VIII Premio de Investigacion
y Consumo a Diia. Casilda Méndez Magan por
su aportacion eficaz a la defensa de los dere-
chos de los consumidores.

ro, recorrieron todos los Ayuntamientos de |a
Comunidad de Madrid de mas de 10.000 habi-
tantes, recorrieron los municipios mas importantes
de nuestra Comunidad al objeto de solucionar
cualquier duda que pudieran tener, tanto los con-
sumidores como los comerciantes en horario de
manana y tarde, las actuaciones se realizaron
en mercados y mercadillos.

En estos primeros dias de puesta en circu-
lacion de la moneda Unica la queja mas extendida
fue la falta de moneda fraccionaria.

Para finalizar la Campafia EURO, el 1 de ju-
lio de 2002, se procedio a proponer al Conse-
jo de Consumo la disolucion del Euro-Obser-
vatorio de la Comunidad de Madrid.

En cuanto a los Euro-Observatorios loca-
les, el de Getafe se disolvio automaticamente
el 28 de febrero de 2002, el de Tres Cantos-Col-
menar Viejo el 30 de junio de 2002, el de Al-
cobendas el 19 de septiembre.

Consumidores




2.4

Asuntos Generales

Esta seccion da cobertura tanto a la Direccion
General como al Instituto Regional de Arbitraje
de Consumo. En ella, ademas de las que a conti-
nuacidn se detallan, se gestionan el suministra
de material y mobiliario, |a reprografia y encua-
dernacion participacion en las reuniones de se-
guimiento del Plan Estratégico de Simplificacion

» Registro General de Entrada

En esta unidad se procede a la recepcidn de to-
da la documentacion que tiene entrada en nues-
tra Direccion General, fundamentalmente recla-
maciones, consultas, peticion de informacion, so-
licitudes de arbitraje y documentacion relativa a la

» Informacion y gestion del

Administrativa "Gestiona tu mismo", difusion de
publicaciones realizadas por otros departamen-
tos para informacion general de los ciudadanos
y de los consumidores.

tramitacion de expedientes sancionadores en ma-
teria de consumo.

El nimero de documentos de entrada registrados
en 2002 ha ascendido a 37.185.

Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

Durante el afo 2002 se ha recibido en la se-
de de la Direccion General a 9.653 ciudadanos que
han requerido informacion acerca de como pre-

sentar una reclamacion y sobre aspectos de ca-

racter general.

» Vigilancia, Seguridad

Desde esta seccion se coordinan y supervisan
el control de visitas, vigilancia y proteccion de las

» Prevencion de riesgos, sequridad

y salud en el trabajo

En esta materia realizamos los informes perti-
nentes en aras de |a correcta aplicacion de |a nor-
mativa vigente de Prevencion de riesgos laborales,
y damos tramite a las consultas y sugerencias que

Asi mismo se gestiona el sistema de sugerencias
y reclamaciones que durante 2002 ha dado lu-
gar a la tramitacidn de 40 quejas.

instalaciones. Colaboramos en los planes de emer-
gencia y evacuacion.

los representantes de los trabajadores y los dele-
gados de prevencion nos plantean en materia de
sequridad vy salud.

» Mantenimiento de instalaciones y maquinaria

Al crearse en noviembre de 2001 el Instituto Re-
gional de Arbitraje de Consumo ( Decreto 239/2001)
ha sido necesaria la reestructuracion y redistribu-
cion del espacio disponible.

Asi mismo hemos ampliado el espacio destinado
a nuestro Registro General, procediendo a elimi-
nar sus barreras arquitectonicas.

También se ha procedido a adecuar un aula do-
cente/biblioteca con métodos audiovisuales com-
patibles con las nuevas tecnologias y que va a po-
sibilitar la realizacion de los cursos de formacion
de especialistas en consumo sin necesidad de ex-
ternalizar estas acciones.
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» Gestion del parque mavil y del personal adscrito

Nuestra Direccion General cuenta con dos con-
ductores en plantilla v cinco vehiculos oficiales.

Los conductores realizan |a "ruta” diaria a pri-
mera hora de la manana y posteriormente acom-

panan a la inspeccion de consumo en sus actua-
ciones. Tres de los vehiculos son utilizados diaria-
mente por los inspectores de consumo en sus des-
plazamientos

» Gestion de personal y actualizacion del directorio

En esta seccidn se realiza el control horario,
asi como la tramitacion de todas las incidencias
de personal tales comao vacaciones, bajas I.T,, per-
misos sin sueldo, licencias, etc.

Se informa al personal de todos los aspectos
en relacion con la vigente normativa laboral, so-
cial y administrativa y concretamente en el am-
bito del Acuerdo y Convenio vigentes en la Ad-
ministracion de la Comunidad de Madrid.

Se comunica al Servicio de personal de la Se-
cretaria General Técnica las modificaciones y va-

» Formacion interna del personal

Esta seccion es la interlocutora tanto con la
Secretaria General Técnica en materia de formacion
interna general y especializada, como con ICM
en relacién con la formacion informatica pre-
sencial y virtual.

El nimero de trabajadores de esta Direccion
General que recibic formacion interna general

riaciones que han de reflejarse en la Relacion de
Puestos de Trabajo.

Se realizan las peticiones de personal interi-
no y eventuales y las propuestas de cobertura de
los distintos puestos de trabajo mediante concurso
de méritos o libre designacion, asi como pro-
puestas de nuevas estructuras. Todo ello con-
tando con la informacion de los distintos Servi-
cios Técnicos y siguiendo las instrucciones de |a
Direccion General.

o especializada ascendid a treinta y nueve per-
sonas.

Los trabajadores que recibieron formacion in-
formatica presencial fueron cuarenta y nueve.
Recibieron formacion informatica virtual a tra-
ves de |a intranet ocho personas.

» Gestion econdomica y presupuestaria

Elaboracion del Anteproyecto de Presupuestos
de los dos programas economicos que gestionamos
(304 y 305) con la base suministrada por los Ser-
vicios Técnicos y el IRAC, y de acuerdo con los cri-
terios y directrices que previamente nos marca la
Direccion General de Presupuestos de la Conseje-
ria de Hacienda.

Gestion y seguimiento del presupuesto de gas-
tos, elaborando y tramitando los documentos con-

tables y remitiendolos a la Oficina Presupuestaria.

Gestion de los expedientes de contratacion de
servicios externalizados y gestion de los proyectos
de Ordenes de Subvencion para su aprobacion y pu-
blicacién.

Realizacion de ejecucion presupuestaria de las
memorias periddicas en relacion con el cumpli-
miento de objetivos v actividades realizadas durante
el ejercicio economico.
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plimiento del mandato formulado en el articulo 51 de la Cons-
u marco competencial, vela por los legitimos intereses de los
nspeccion y cantrol a este fin establecidos.

organiza segun las siguientes pautas:
eccion de Andlisis y Control de Calidad

de Inspeccion. El incremento de reclamaciones en materia de
ineas de actuaciones especificas. Se estd organizando una sec-
3 materia.

ita por la seccion de Procedimiento.

madas
deben a denuncias de los ciudadanos, a peticiones puntuales ge-
ervicios o a peticion de otros. Son las actuaciones no programadas.

as
cion de los siguientes criterios:
servicios de uso mas comtiin o general

or grado de conflictividad por reclamaciones o antecedentes que
reqularidades generalizadas .

‘0 servicios, para detectar practicas de riesgo o fraudes

| marco juridico por |a aparicion de nuevas normas generales o es-

as pueden ser:

a las decisiones de la Comisién Europea.

por la Comunidad y ejecutadas en colaboracion de los servicios Muni-

adas solo por la Comunidad.
 sistematicos
“omunidad y ejecutados en su caso en colaboracion con los servicios munici-

VIIENTO

ades de |as otras secciones y tras un escrupuloso seguimiento de |as pautas le-
n plazos y alegaciones, sanciona las conductas infractoras que hayan sido pro-
stos procesos,
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3. Servicio de Control
e Inspeccion

3.1 Control e Inspeccidn de

productos

El control de productos de consumo depende en la Comunidad de Madrid de la sec-
cion de Analisis y Control de Calidad. Para un tratamiento mas coherente de la proble-
matica de los productos, todas las informaciones relativas a la calidad comercial y se-
guridad de los productos (industriales) enviadas por la Administracion Central y otras
Comunidades autdnomas se centran en esta seccion.

Los praductos se controlan en funcion de los siguientes parametros:
e Sequridad.
* (alidad comercial.
* Normalizacion.
® Requisitos documentales, e
* |nformacion obligatoria.
La actividad de control se agrupa en dos lineas fundamentales:
® |as actividades no programadas, y

e las actividades programadas.

La forma de Ilevar a cabo los controles es analitica, visual o mixta.
44 En 2002, se trabajé sequn esos criterios de agrupacion,
destacando entre las actividades no programadas a

las denuncias, comunicaciones, escritos en
general y de sequridad y las actuaciones de
ampliacién de diligencias y oficio.

Las actividades programadas, son
de distinto tipo:

» Programas internacionales.
» Nacionales.

» Regionales conjuntas.

» Regionales.

» Controles prospectivos.
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Las actividades de control de productos, necesitan
de una infraestructura técnica capaz de soportar una
fuerte demanda de servicio, a este fin se ha trabaja-
do de forma continua con el laboratorio del laborato-
rio del Centro de Investigacion y Control de Calidad
(CICC), con el Laboratorio Central Oficial de Electro-
tecnia (LCOE), y, en menor medida, con el Laboratorio
de Maquinas y Mecanismos (LMM), laboratorios am-
bos de la Fundacion para el Fomento y la Innovacion
Industrial. Asimismo, se ha colabarado con otros la-
boratorios acreditados, como la Fundacion Gomez Par-
do, para ensayos de combustibles con laboratorios y
notificados para ensayos de juguetes.

Los resultados de las actuaciones se expondran de
acuerdo a las lineas fundamentales de trabajo, dife-
renciando los alimentos de los productos industriales,

Asi, expondremos un balance general de denuncias,
un balance general de las actuaciones programadas un
balance general segin los documentos resultantes de
las actuaciones y un balance de actividades analiticas.

3.1.1

No debemos cerrar sin aportar datos sobre las ac-
tuaciones para garantizar la sequridad de los produc-
tos, ni tampoco olvidar |a importante cantidad de co-
municaciones recibida de otras Comunidades.

Asimismo, cabe indicar que el Comité Técnico de
Seguridad en el Consumo celebro dos reuniones: en la
primera se constituyd de acuerdo con la nueva requ-
lacion establecida en el Reglamento que desarrolla |a
Ley 11/98 (Decreto 152/01). Los asuntos abordados, ade-
mas del establecimiento de unas normas internas de
funcionamiento y constitucion, han sido la problema-
tica de chupetes y articulos de uso infantil a base de
cauchoy los aparatos de bronceado; en ese caso se ha
creado un grupo de trabajo en el seno de Comité que
aborda la aplicacion del Real Decreto 1002/02 en el
que se establecen materias a controlar por las diferentes
Direcciones Generales y Consejerias en el caso de la
Comunidad de Madrid.

Denuncias

En el afo 2002 se han gestionado 387 denuncias

sobre productos (33 de ellas pracedian de inspeccian),

de las cuales se han tramitado 214, se han iniciado
actuaciones estando en tramite 46 y estan pen-

dientes de ser tramitadas 127 (total en tra-

mite 173). Entre ellas, se han tramitado

86 denuncias correspondientes al afo
2001.

DENUNCIAS TRAMITADAS EN 2002

MOTIVO DENUNCIA

® Sequridad
* Calidad

¢ Carece requisitos
exigidos

* Garantias

* No corresponde
con lo ofertado

® \arios
TOTAL

RECIBIDAS | RESUELTAS | EN TRAMITE

18 16 2

132 83 49

85 % | 4

37 21 16

78 39 39

37 ) 18

387 214 173
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® Destino de las resueltas
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3.1.2 Escritos

ble en el numero total de escritos.

este Organismo- o externa -de Servicios municipales-.

ACTUACIONES DE OFICIO

En este apartado se incluyen |as actuaciones o informaciones re-
mitidas por diversos Organismos de |la Administracion Central (INCy
Ministerio de Ciencia y Tecnologia generalmente), Autonomica (res-
to de Comunidades Autonomas) y Local (Servicios municipales). En el
caso de otras Comunidades Autonomas se remiten generalmente me-
diante procedimientos consensuados: comunicaciones e inhibiciones.
Son mas numerosos los procedentes de otras CCAA, entre ellas, de Cas-
tilla-Ledn. También se incluyen en este apartado algunos escritos de
particulares, aunque representan una cifra practicamente inaprecia-

Como actuaciones de oficio se han llevado a cabo algunas am-
pliaciones de diligencias de variado origen (informacién interna -de

TIPO ESCRITO ALIMENTOS INDUSTRIALES TOTALES

Y VARIOS
® Inhibiciones - - -
® Comunicaciones 313 881 (124 sequr) 1.194
e Otros 1 262 (235 sequr) 273

TOTAL 324 1.143 (359 segur) 1.467
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3.1.3

Representa una de las lineas mas importantes
en las actuaciones llevadas a cabo por |a Direccion
General de Consumo con el fin de garantizar la pro-
teccion y sequridad de los consumidores desarro-
llando acciones de vigilancia de mercado y control
de productos puestos a disposicion de los consumidores
finales.

Las actividades desarrolladas en seguridad se di-

ferencian en dos grupos:

» Actividades programadas

Controles sistematizados de productos en el mer-
cado que se llevan a cabo a través de programas pre-
viamente disefiados (campanas de inspeccion, de to-
mas de muestras y controles prospectivos).

» Actividades no programadas

Investigacion de productos con indicios de ries-
go: a partir de informes de ensayo previo, como con-
tinuacion de anteriores controles, ya sean propios, co-
mo de otros Organismos. En este tltimo grupo se en-
cuentran los derivados de procedimientos comunita-
rios establecidos para garantizar la seguridad de los
productos:

* De sequridad general
de los productos

Redes de Alerta (sobre un total de 319 Redes:
154 europeas y 165 nacionales) que es el mas im-
portante desde el punto de vista cuantitativo y cua-
litativo contemplandose las Notificaciones europe-
as (CE 8..y CE 7..) en aplicacion de los articulos 8
(alerta por suponer riesgo grave e inminente) o 7 (pro-
ducto no conforme) de la Directiva 92/59CEE rela-
tiva a la sequridad general de los productos (trans-
puesta a nuestro ordenamiento por el R.D. 44/96 de
19 de enero), Notificaciones de la Comision de ca-
racter meramente informativo, (CE 1..) Notificacio-
nes comunitarias en aplicacion de la Directiva
87/357/CEE relativa a productos de apariencia en-
gafosa y Notificaciones nacionales (CC.AA) que
también pueden comunicarse en aplicacién del ar-
ticulo 8 (producto alertado) o articulo 7 (producto
no conforme) del R.D. 44/96.

Seguridad de los productos

e (Qtras

Notificaciones CPSC de la Comision para la se-
guridad de los Productos de Consumo de EE.UU.: (255
recibidas).

® Directivas de Nuevo Enfoque

Amparadas en |a politica de Nuevo Enfogue Co-
munitaria e interpuestas por el Ministerio de Cien-
cia y Tecnologia: Clatsulas de salvaguardia (30 re-
cibidas).

También se engloban dentro de este apartado las
Comunicaciones de otros Organismos vy se refieren
a escritos del |.N.C (225 recibidos), del Ministerio
de Ciencia y Tecnologia (55) y de otras Comunida-
des Auténomas (58 contabilizados), asi como 3 co-
municaciones de la Direccion General de Sanidad.

¢ A partir de denuncias de los
consumidores

Se han tramitado 13 denuncias (directas o trans-
formadas) por falta de sequridad en productos can-
cretos. Los productos denunciados que, en alguno de
los casos produjeron dafios fisicos a sus usuarios que
hicieron necesaria la atencion médica de los mismos,
pertenecen a las siguientes categorias:

- luguetes.

- Instrumentos musicales.

- Articulos de puericultura (chupetes).
- Productos de limpieza y detergentes.

- Herramientas de bricolaje, etc.

* Ademads, se han efectuado actuaciones programadas
por la Direccion General de Consumo, Campanas,
sobre el control de productos del mercadoy en ba-
se a los Infarmes de Ensayo de |as tomas de mues-
tras efectuadas que incumplen la Normativa de
seguridad, fundamentalmente mecheros, material
eléctrico (clavijas, prolongadores, luminarias, etc)
y productos industriales (radiadores, gatos hidra-
ulicos, etc.).

e Asi mismo, desde la Direccion General de Consu-
mo se ha seguido, en estrecha colaboracion con
las Empresas responsables, la revisién y sustitu-
cion de mas de 15.536 productos que presenta-
ban riesgos para los consumidores. Cabe indicar,

peccion
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ACTUACIONES SEGURIDAD DE PRODUCTOS

ConTACTDS CON EMPRESAS

ConTRroLES DE PrRODUCTOS

® [ destino final propuesto a lo
mercancia retirada ha consisti-
do en un alto porcentaje en la
devolucion de la misma a origen,
yen un porcentaje inferior en su
destruccion (gestionada a tra-
vés de Empresas gestoras de re-
siduos autorizadas por la Di-
reccidn General de Medio Am-
biente).

ORIGEN/NATURALEZA (Sorates) (ToTALES) PRODUCTOS i
Escrimo/ Actas AcTas INFORMES RETIRADOS
Fax INSPECCION T. MUESTRAS ‘
ACTUACIONES NO PROGRAMADAS
® Red de Alerta 792 154 45 30 31.761
* Denuncias 14 28 16 2 925 ‘
¢  Escritos otros Organismos 126 48 31 1 22.357 |
e Otros 15 25 19 2 5,745
SUBTOTAL 947 255 m 45 60.788
ACTUACIONES PROGRAMADAS
* (Campana - 18 228 15 -
* Controles Prospectivos - 10 33 2 -
SUBTOTAL - 28 261 17 -
TOTAL 947 283 372 62 60.788
1.230 434

también que se han efectuado 6 Comunicaciones por motivo de

competencia territorial desde esta Comunidad Auténoma sobre

productos inseguros a los Organismos competentes.

Durante el afio 2002, la Comunidad de Madrid ha comunicado

49 productos al Sistema de Red de Alerta que representan un 33,5%

del computo nacional. De ellos, 6 han pasado a Notificaciones eu-

ropeas.

Los productos implicados en controles de sequridad han sido:

de uso infantil (juguetes, articulos de puericultura), eléctricos (elec-

trodomeésticos, pequefio electrodoméstico, luminarias, componen-

tes), asi como encendedores.
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Campanas

Las Campanas efectuadas durante el afio 2.002 son de tres tipos: Comunitarias (a nivel

de la Comunidad Europea), Nacionales (con participacion en alguna de ellas de los Servicios

Municipales de Consumo) y Regionales efectuadas por nuestro servicio.

Campanas Comunitarias

PROGRAMA COORDINADO PARA EL
CONTROL OFICIAL DE LOS PRODUCTOS
ALIMENTICIOS 2002

En el afo 2002, la Comision ha propuesto
que los Estados Miembraos realicen inspeccio-
nes y controles mediante tomas de muestras
para su analisis en el laboratorio con el obje-
tivo de supervisar el cumplimiento de las nor-
ma*unitarias sobre el etiguetado de de-
termifados productos alimenticios.

X
X

ETIQUETADO DE PRODUCTOS
ALIMENTICIOS MODIFICADOS
GENETICAMENTE

El objetivo de este Programa es controlar
el cumplimiento de las normas comunitarias en
lo referente al etiquetado de los alimentos e
ingredientes alimentarios consistentes en ma-
iz 0 soja modificados genéticamente o que
pueden contenerlos o haber sido fabricados a
partir de estos.

Se han tomado 16 muestras, de las cuales

13 han resultado correctas, no habiéndose re-
cibido atin los resultados de las 3 restantes.

*‘ Campanas Nacionales

Se coordinan a través del |.N.C., habiendo sido seleccionadas de entre las propuestas por las

Comunidades autonomas. Han sido programadas con cardcter bienal (afios 2001 y 2002) combi-

nandose en algunas Campanas el control del etiquetado y los controles analiticos mediante to-

mas de muestras.

En alguna de estas Campanas nacionales han colaborado los Servicios municipales de consu-

mo, coordinandose sus actividades desde esta Direccion General de Consumo.

CONTROL DE LA INFORMACION OBLIGATORIA
Y FACULTATIVA EN PRODUCTOS ALIMENTICIOS

Para un mejor desarrollo de las activida-
des programadas, se ha coordinado con los
Servicios Municipales de Consumo esta Cam-
pafa, a fin de determinar el cumplimiento del
etiquetado, presentacion y publicidad de de-
terminadas categorias de productos asigna-
das por el LN.C., se han controlado un total de
1.034 productos. El mayor numero de irregu-
laridades, un 12 %, ha correspondido a los pes-
cados en relacion al incumplimiento de las

obligaciones de etiquetado. En las demas ca-
tegorias de productos, sélo en un 4% se han
detectado irreqularidades en diferentes as-

pectos de su etiquetado.

Ademas, se han tomado 97 muestras indi-
cativas, de las que 1 no ha podido ser anali-
zada por deterioro en el almacén y de 14 no
se han recibido aun los resultados. De las 82

que restan, el 24% han resultado incorrectas.
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INSPECCION Y CONTROL
DE PRODUCTOS INDUSTRIALES

El objetivo de esta Campana ha sido la compro-
bacion del cumplimiento de los requisitos de sequ-
ridad, etiquetado y presentacion de los siguientes gru-
pos de productos: material escolar, articulos de pue-
ricultura, productos de limpieza y mantenimiento del
hogar y laser. Se han controlado un total de 292 pro-
ductos, presentando en un 42% irreqularidades en
su etiquetado, siendo las mas frecuentes la incom-
pleta identificacion del responsable y la existencia
de etiquetados en lengua no espanola en los jugue-

tes, asi como la ausencia de algunos consejos pre-

ceptivos para su uso en chupetes y cadenas.

Ademas, se han tomado 57 muestras de los di-
ferentes grupos de productos, detectandose que un
45% incumplen el etiquetado y un 7% presentan in-

cumplimientos de seguridad.
Por parte de los Servicios Municipales de Consu-

mo se han controlado 227 productos habiendo visita-

do 284 establecimientos y levantando 60 Actas.

INSPECCION Y CONTROL DE LA CALIDAD
E INFORMACION DE PRODUCTOS INDUSTRIALES

Se han controlado requisitos de calidad, etiqueta-
do y presentacion de accesorios de automaéviles, arti-
culos de marroquineria, de deporte y calzado deporti-
vo, asi como los requisitos relativos al etiquetado ener-
gético v medioambiental en electrodomésticos vy lu-
minarias. El total de productos inspeccionadaes ha si-
do de 589, con un 18% de irregularidades en relacion
al etiquetado que le es preceptivo.

Se retiraron ademas 78 muestras de los diferentes
grupos de productos, indicando los resultados conocidos
que el 50% presentaban incumplimiento de etique-

tado.

Los Servicios Municipales de Consumo inspec-
cionaron 185 articulos de marroquineria, visitando

11 establecimientos y levantando 24 Actas.

CONTROL
DE APLICACION DE PRECIOS

Al objeto de comprobar el grado de cumpli-
miento de las obligaciones establecidas mediante el
Real Decreta 343/2000 de 15 de diciembre, por el
que se requla la indicacién de los precios de los pro-
ductos ofrecidos a los consumidores y usuarios, se
han controlado los precios en un total de 4.261 pro-
ductos, en punto de venta y 2.735 en catalogo/ofer-

ta, detectandose que un 73% de los mismas, en el
primer caso, y un 55%, en el sequndo, presentaba
irregularidades en la indicacion del precio por uni-
dad de medida.

Los Servicios Municipales controlaron 623

productos en 159 establecimientos y levantaron
52 Actas.

GUIRNALDAS LUMINOSAS:
CAMPANA DE NAVIDAD

Dada la utilizacion generalizada de estos articulos
en periodos navidefos, se ha programadao la Cam-
pafna con el fin de efectuar un seguimiento de los
mismos comprobando si cumplen las exigencias de

sequridad del material eléctrico. Se analizaron 14 mues-
tras, presentando irregularidades el 78% de ellas y
teniendo un 71% incumplimientos de las normas de
seguridad.



BALANCE GENERAL DE ACTUACIONES
POR CAMPANA

CAMPANA TIPO ACTAS

INFORMES ~ MUESTRAS TOTALES

e Etiquetado prod. alimenticios

modificados genéticamente Comunitaria - - 16 16
* |nformacion prod. alimenticios Nacional 30 937 97 1.064
¢ |nspec. y Control prod. industr. Nacional 96 274 57 427
o Calidad prod. industr. Inform. Nacional 49 212 78 339
¢ Control indicacion precios Nacional 52 4.261 - 4313
® Guirnaldas luminosas Nacional - - 14 14
e Caramelos Regional - = 20 20
e Chocolates Regional - = 23 23
* (Galletas Regional = = 20 20
® |eche Regional - - 15 15
¢ Mantequilla. Margarina Regional - - 30 30
e Patésy fiambres Regional = - 20 20
e Pescadilla Regional - - 20 20
® Pescados fileteados Regional - = 20 20
® Productos “"sin azucar" Regional = = 22 22
¢ Vinagres Regional - - 20 20
* Zumos Regional = - 20 20
* Aparellaje eléctrico Regional - - 20 20
¢ (alzados Regional - = 20 20
* Cosméticos “Todo a 100" Regional = - 20 20
¢ Encendedores Regional = - 18 18
® (Gasoleo A Regional - - 20 20
® Lejias y limpiadores Regional = - 20 20
e Pinturas Regional = = 10 10
* Repuestos ollas a presion Regional - - 20 20
e Ropa interior nifios Regional - - 20 20
» Seqguridad prod. industriales Reg./colab. LCOE = - 37 37
® Herramientas Reg./colab. LMM - = 16 16
e Control combustibles Reg./L. Gomez Pardo - ~ 32 32

TOTAL Campanas 227 745
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Campanas Regionales

CARAMELOS BLANDOS, NUBES, GOMINOLAS

El objetivo de la Campana ha sido verifi-
car, ademas de los aditivos, la adecuacion del
etiquetado a la normativa. Se tomaron las 20
muestras programadas, pero 6 carecian de eti-

queta no reflejandose la lista de ingredientes
por lo que no pudieron verificarse los aditivos.
El resto de las muestras analizadas: el 700 re-
sultd ser correcto.

CHOCOLATES A LA TAZA

El objeto de esta Campaiia ha sido com-
probar la adecuacion del etiquetado y deter-
minar los acidos grasos y esteroles. Se han to-
mado 23 muestras de las que el 22% han si-

do incorrectas en cuanto al etiquetado y el 35%
incumplen en contenido efectivo de acidos
grasos y esteroles.

GALLETAS CON ALEGACIONES NUTRICIONALES

Se tomaron |as 20 muestras que se habi-
an programado, aunque una de ellas llego de-
teriorada al laboratorio, por lo que tnicamen-
te se pudo comprobar la adecuacion a la nor-

mativa en 19 muestras. El 15% resultaron in-
correctas por el tamario de los caracteres, el
etiquetado nutricional o por no corresponder-
se los acidos grasos con lo declarado.

LECHE UHT DESNATADA

La Campana se ha realizado sobre las 15
muestras programadas segln protocolo para de-
terminar la presencia de aflatoxina M1 segun
Reglamento (CE) n° 1525/98 de la Comisidn.

Todas las muestras analizadas en esta Campana
han resultado correctas respecto a la Norma-
tiva aplicada.

MARGARINAS Y MANTEQUILLAS

Se ha efectuado la Campafia con el fin de
verificar la adecuacion de determinados pa-
rametros a la normativa. Se tomaron 30 mues-

tras (15 de margarina y 15 de mantequilla).

Todas las muestras analizadas han sudo co-

rrectas.

PATES Y FIAMBRES

Realizada para verificar si la especie ani-
mal determinada coincide con la declarada en
la etiqueta, se han tomado las 20 muestras de
diferentes tipos programadas. De las muestras
analizadas, en el 55% la especie determinada

coincide con la declarada. En el 45% no ha si-
do posible emitir dictamen por encontrarse el
ADN muy degradado o bien porque mediante
el método utilizado no se ha podido llegar a
un resultado concluyente.

PESCADILLAS DE RACION

Esta Campana ha sido programada con el
fin de investigar la presencia de parasitos
nematodos (anisakis, sp). Se han analizado 20
muestras compuestas por cuatro submuestras,
como establecia el protocolo. El resultado ha

indicado que el 55% han sido incorrectas
por detectarse en alguna, o todas las submuestrs
"Anusakis, sp” habiéndose remitido las ac-
tuaciones a la Direccién General de Salud
Publica.
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PESCADOS PLANOS FILETEADOS

El objetivo de esta Campanfia, realizada so-
bre 20 muestras programadas ( 12 de lengua-
do vy 8 de mero) ha sido verificar si |a especie
de muestras de pescados planos fileteados,
frescos, congelados y precocinados, corres-

ponde a la denominacion de venta. El resulta-
do ha sido incorrecto en todas ellas, ya que nin-
guna especie animal se corresponde con la de-
nominacion de venta,

PRODUCTOS CON ALEGACION "SIN AZUCAR”

Se analizaron 22 muestras segun lo acor-
dado en el protocolo para verificar la ade-
cuacion a la normativa y lo declarado en la
etiqueta. El 27% han resultado incorrectas,

todas por presentar irreqularidades en el
etiquetado y el 4% por no cumplir determi-
nados parametros de calidad en los limites
establecidos.

VINAGRES

Esta Campana se Ilevo a cabo para cons-
tatar el grado de adecuacion a la normativa.
Se analizaron 20 muestras de las que el 65%
han resultado incorrectas, siendo el 60% de-

bido a presentar irregularidades en el etique-
tado y el 10% por presentar desviaciones de
los productos de calidad respecto a los limites

establecidos en la normativa.

ZUMOS CON INGREDIENTES ADICIONALES

El proposito de la Campana ha sido com-
prabar |a adecuacion de este tipo de produc-
tos a la normativa. Se tomaron 20 muestras,

de las cuales el 39% incumple el etiquetado y
el 28% las indicaciones de contenido obliga-
tario.

APARELLAJE ELECTRICO: BASES Y ADAPTADORES

Se ha efectuado esta Campafia con el ob-
jetivo de comprobar la adecuacion a la normativa
y verificar la seguridad eléctrica. De las 20
muestras tomadas, seglin el protocolo, unica-

mente se ha recibido el resultado de 8, siendo
solo 1 incorrecta por no cumplir el reglamen-
to electrotécnico.

CALZADO DE VESTIR EN PIEL

Se han tomado 20 muestras con el objetivo
de comprobar el cumplimiento de estos pro-
ductos a la normativa en cuanto a etiquetado y
composicion, segun el Real Decreto 1718/95 de
27 de octubre. De los resultados analiticos se de-

duce que el 10% de las muestras han resultado
incorrectas, siendo el 5% por no denominar los
materiales de la manera establecida, y el mismo
porcentaje por ser la composicion determinada
distinta a la declarada en la etigueta.

COSMETICOS “TODO A 100"
(ESMALTES DE UNAS Y QUITAESMALTES)

Se acordd efectuar esta Campana sobre
20 muestras programadas para comprobar €l
grado de cumplimiento de adecuacion a la
normativa de estos productos comercializa-
dos en tiendas "Todo a cien y +" De las mues-

tras analizadas, el 80% han sido incorrectas,
todas ellas por presentar irregularidades en el
etiquetado y el 5% por ser el contenido neto
inferior al declarado.

GASOLEO A

Se ha efectuado esta Campana con el fin
de comprobar |a calidad de dicho combustibles
mediante la determinacion de los parametros

establecidos en al normativa vigente. Se han
tomado 20 muestras siendo el 100% de las mis-

mas conformes a la normativa.
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ENCENDEDORES

Esta Campafia ha sido programada nueva-
mente este ano dado el gran numero de estos
articulos en el mercado que incumplen los re-
quisitos esenciales de sequridad habiendo da-
do lugar a varias Notificaciones de Red de
Alerta en afos anteriores. Los ensayos de ve-
rificacion de seguridad de su uso han sido re-

feridos a requisitos funcionales, de integridad
estructural, instrucciones de advertencias y
marcado del producto. Se han tomado 18 mues-
tras, de las cuales solo 1 es conforme. El 1%
de las muestras incumplen los requisitos fun-
cionales y el 11% los requisitos de integridad
estructural.

LEJIAS Y LIMPIADORES

Realizada con el fin de determinar si dichos
articulos cumplen los requisitos exigidos por la
legislacion. Se han tomado 20 muestras (10 de
lejias y 10 de limpiadores), aunque solo se han
analizado 19 por llegar una de ellas al labora-
torio derramandose el contenido. De las mues-

tras analizadas, el 84% han resultado incorrectas,
siendo el 37% por presentar irreqularidades en
el etiquetado, el mismo porcentaje por in-
cumplir determinados requisitos en envase, el
26% por composicion y el 21% por ser el con-
tenido neto inferior al declarado.

PINTURAS

Se programé la Campana para verificar la
adecuacion a la normativa. Se tomaron 10

muestras, segun lo programado. Alin no se han
recibido los resultados,

REPUESTOS PARA OLLAS A PRESION

La finalidad de esta Campana ha sido ve-
rificar la adecuacion de estos repuestos a su
uso. Se tomaran 20 muestras, siendo solo 1 de

| ellas correcta. El resto presentaba irrequlari-
" dades en la informacion obligatoria.

ROPA INTERIOR DE ALGODON PARA NINOS

Se programo mediante a toma de 20 mues-
tras para verificar |a adecuacion de este tipo
de articulos a la normativa. Hasta el momen-

to, se han recibido los resultados de 10 de las
muestras, de los cuales 3 han sido incorrectas
por incumplimientos en el etiguetado.

CONTROL REGLAMENTARIO DE SEGURIDAD DE PRODUCTOS

En el marco del Convenio de Colaboracién
suscrito con la Fundacian para el Fomento de
la Innovacion Industrial para el control de pro-
ductos industriales en materia de sequridad, se
ha llevado a cabo, como en afos anteriores, la
Campafia de control mediante la toma de
muestras para su ensayo de los siguientes pro-
ductos: 37 muestras de luminarias incorpora-
das a muebles de bafio, portatiles y material
para su instalacion; linea marrén y equipo in-
formaticoy linea blanca y pequerio electrodo-

méstico. Asimismo, se han tomado 16 mues-
tras de maquinas y herramientas (bricolaje y
jardineria, carros de autoservicio y gatos para
automaviles).En los analisis efectuados, se ha
detectado que en el primer grupo un 549 in-
cumple por motivos de seguridad y en el se-
gundo un 24% por etiquetado irreqular.

Este trabajo se ha efectuado con el Labo-
ratorio Cebtral Oficial de Electrotécnia (LCOE)
y con el Laboratorio de Maquinas y Mecanis-
mos (LMM).

CONTROL SISTEMATICO DE COMBUSTIBLES

Efectuado en colaboracion con el Centro
de Laboratorios y la Fundacién Gomez Pardo.

Se han tomado 32 muestras.
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BALANCE DE ACTUACIONES

ANALITICAS
OTRAS: s

PRODUCTOS ALIMENTICIOS oEnuNCHs | seduRneo | secumowd | Crosee | tores | comte | maowee | swows
* Bebidas alcohdlicas 2 3 5
* Bebidas refrescantes 3 17 20
e Bolleria/pasteles,

galletas 21
e Café 6
¢ Caldos y sopas 6
» Caramelos 20
¢ Condimentos, sal,

vinagre 25
e Conservas de pescado

y ahumados 35
¢ Conservas vegetales 22
* Chocolates/derivados 27
* Dietéticos 27
¢ Edulcorantes 6
e Embutidos y fiambres 40
® Harinas y pan 5
* Lacteos 45
® lequmbres ) 6
* Mantequilla/margarina 30
* Pastas y masas 5
® Pescados 40
¢ Platos preparados 7
® Postres 5
* Salsas 5
® Transgénicos 16
* Zumos y néctares 29
TOTALES 5 448
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BALANCE DE ACTUACIONES

ANALITICAS
OTRAS: 0

EROBIL 5 NGO RIES DENUNCIAS SEEE{J)R?{'}EAD SEGURIDAD 8&%@2?{?{ TOTALES CUMPLE INCUMPLE | SIN DATOS ;
® Accesorios automoviles . % | 28 | & 7| 18
* Aparellaje eléctrico 1 10 B 28 33 12 10 11
¢ Articulos deportivos 1 25 26 | 19 | 2 4
e Articulos infantiles

y puericultura 1 3 £ | i 1 2
* Calzados 1 25 % | A | F | 9
* Chupetes/cadenas 5 6 8 19 T
® Electrodomésticos

y pequenoa electrodom. 3 7 27 37 1 2 | 5
® Ferreteria | 2 2 4 1 Wl 2
* Gasoleo/Gasolina .18 Bl 52 75 68 5 2
® Guirnaldas lumininosas | 2 | % | i | 4 | 43
* Joyeria _ 1 _ | Ao
® Juguetes y art. broma | & k3 32 39 76 200 | 27 29
® Luminarias | e | 3 | 18 | @} 2 | 18 2
® Llaveros con figuras _ 7 r | 550 2
* Menaje del hogar

(cubiertos, etc.) 1 | & | 18 18 | 4 | 14
* Magquinas | | 18 16 2 ] 4 |
* Marroquineria _ .30 30 § | 2 | 1
® Material escolar _ | | & | 5 _ | 5
® Mecheros 1 | & | 18 25 1 2 | 2
* Aparatos radio-TV-video,

CD y accesorios 4 3 AR R R g | &
® QOrdenandores

y accesorios 1 L T 2
* Patinetes _ _ 4 4 | 4
® Piercing 2 | | 2
* Productos cosméticos

y accesorios loi5 7 27 33 | 8 2 8
e Pinturas 10 0 _ LG
® Productos de limpieza 7 1 31 49 23 24 2
® Productos gquimicos 2 2 _ 4 ol ) 2
* Punteros laser | 7 e | 8 1
* Repuestos

ollas a presion _ : . | 20 | 20 | 1 | 19
® Textiles 6 . | 20 | 2 | & | 5 12
® \arios 5 2 1 2 10 3 3 4

TOTALES 59 | 43 | 84 | 465 651 233 282 136
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BALANCE GENERAL DE ACTUACIONES

ACTUACIONES
Morivo ESTABLECIMIENTOS  PRODUCTOS
5 RE UL ACTAS AT INFORMES ViSITADOS CONTROLADOS
CTUACION INSPECCION ~ MUESTRAS ~ PROTOCOLOS
¢ Denuncias 134 59 21
¢ Comunicaciones 17 9 10
e Escritos Seguridad Industrial 14 20
e Qtros escritos 16 5 5
¢ Oficio Ampliacion Diligencias 50 34 4
e Ampliacion Diligencias
Red Alerta 19 47 2
¢ Redes de Alerta 20 17 5
e Campanas 227 745 5684
e Control Prospectivo 11 168 3

TOTAL 508 1.104 5,734
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Control de productos

Durante el afo 2002, la Direccion General de Consumo se ha
seguido, en estrecha colaboracién con las Empresas responsables,
la revision y sustitucion de mas de 15.536 productos que presen-
taban riesgos para los consumidores, especialmente de uso infantil
(juguetes, articulos de puericultura), eléctricos (electrodomésticos,
pequefio electrodoméstico, luminarias, componentes), asi como
encendedores.

Estos son algunos ejemplos.

Cepillos de dientes
con elementos meviles €

interior d¢ su cuerpo.

con pila de b
incorporada.

Vaso de plastico
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Inspeccidn de servicios

Las actividades desarrolladas durante el afio 2002 por la Seccion de Inspeccion de Servi-
cios han estado condicionadas por tres hechos de notable importancia:

1. Aumento importante del nimero de denuncias recibidas, en su mayoria debidas al cie-
rre de academia de ensefianza de inglés con gran repercusion tanto en la Comunidad
de Madrid por el numero de alumnos afectados y también por las relacionadas con-
tra empresas que actlan sobre instalaciones de gas sin contar con las preceptivas au-
torizaciones.

2. Han revestido gran interés las actuaciones llevadas a cabo en el sector de vivienda: 2
gestoras que no avalaron las cantidades entregadas a cuenta por consumidores. En
un caso, se desarrollaron como continuacion de las actuaciones |levadas a cabo en el
afio 2000, que concluyeron con |2 incoacion de expediente sancionador, suspendido
a peticion del Juzgado gue entendia del caso. Las actuaciones inspectoras llevadas a
cabo en 2002 fueron motivadas como ampliacion de denuncia anterior en relacion
con los contratos de rescision y concluyeron con la incoacion de un nuevo expedien-
te sancionador.

En el sequndo caso se trato de una gestora de cooperativas, que tampoco avalo las
cantidades entregadas a cuenta por un importante nimero de socios en concepto de
reserva de vivienda. Ambos casos tuvieron una notable repercusion a nivel de opinion
publica.

3. Se han iniciado cambios a nivel organizativo basados en la clara diferenciacién del ti-
po de denuncias que se tramitan en la Seccion, que se diferencian en dos grupos: vi-
vienda/ sectores relacionadas y otros servicios.

Estos cambios han supuesto la creacion de una nueva Seccion de Inspeccion de Servicios
de Vivienda.

La linea de actuacion en Inspeccion de Servicios, como en afios anteriores, ha abarcado
sectores tales como: compra- venta de vivienda, instalaciones y reformas del hogar, telefo-
nia movil, servicios de reparacion de diferentes bienes de consumo (automéviles, de uso do-
meéstico), grias (como novedad sobre este sector se ha registrado la entrada en vigor de nor-
mativa autondmica propia), ensefianza, gas, etc

Por lo que respecta a origen de las actuaciones, se pueden clasificar en programadas -
resultado de una planificacion previa que incluye calendario, cuestionario especifico, etc, es
el caso de campafias, y no programadas -denuncias y actividades de las que se da traslado
por particulares u otros Organismos-,.Durante el afio 2002 ha continuado la tendencia de los
ultimos afios, representando las no programadas el motivo principal de las actividades reali-
zadas en Inspeccion de Servicios. Hay gue hacer constar, no obstante, que aun cuando las ac-
tuaciones programadas han representado una pequena contribucion al nimero de inspeccio-
nes contabilizadas (que han corrido a cargo de los Servicios Municipales de Consumo), la
planificacion y evaluacion de las campafias si se han efectuado desde la Seccion.

Es importante resaltar, en linea con lo apuntado en el parrafo anterior, la estrecha co-
laboracion mantenida con los Servicios Municipales de Consumo, tanto en la realizacion
de los controles de campafas, como en el caso del cierre de academias de inglés que afec-
to de manera importante al ambito geografico de toda la Comunidad y en particular a al-
gunos municipios.
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3.2.1 Actividades
no programadas

En la tabla adjunta se recoge la clasificacion de denuncias -di-
rectas o transformadas- que han tenido entrada en la Seccion de Ins-
peccion de Servicios, diferenciandolas por orden cranoldgico y sector.
Estos casos proceden del Servicio de Orientacion al Consumidor, don-
de se ha intentado de forma mayoritaria la mediacion sin resultados
positivos, o son multireincidentes o presentan graves vulneraciones
de derechos.

ACTUACIONES NO PROGRAMADAS RECIBIDAS

DENUNCIAS DENUNCIAS
Tﬂﬂfrszisif)?;\:iiixsj TﬁiileEggiﬁ;DDAS} De Oricio  TOTAL :
PRESENTADAS ANTES DEL 2002 PRESENTADAS EN EL 2002
Alimentacion - . i
Bienes industriales 34 81 3 18
Servicios y Suministros 100 1152 22 1274
Reforma Hogar 39 125 0 164
* Vivienda 197 278 6 481
TOTALES 370 1636 31 2037

Entre las actuaciones llevadas a cabo, las no programadas re-
presentan el principal motivo de los controles efectuados, mestrando
el numero de denuncias procedentes del Servicio de Orientacion al
Consumidor (2.037) un aumento del 11% respecto del afio 2001, Al-
gunas de estas denuncias han seguido un tramite previo de mediacion
por parte del citado Servicio; otras, por el contrario se trasladan pa-
ra tramite directo de inspeccion, ya que de su contenido y de la do-
cumentacion adjuntada se desprenden incumplimientos de la nor-
mativa de aplicacion y por tanto vulneraciones de los derechos de
los consumidores.



En relacion al pasado 2001, es de destacar, tal como puede ob-
servarse en la tabla adjunta en la que se resume el nimero de denuncias
recibidas por sector, el importante incremento que se registra en el
sector Servicios y Suministros (88%) debido a las denuncias relacio-
nadas con el cierre de academias de inglés y las relacionadas con in-
tervenciones en instalaciones de gas por empresas que carecen de |as
autorizaciones establecidas en la normativa vigente.

Sectores como compra-venta de vivienda muestran un ligero des-
censo (169%]) en las denuncias recibidas, motivado por unos criterios
de seleccion mas realistas, teniendo en cuenta la viabilidad del caso
a partir de la documentacion aportada. También el sector "bienes", re-
gistra un ligero descenso, motivado en este caso por la consolidacion
interna en la tramitacion por la Seccion de Control de Calidad. Se ob-
serva un aumento, sin embargo, en el sector de reformas del hogar
entre las denuncias formuladas y trasladadas a Inspeccidn de Servi-
cios durante el afio 2002.

Actuaciones llevadas a cabo
por reclamacion y/o denuncia

Se han tramitado en la Seccién un total de 2.232, de las que se
han resuelto 1665, con el destino recogido en la tabla de la pagina
siguiente; 567 se encuentran en alguna fase de tramite, que se ex-
presa en |a tabla correspondiente.

Los documentos cumplimentados han sido 1.428:

e Actas de inspeccion por reclamacion: 622.

e Actas de inspeccion de oficio: 38.

* Informes de inspeccion por reclamacion: 747,

® Informes de inspeccion de oficio: 21.

El nimero de establecimientos visitados por ha sido de 628 esta-

blecimientos.

Durante el afio 2002 se ha mantenido el tratamiento iniciado en
el pasado afio en relacion a los documentos de denuncias, disminu-
yendo las iniciaciones directas al efectuar la Administracion la peti-
cién de dictdmenes periciales en vivienda, o acumularse denuncias en
el mismo expediente. -

Figura 20 - Actuaciones no programadas

recibidas (por sectores)

Vivienda

Figura 21 -
Documentos tramitados

Actas de inspeccion por reclamacion ..............622
Actas de inspeccion deoficio ......c.oviaveriein.s 38
Informes de inspeccion por reclamacion:........... 747

Informes de inspeccion de oficio: .............. ... 21

TOTAL
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Es el sector de servicios y suministros el que presenta una ma-
yor incidencia en |as actuaciones, sequido del de viviendas y refor-
mas del hogar.

TRAMITE SEGUIDO POR LAS DENUNCIAS
(DIRECTAS O TRANSFORMADAS)

RESUELTAS PRESENTADAS PRESENTADAS TOTAL

ANTES DE 2002 EN 2002

PROCEDIMIENTO 642 505 1.147
® Apercibimiento - 3 3
* V.G.I = 4 4
¢ Negativas 291 67 358
¢ Archivo solucionado 2 2 4
e Retirada reclamacion - 2 2
® |localizables 45 5 50
* No Consumidor 1 3 4
® |nhibicion

Territorial 9 1 20

Material 12 25 a7
* Control Calidad “{i 29 7 36
TOTAL 1.031 634 1.665
EN TRAMITE
* Pendientes de inspeccion 21 257 278
* Pendientes de informe 15 89 104
* Pendientes de iniciacion 27 14 4
* Pendientes de document. 23 23 46
* Pendientes de citacion 7 4 1
e Otros 48 39 87

TOTAL 141 426 567
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3.2.2 Actuaciones
programadas
0 por campana

Se han efectuado campafias de inspeccion de servicios a dos ni- Figura 22 - Campaias Nacionales de Inspeccion de

veles; Servicios (por sectores)

* Nacionales

* Regionales

Asimismo, durante el afio 2002 se han dividido las Campanas en
tres tipos:

* (Campanfas de inspeccion de servicios en calendario cerrado.
* (Campanas sistematicas o de continuidad.

e Campafas de investigacion.

Campanas nacionales

. o Vivienda Total
Son aquellas en las que, con objeto de lograr una mayor proteccion de

Electronico
los intereses de los consumidores, el Instituto Nacional de Consumo ha
coordinado los protocolos de inspeccian, una vez consensuadas con las Co-
munidades Auténomas. Asimismo, los servicios municipales de consumo de
la Comunidad de Madrid han participado en la ejecucion de las mismas. Al
final del afio, se ha cumplimentado una evaluacion comun para todas las

CC.AA. B e N

CAMPANAS NACIONALES
DE INSPECCION DE SERVICIOS

gt ComuniDaD DE MADRID  SERVICIOS MUNICIPALES TOTAL
Visitas Actas Visitas Actas VISITAS/ACTAS
e Comercio electrdnico - - 154 154/~
e Servicio Asist. Técnica 116 61 16 132/72
¢ Telefonia movil - = 278 278/165
¢ \ivienda 102 13 46 148/50
TOTAL 218 74 494 712[287
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Campanas regionales

La seleccion de campanas a desarrollar, como en afos anteriores
se realizd teniendo en cuenta las sugerencias aportadas por los Ser-
vicios Municipales de Consumo, se tuvo en cuenta también la programacion
nacional comentada en el apartado anterior. Por tal motivo, y con el
fin de articular una proteccion mas homogénea de los consumidores
y usuarios de la Comunidad de Madrid y conjugar el caracter global
preconizado por el INC a nivel nacional con un control exhaustivo de
los sectores seleccionados, se decidio integrar las campanas progra-
madas a nivel nacional en el sector servicios en el programa regional
de colaboracion con los Servicios municipales, por ser absolutamen-
te imprescindible aprovechar los recursos disponibles (personales, me-
dios, etc.) en aras a la consecucion de un mayor nivel de proteccion
de los derechos de los consumidores.

La programacion de las campanas regionales a su vez, puede di-
ferenciarse en tres tipos diferentes:

» Campanas de inspeccion de servicios
(calendario cerrado)

Se desarrollan a calendario cerrado, durante un periodo de tiem-
po determinado, con un cuestionario comun. Las campafas llevadas
a cabo han sido:

® Gruas (Unicamente de caracter regional).
* (Comercio electranico por Internet (también es nacional).
¢ Telefonia movil (también es nacional).

» Vivienda (también es nacional).

CAMPANAS REGIONALES DE INSPECCION
(CALENDARIO CERRADO)

ComunipaD DE MADRID  SERVICIOS MUNICIPALES

CAMPARNA TOTAL
VisiTas AcTas Vismas Actas VISITAS/ACTAS
i
- - 34 n 34/11
- - 34 11 34/11

» Campanias sistematicas
(programa de continuidad)

Son aquellas campanas regionales de programa abierto o de con-
tinuidad durante todo el afo, que pretenden realizar controles exhaustivos
en aquellos sectores que mas incidencia tienen en las denuncias y/o




reclamaciones de los consumidores, se han llevado a cabo por los ins-
pectores de consumo de la Comunidad de Madrid en colaboracion con
los de los Ayuntamiento que se han adherido a su realizacion, y en
concreto, durante 2002, las Campanas sistematicas llevadas a cabo
en 2002 han sido:

e Talleres de reparacion.
* Hojas de reclamaciones.

e Servicio de asistencia técnica (también es nacional),

CAMPANAS SISTEMATICAS
(PROGRAMA DE CONTINUIDAD)

Servicio de Inspeccion -

CamPANA

Comunipap be MADRID SErvicios MUNICIPALES

VisiTas Actas VisiTas

Inspeccion de servicios

ToTaL
VISITASACTAS

* Talleres de Reparacion = -

* Hojas de Reclamacion - - 964

TOTAL - - 1.037

En todas las campafias regionales se elaboran praotocolos que in-
cluyen cuestionarios comunes para todos los Servicios Municipales y
fichas de evaluacion que son remitidas al Servicio de Inspeccién y Con-
trol para la elaboracion de informe final; por parte de algunos Servi-
cios Municipales se remite el conjunto de actuaciones, actas inclui-
das para incoacion de posibles expedientes sancionadores, por care-
cer de medios para tal fin.

» Campanas de investigacion

En las Campafias de investigacion, se controlan sectores que
reunen los criterios de las 2 anteriores, en los que interesa com-
probar la evolucion en el tiempo y que a su vez han sido objeto de
campafas en afios anteriores. La Campafa realizada este afio en co-
laboracion con los Servicios municipales de Consumo ha sido la de
marcado de precios (que durante los meses de abril y mayo fue in-
formativa y en los meses de septiembre y octubre de caracter co-
rrectiva). Por parte de los Ayuntamientos, en esta Campafia se han
visitado 159 establecimientos, comprobandose 623 productos y le-
vantando 52 Actas.

» Resultados y conclusiones

Entre las Campanas efectuadas, cuyos datos ya se han reflejado, son de

destacar las siguientes:

73/42
964/97

1.037/139
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* Telefonia y S.A.T. de telefonia

La aparicion y fuerte expansion de los sistemas
de telefonia movil es un fendmeno relativamente re-
ciente, que ha supuesto la canalizacién hacia este
tipo de telefonia de un buen nimero de las comu-
nicaciones telefénicas y de nuevos servicios y pres-
taciones, tales como chat en Internet, servicios de
informacion y venta, banca telefonica, etc, lo que
ha producido un incremento vertiginoso de la ven-
ta de este tipo de articulos, que los ha llevado a ha-
cerlos un instrumento de uso frecuente.

La novedad y bajo precio, por estar subvencio-
nados los terminales telefonicos hizo que el publi-
co no prestase gran atencion al etiquetado, a las ga-
rantias de los aparatos, sus defectos, y a sus precios,
dadas las ofertas, ya que las operadoras subvencio-
naban los terminales telefonicos, por lo que era mu-
cho mas econdmica y conveniente el cambio de ter-
minal por uno nuevo, que su reparacion. La estabi-
lizacion de mercado y reduccion de las subvencio-
nes hizo que los consumidores fuesen mas exigen-
tes frente a los incrementos de precios y las condi-
ciones de servicio produciéndose en consecuencia un
elevado numero de reclamaciones.

Las Autoridades de Consumo propusieron una Cam-
pana Nacional que en nuestra Comunidad se llevo a
cabo en colaboracion con la Inspeccion de 13 mu-
nicipios.

Los objetivos de esta Campana fueron:

* Comprobar el cumplimiento de la norma-

tiva en materia de informacion obligato-
ria y etiguetado.

* Comprabar el cumplimiento de la norma-
tiva en post-venta y reparacion.

La actuacion inspectora incluyo visita a los es-
tablecimientos de venta con atencién a los produc-
tos y las marcas mas representativos asi como la de-
terminacion de la situacion legal de los servicios de
reparacion (S.A.T.). Los resultados obtenidos indican
que, pese a haber disminuido respecto al afo ante-
rior el nimero de municipios que han participado en
la ejecucion de esta Campaia, el nimero de esta-
blecimientos y el nimero de productos ha aumen-
tado en un 10% respecto a la Campana de 2001,

Respecto a las irreqularidades detectadas en el
apartado de productos, el mayor problema se sigue

detectando en los accesorios telefonicos y no en los
prapios terminales (por lo que se oriento la inspec-
ci6n a revisar prioritariamente estos productos y no
los propios terminales), siendo la principal irrequla-
ridad la carencia de documento de garantia y cuan-
do la incorporan, se observa |a carencia de datos sus-
tanciales tales coma la identificacion del garante y
su direccién, asi como deficiencias en el etiquetado
del producto, tales como no figurar el domicilio del
responsable del producto (fabricante o importador)
en Espafia o en la Union Europea.

Respecto a los establecimientos que prestan el
servicio de reparacion, también se ha observado me-
joria respecto a los datos obtenidos en el afio 2001,
si bien sigue habiendo problemas que se han de sub-
sanar respecto a resquardo de depositos vy |a leyen-
da obligatoria de informacion al publico.

¢ Comercio electronico

Esta Campana se ha desarrollado por la Comu-
nidad de Madrid, con la colaboracién con 18 muni-
cipios.

Los objetivos de esta Campana fueron:

* \Verificar el cumplimiento de la normativa

aplicable (Ley 7/1998) en lo relativo a ven-
tas a distancia.

* QObtener informacion completa y adecua-
da sobre los productos y servicios oferta-
dos de esta manera y su relacion con los de-
rechos de los consumidores.

Se han visitado 154 paginas WEB, de ofertas co-
merciales de prestaciones licitas en espafiol y pre-
ferentemente de razdn social espafiola y se han com-
probado 221 productes.

Se han detectado falta de informacion sobre el
derecho al desistimiento, falta de datos sobre |os res-
ponsables de los productos y carencia de informa-
cion en precio de transportes y pagos aplazados. Las
compras carecian de documento de desistimiento en
algunos casos.

Siendo el sequndo ano consecutivo que se rea-
liza la Campafia, los datos obtenidos en su conjun-
to no son excesivamente satisfactorios y deberian me-
jorarse en tres aspectos sustanciales como son la co-
rrecta identificacion del proveedor, clarificacion del
precio, en especial en lo relativo al transporte y for-



ma de pago cuando es aplazado e informar siempre al publico en la
propia pagina WEB del derecho de desistimiento, si bien estas pre-
cauciones son validas para paginas WEB espanolas por lo que seria
necesario informar al publico sobre los riesgos que comporta la com-
pra en paginas WEB extranjeras dada la dificultad para reclamar.

Vistos los resultados, se considera preciso volver a realizar es-
ta Campana en el afo 2004 6 2005, aunque se dara un nuevo en-
foque toda vez que ya se ha publicado la nueva normativa que va
a regular el sector.

e Compra-venta de vivienda

La vivienda constituye un bien de primera necesidad, de uso ordi-
nario y generalizado, que exige de las Administraciones Publicas un con-
trol exhaustivo y periodico acerca del cumplimiento de las regulaciones
especificas para este Sector. La adquisicion de una vivienda sigue sien-
do objeto de frecuentes reclamaciones y denuncias, por lo que se ha lle-
vado a cabo una campana abierta a lo largo de todo el afo.

Los objetivos fueron controlar y verificar el cumplimiento que regu-
la la informacion obligatoria en la compraventa de vivienda y detectar
incumplimientos contractuales y de aseguramiento de cantidades.

La Campana se ha llevado a cabo durante todo el ano 2002, en to-
do el territorio de la Comunidad de Madrid, por los inspectores adscri-
tos al Servicio de Inspeccion y Control de |a Direccion General de Con-
sumo de la Comunidad de Madrid, en colaboracion con 10 Ayunta-
mientos.

Los resultados obtenidos pueden considerarse en general satisfactorios
sobre los datos del aio 2001, aunque podrian ser mejorados en di-
versos aspectos sobre informacion disponible al comprador, tales co-
mo modelo de contrato y su contenide, informacion del precio, que
en muchos casos no incluye el IVA, y sobre todo la informacion a fa-
cilitar en caso de aplazamiento de pago o cuando se prevé la subro-
gacion en operacion de crédito y sobre los avales de las cantidades
percibidas a cuenta del precio cuando la vivienda estd en construc-
cion. Asi se va a incidir sobre este Ul-

timo aspecto en |a iniciacion de ex-
pedientes sancionadores por su tras-
cendencia para los intereses econo-
micos de los consumidores.

BALANCE GLO
DE INSPEC

» Resumen — Morvo
de actuaciones

Servicio de Inspeccion - Inspeccion de servicios

Figura 23 - Visitas de campana

1200

34 :

ol e IR

Vivienda Grias  Talleres  TOTAL
Electr. Asist. V Reparac.

Comerc.  Servicio

Técnica

ACTUACIONES

Visimas ACTAS

¢ Denuncias

El Balance Global de las actuaciones
(programadas y no pragramadas) efec- y
tuadas durante el afio 2002 referen- * Campaias
tes a la inspeccion de servicios se TOTAL

reume en la siguiente tabla:

(directas o transformadas)
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3.3

Procedimiento sancionador

3.3..1

3.3.2

3.3.3

Introducciodn

El ejercicio de la potestad sancionadora es pieza fundamental del sistema de garan-
tia de los derechos de los consumidores, constituyendo parte indispensable del control
publico sobre las actividades comerciales e industriales. Sin él, las actividades inspecto-
ras y de solucion extrajudicial de conflictos, perderian su capacidad operativa.

Cada expediente sancionador requiere tramitacion individualizada, en funcion de la
propia complejidad que su instruccién lleva aparejada, que debe caracterizarse por la ga-
rantia juridica de los derechos afectados.

Tramitacion de
expedientes sancionadores

Iniciacion de expedientes

Siguiendo las (ltimas tendencias, el nimero de expedientes iniciados ha sufrido una
disminucion, lo que prueba una mayor eficacia en soluciones extrajudiciales y de la san-
ciones preventivas que genera la actividad de control de mercado, asi como las de racio-
nalizacion del trabajo de inspeccién.

La estrategia desarrollada intenta dirigir los recursos técnicos disponibles en funcion
de la gravedad de las infracciones, localizando la accién sancionadora sobre los temas
mas perjudiciales para los consumidores.

Motivos de actuacion

Los motivos de actuacian, recogen, numérica y porcentualmente, la incidencia que han
tenido los diferentes medios para el ejercicio de la competencia sancionadora.
Los valores obtenidos evidencian la primacia de las denuncias, sobre todo, como prue-

ba del acercamiento al ciudadano del drea de proteccion al consumidor de la Comunidad
de Madrid.

Resolucidén de expedientes

La resolucion de expedientes sigui la tonica habitual de ejercicios precedentes.

En la tabla adjunta, se relacionan el nimero total de expedientes resueltos en el afio 2002:
544. De estos 544 expedientes, 517 expedientes han sido sancionadores, 21 fueron archiva-
dos y 6 fueron suspendidos.

Asimismo, dentro de cada destino seguido por los expedientes, se ha desglosado en los
afios en que éstos fueron iniciados.

Asi, de los 517 sancionados, 2 fueron iniciados en el afio 2000, 217 fueron iniciados en
el afio 2001 y 298 fueron iniciados en el afo 2002. De los 21 archivados, 10 fueron inicia-
dos en el afio 2001 y 11 fueron iniciados en el afio 2002. De los 6 suspendidos, 2 fueron ini-
ciados en el afio 2000, 4 en el 2001 y ninguno en el afio 2002.
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EXPEDIENTES INCOADOS POR ACTUACION

ACTUACION EXPEDIENTES

e Denuncia 445

 Campanas de inspeccion 62

e Inhibiciones de Otras Administ. 2

¢ Oficio 25

e Comunicaciones de Otras Administ. 5
TOTAL 539

EXPEDIENTES INCOADOS POR SECTORES

SECTOR EXPEDIENTES
* Bienes (exclusion de vivienda) 109

® Servicios 161

* Vivienda 141

e Alimentacion/Fraude 35

* Reformas del hogar 62

® Suministros 31
TOTAL 539

EXPEDIENTES RESUELTOS

TRATAMIENTO/ANO EXPEDIENTES

e Sancionados
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EXPEDIENTES SANCIONADOS (SECTORES)

SECTOR/ANO EXPEDIENTES CUANTIA €
* Bienes (exclusion de vivienda)

PROIZOO. ... 110 cooonsesmiross mimssmismsn s i o sieav s s oS 0

A D0 N s s e L S 45 344.875,02

RO 200D cvoesiais o R A e e 56 149.221,13

TOTAL 101 494.096,15
® Servicios

T e 1 e e R =S L) S 1 240,40

S T e e e Sl L L e 41 75.571,99

o L0 LI sl SO 1 L et 96 302.692 42

TOTAL 138 378.504,81
® Alimentacion

ARBRO00 . o e s e e e 0

{3370 19 26.835,21

R P T e et e D 21 40.058,00

TOTAL 40 66.893,21
* Reformas del hogar

ARG2000AL 8 L I Sl L M e e B IRl 0

ANOEOIE et e e 21 99.347,28

AROEBELY - oo e s e N e e 36 85.657,81

TOTAL 57 185.005,09
® Suministros

el el e 0] o L S S L S e | 0

ABGEORAN s S s et e e 19 36.331,22

sl et WA [N oo N Pl R e L ] 15 80.240,07

TOTAL 34 116.571,29
e \/ivienda

R O e U e e e 0

ARZORTIN L o ML e e R TR 73 934.203,08

TR0 SIS i feot s T e S 74 815.265,13

TOTAL 147 1.749.468,21

517 2.990.538,76
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EXPEDIENTES SANCIONADOS
POR ACTUACION

ACTUACION/ANO EXPEDIENTES CUANTIA (€)
e Denuncia
TP 0 e S S G S R e B e s e 0 -
o ey 169 1.393.154,73
ARSI e BRSO 242 1.247.911,01
TOTAL a1 2.641.065,74
* Programas/Campafias
e e e S e 1 240,40
ARGODOT 5w s e ki 36 27.246,10
G I s e e A e e e 40 107.770,21
TOTAL 17 135.256,71
e Oficio
o T ) s AT DI UL DAL 0 =
L L S e e S T S e e e TS 10 80.084,90
ARG ZDE s s R s e e R RS 10 86.806,07
TOTAL 20 166.890,94
|
| o Inhibiciones
AR 2000 o e e e S s e Ok 0 -
T e R s S e e e 0 -
ARO2002 . .vvrrereseresinnnnnnns . S AL 2 11.268,00
TOTAL 2 11.268,00
® Comunicaciones
B OO e s i e e e, 0 -
peh e e L e, LR e O Tl 1 5.709,61
Afo 2002 ...... s e T T e e e 3 19.379,30
TOTAL 4 25.088,91
® Analisis
ARO 2000 o0 s et e e et e s 0 =
AT ITE (it =R S S M e 1 e T 3 10.968,46
ARG O T o e e e e e e 0 -
TOTAL 3 10.968,46
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EXPEDIENTES RESUELTOS
POR CALIFICACION DE LAS INFRACCIONES

CALIFICACION/ANO EXPEDIENTES CUANTIA (€)

® |eves
S TeRcn (8 2« S Y o | B DO OO S g 2 240,40
AN 2001 e e oS e S e N 126 116.809,77
Pl I N T e o B A 177 201.081,55
TOTAL 305 318.131,72
® Graves
T AT RS S e e S 0 =
e L e s ot il S 67 413.642,33
PRl (O P I LE T I e 101 578.492,02
TOTAL 168 992.134,35

® Muy graves

AR 2000 55w st sk s S sl it e =l 0 -
ABGZOOT, ... oivvicesissatilaca B I R 24 986.711,70
ARO2D0Y i iivammmiiisiiaes s by 20 693.560,99
TOTAL 44 1.680.272,69

517 2.990.538,76

SANCION MEDIA POR SECTORES

Figura 24 - Sanciones impuestas por calificacion

de las infracciones [€l SECTOR CUANT]A [€)
1,200,000 ) » ™
* Bienes (exclusion de vivienda) 4,.892,05
— ® Servicios 2.742,79
1,000,000 =
I * Vivienda 11.901,15
800.000 .  Alimentacion/Fraude 1.672,34
: ® Reformas del hogar 3.245,70
§00.000 ¢ Suministros 3.428,57
TOTAL 27.882,60
400.000

200.000

Muy graves

2000 [ 2002



Servicio de Inspecci(')n - Procedimiento sancionador

33,4 Tramitacidén de
recursos

Recursos administrativos

Los recursos se dividen en dos grandes bloques, segun la resolu-
cion recurrida y el momento de su interposicion:

Figura 25 - Namero de expedientes

e Recursos contra Resoluciones Sancionadoras resueltos por calificacion de las

s S g 3 infracciones
Alzada, reposicion, reposicion contra notificacian, revision y con-

tencioso administrativo.

® Recursos relativos a la via Ejecutiva
(via de apremio)

Reposicion contra Providencia de Apremio y reclamacion econo-
mico-administrativa.

Leves Graves Muy graves

2000 200 2002

RECURSOS INTERPUESTOS EN 2002

TIPO DE RECURSO RECIBIDOS RESUELTOS PENDIENTES

® Alzada 223 159
® Reposicion 29 26
* Reposicion contra notificacion 10 7
¢ Contencioso-administrativo 17 64
* Providencia de apremio 8 5

* Reposicion
ecoconomico-administrativa 2 2

TOTAL 389 263




Procedimiento sancionador - Servicio de Inspeccion

Resolucion de recursos

En la Tabla adjunta, se detalla la resolucién de cada uno de los
recursos interpuestos. Hay que destacar la importancia de los re-
cursos contencioso-administrativos, puesto que establecen desde
el punto de vista doctrinal, argumentos y valoraciones especificas
que sirven de referencia como criterio general de interpretacion an-
te los mismos hechos o similares. Ademas, estos recursos cuando
son favorables, suponen una validacion juridica del ejercicio de la
potestad sancionadora.

Los recursos relativos a la via ejecutiva han tenido una disminu-
cion por la mejora en |a eficacia del procedimiento de notificacion, al
regularse el tramite de doble intento, lo que ha obligado a elaborar
un documento especifico de notificacion para su remisién a Correos
donde se concretan los dos intentos previstos-en la norma.

RECURSOS RESUELTOS EN 2002

TIPO DE RECURSO DESESTIMADOS Piiéﬁ]_ E;TTTL INADMISIBLES ~ ARcHivo Deststipo TOTAL
Alzada 213 6 5 30 - 2 256
Reposicion 22 - 3 4 = 2 31
Reposic. notificacion pago - - 2 - - 5 7
Contencioso-administrati_\fo_ 83 22 14 7 3 21 150
Recurso de apremio 5 1 1 1 2 - 8
Reclamacion
econdmico-administrativa 3 - 1 1 - - 5
TOTAL 326 29 26 43 3 30 457

3.3.5 Gestidn de ingresos

La Direccién General de Consumo, como centro gestor de ingre-
sos, aunque solo de los derivados por sanciones, realiza los tramites
ligados derivados de las acciones sancionadoras: notificacion de pa-
go, inicio de la via de apremio, control de ingresos en periodo volun-
tario y en via de apremio, fraccionamiento de deuda, suspensién de
la ejecucion, devolucién de ingresos indebidos y prescripcion de las
sanciones,

La recaudacion en periodo voluntario durante el ejercicio 2002 ha

sido de 1.285.312,57 euros, y el numero total de expedientes que han
dado lugar a ingresos ha sido de 389 expedientes.



4. Balance General

BALANCE GENERAL
INSPECCION Y CONTROL DEL MERCADO

INSPECCION Y CONTROL DE MERCADO

® Denuncias y reclamaciones transformadas recibidas

* Denuncias y reclamaciones transformadas tramitadas
* Denuncias y reclamaciones transformadas resueltas

e Otras actuaciones no programadas

(excluyendo seg. productos)

Progr. de inspeccion y control internacionales

Progr. de inspeccion y control nacionales

Programas regionales conjuntos (4 cerrados y 3 abiertos)

* Programas regionales (20 cerrados) 20
* Visitas (2.019 por OMICS) 3.677
® Actas de inspeccion tramitadas (499 por OMICS) 1.667
* Actas de inspeccion por denuncias 756
¢ Muestras tomadas 1.104
® Muestras tomadas por denuncias 59
® |nformes de control (768 por denuncias) 6.502
® Productos controlados 7.266
* Asuntos de seguridad tratados 166
* Redes de alerta generadas 49
* Mercancias retiradas 60.788
* Expedientes iniciados 539
® Expedientes iniciados por denuncia 445
e Expedientes iniciados por iniciativas propias 94
® Expedientes resueltos 544
* Expedientes sancionados por denuncia a1
* Expedientes sancionados iniciativas propias 106
Cuantia sanciones (€) 2.990.538,76
Cuantia por reclamaciones {€) 2.641.065,74
Cuantia por iniciativas propias (€) 349.473,02

* Expedientes recurridos administrativamente 389
Recursos administrativos resueltos 457
Desestimados o no aceptados 326
Estimados (29 parcialmente) 55
Contenciosos administrativos enviados 117
Contenciosos administrativos resueltos 150
Contenciosos desestimado o no aceptados 83
Estimados (22 parcialmente) 36
Ingresos voluntarios por sancion (389 casos) (€) 1.285.312




Comunidad de Madrid

CONSEJERIA DE ECONOMIA E INNOVAGION TECNOLOGICA
Instituto Regional de Arbitraje de Consumo

Arb|traJe

Memoria de actividades

Madrid innova



Instituto Regional de
Arbitraje de Consumo

cuArDLrage el V54D [ (] |
P
aadiudict e 4 veles Lt ! A (e,
T
/ 7 —
by L v LLCALO { Las g i Lo
{ § ArLcLon e J:I.'” 1
lacionadoy con TLEA VVLCLOT
7 3 J a v e . =
LA L Lo rf LT HLEs A4 ()
hrocedimnmiendo finaliza L e4 L [ o
J‘i:-’.'.‘ ¥ il L L § VHL 1S 1 1 L L 5'(-"- (-')
1
(=
SE4 L) |!_I-' { Jue i L 1L L1 o
(T
L ACLEY eqeciatiin FLCALASOY {1’ AL Lo, 1
L
1 ] ] o
W en (5% LA AR c
y y g C
¥ L4 { ( (L 1 O (4 '] —
)
=
C

Instituto Regional de Arbitraje de Consumo
CONSEJERIA DE ECONOMIA
E INNOVACION TECNOLOGICA [ ]

Comunidad de Madrid Madrid innova



Memoria de actividades

IRAC 2002

Instituto Regional de Arbitraje de Consumo (IRAC)
Memoria de actividades 2002

Direccion General de Consumo

Consejeria de Economia e Innovacion Tecnologica
COMUNIDAD DE MADRID

Dep. Legal: M-22.733 - 2003
Diseno: BLOCK, C.1.

Impresion: Marco Grafico



onstituye para mi una gran satisfaccion presentar, por primera vez, la Memoria Anual

de Actividades del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, arganismo que du-
rante el afio 2002, su primer afio de funcionamiento, ha modernizado y agilizado la gestién
del Sistema Arbitral de Consumo, incentivando su promocion y la coordinacion administra-
tiva del mismo en la Comunidad de Madrid.

El Arbitraje de Consumo es un procedimiente cuasijudicial, de caracter voluntario y gratui-
to, para la resolucidn de los conflictos surgidos entre consumidores y empresas o profesiona-
les, relacionados con los bienes o los servicios adquiridos o contratados en el mercado.

El procedimiento finaliza con la emisian de un laudo que tiene las mismas caracteristicas
que una sentencia judicial y que decide la controversia con caracter ejecutivo e, incluso, indemnizatorio,
con las ventajas de su agilidad y su cardcter irrecurrible en cuanto al fondo del asunto.

La participacion de las organizaciones de consumidores y de las organizaciones empre-
sariales corno miembros del Colegio Arbitral que dicta el laudo resolutorio del conflicto, do-
ta de imparcialidad y equidad al procedimiento arbitral.

A través de la creacion del Institute Regional de Arbitraje de Consumo, una apuesta pio-
nera en el &mbito autonémico, la Comunidad de Madrid ha reforzado la gestién del arbitra-
je de consumo, iniciando el funcionamienta simultaneo de un segundo colegio arbitral en el
seno de la Junta Regional de Arbitraje de Consumo y creando un tercer colegio arbitral es-
pecializado en Telecomunicaciones, lo que ha conllevado importantes reducciones de los pla-
zos procedimentales,

Se ha avanzado en la descentralizacion de la gestién del arbitraje, financiando la crea-
cion de nuevas Juntas Arbitrales y Colegios Territoriales en nuestra Comunidad, asi como
en la incorporacion de las nuevas tecnelogias, cen el fin de aproximar el sistema a los ciu-
dadanos y facilitar su utilizacian.

Se ha desarrollade durante este afo una importante labor de promocion del arbitraje de
consumo, mediante actuaciones y campanas con el fin de que el empresario y el ciudadano
conozcan el sistema, obteniendo como resultado la adhesion en el ano 2002 de 3.218 nue-
vas empresas madrilefias al Sistema Arbitral de Consumo. Con estas adhesiones, 7.553 em-
presas y profesionales de la Comunidad de Madrid, han optado por un plus de excelencia y
calidad en sus relaciones comerciales, comprometiéndase a sormeter al arbitraje de consu-
mo los posibles conflictos con sus consumidores.

El importante incremento de actividad del arbitraje de consumo gue ponen de manifiesto
los datos recogidos en esta Memoria, demuestran su eficacia y la aceptacion cada vez mas ge-
neralizada por parte de los consumidores y de los empresarios madrilefios. Esta realidad nos
exige sequir avanzando en la necesidad de consolidar y de difundir el arbitraje de consumo co-
mo instrumente mas adecuado para la eficaz proteccion de los derechos de los consumidares.

Presentacion

M2 Teresa Cuadrado Diez

Gerente del Instituto Regional
de Arbitraje de Consumo
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Introduccion

| Institute Regional de Arbitraje de Consumo (IRAC), creado mediante de-

creto 246/2001, de 18 de octubre como organismo auténomo sin persona-

lidad juridica, inicié su andadura en el tercer trimestre de 2001, de modo que en
el ano 2002 se ha desvinculado definitivamente del Servicio de Orientacion al Con-
sumidor de la Direccion General de Consumo, y por tanto es la primera vez que los

datos de su actividad se exponen separadamente.

Ademas del apoyo y tutela a la Junta Arbitral Regional de Consumo, el Instituto tie-

ne encomendadas otra serie de funciones entre las que cabe destacar las siguientes:

P  Fomentoy promocion del Sistema Arbitral de Consumo entre empre-
sarios, profesionales y consumidores.

P»  Promocion de la realizacion de estudios, trabajos y publicaciones en ma-
teria de arbitraje de consumo.

P Formacion de los miembros de las distintas juntas y colegios arbitra-
les de la Comunidad de Madrid.

P> Firma de convenios, acuerdos u otros instrumentos para favorecer la
participacion de los sectores empresariales y asociaciones de consumi-
daores de los colegios arbitrales.

»  Impulsoydesarrollo del Sistema Arbitral de Consumo en el ambito local.

P> Creacion de colegios arbitrales especializados en sectores concretos.

En las paginas siguientes expondremos detalladamente las actividades realizadas

para el cumplimiento de las funciones encomendadas al instituto, teniendo siempre

en cuenta que las dificultades de todo tipo que conlleva la puesta en marcha de un nue-

vo organismo impiden que el funcionamiento del mismo sea el dptimo y deseable, a
pesar de lo cual, y a la vista de los dates que a continuacion se expondran, puede de-
cirse que el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, en su primer afio de andadu-

ra, ha satisfecho en general las expectativas que motivaron su creacion.

En primer término pasaremos a analizar los resultados de la Junta Arbitral Re-
gional de Consumo. A continuacién se ofrecerdn datos acerca de las nuevas ad-
hesiones a la Junta Arbitral, dentro de la labor de fomentoy promocién del Siste-
ma Arbitral entre consumidores, empresarios y profesionales. Posteriormente se
ofreceran datos sobre las publicaciones realizadas en la materia, asi como los con-
venios y acuerdos firmados, para terminar con la infarmacion sobre creacion de

Colegios Arbitrales en sectores concretos, asi como otras actividades realizadas

por el Instituto en el periodo al que nos estamos refiriendo.
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Junta Arbitral Regional de Consumo

. Junta Arbitral Regional

de Consumo

Desde su creacion en el ano 1.993, la Junta Arbitral Regional de
Consumo ha venido incrementado incesantemente su actividad, debi-

do a que el nimero de adhesiones y, sobre todo, de solicitudes, cre-

ce ano tras ano sin parar.

Figura 1 - Evolucion del nimero

de solicitudes de arbitraje
3.500




Junta Arbitral Regional de Consumo

= Solicitudes recibidas

Durante el afio 2002 se recibieron un total de 2.878 solicitudes de
arbitraje, lo que supone un incremento del 30,6% respecto del afo an-

teriar.

211 Origen de las solicitudes

Respecto del ORIGEN de las solicitudes tenemos:

~ Alimentacién 13
Bienes 214
" Servicios I 3 L 705
| Suministros = : 1734
Reformas de hogar 64
Vivienda 148

Figura 2 - Origen de las solicitudes de arbitraje

1408 1.474

1.340




Junta Arbitral Regional de Consumo

2.1.2 Solicitudes recibidas por sectores

Por sectores los datos son los siguientes:

*  Alimentacion 13
Bienes 214
Servicios 705
Suministros 1.734
Reformas de hogar 64

Vivienda 148

Lo que nos indica que el sector SUMINISTROS es el que mas so-
licitudes de arbitraje ha recibido (un 60,2% del total), seguido del ser-
vicios (un 24,4%) y del de bienes (un 7,4%).

A su vez, dentro del sector suministros, el mayor niumero de soli-
citudes de arbitraje se concentra en el ambito de las telecomunica-
ciones con 1.635 solicitudes (un 94,2% del total del sector y un 56,8%
del total de solicitudes).

Figura 3 - Solicitudes de arbitraje recibidas
por sectores
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Junta Arbitral Regional de Consumo

En cuanto al sector SERVICIOS el mayor nimero de solicitudes co-
rresponde a las tintorerias con 211 solicitudes [un 29,2% del total del
sectoryun 7,3% del total de solicitudes], seguido de la ensefianza con
182 solicitudes (un 25,8% del total del sector y un 6,3 del total de so-
licitudes] y ya mas alejado de los talleres de reparacion de automo-
viles con 65 solicitudes (un 9,2% del total del sector y un 2,2% del to-

tal de solicitudes).

Perdltimo dentro de sector BIENES el mayor nimero de solicitu-
des se lo llevan los electrodomeésticos con 53 solicitudes (un 24,7%
del total del sector y un 1,8% del total de solicitudes], sequido de los
automadviles con 50 solicitudes (un 23,3% del total del sectory un 1,7%
del total de solicitudes) y de los muebles con 37 solicitudes (un 17,2%
del total del sector y un 1,25% del total de solicitudes).

gura 4 - Total de solicitudes
por sector (%)

L Alimentacion ..........ccoeeeriiennnans 0,45 %
2 S 7,40%
SEENCIIE o e e a R s e T 24,40 %
S S O IR | | 60,20 %

) Reformasdelhogar ................... 2,20 %

Yivienmas v s e i 510 %




Junta Arbitral Regional de Consumo

211 Solicitudes recibidas por meses

Por MESES los datos son los siguientes:

Enero 193
- Febrero 96
i Marzo 319
Abril 154
- Mayo 436
Junio 160
Julio _ 364
*  Agosto 0
- Septiembre 309
Octubre 421
Noviembre 283
. Diciembre 143
TOTAL 2.878

Figura 5 - Entrada de solicitudes de arbitraje

por meses
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Junta Arbitral Regional de Consumo

==

Solicitudes tramitadas

A lo largo del ano 2002 se tramitaron un total de 3.878 solicitudes
de arbitraje, cifra esta que corresponde a la suma de las 2.878 nue-
vas saolicitudes recibidas en 2002 y 1.000 solicitudes que quedaran
pendientes del ano 2001.

En el cuadro que figura a continuacién se especifican detallada-

mente los SECTORES en los que se encuadran dichas solicitudes.

SOLICITUDES DE ARBITRAJE (POR SECTORES) TRAMITADAS DURANTE 2002
INCORPORA LAS 2.878 SOLICITUDES CON ENTRADA EN 2002
Y LAS 1.000 PENDIENTES DEL ANO 2001

Grandes superficies

199 Varios
Total Alimentacion

r . U8
201 Animales y plantas
202 Automévilnuevo 50 i o
203 Automévilusado 14 509 036
206 Bienes;comyrws___ s 1,09 0,08
205 ~ Calzados gl 1 B e T 021
27 Electrodom.gamablanca 31 1127 080
208 _ Electrodom. gamamarron 10 364 026
209 Electrodomésticos/Otros 22 8,00 057

Continua en la pagina sigufente




Junta Arbitral Regional de Consurmo

212 Joyeria/ Relojeria 10 364 026
23 Juguetes 1 o 003
214 Muebles _ 49 17,82 126
215 Infarmatica ! 16 582 0,41
27 Peleteria 1 - 036 0,03
218 Textil ) 105 075
299 Varios 26 945 067

301 Agencias de viajes. 28 2,76 072
302 _ Alojamientos turisticos 11 1,08 0,28
303 Bancos 5 049 0,13
304 Bares/Cafeterias y Restaur. 3 030 0,08
305 Correos y Telégrafos 28 2,76 072
307 Ensenanza no reglada 175 1726 451
308 Ensefanzaa distancia 70 690 1,81
309  Ensenanzaenel extranjero 4 039 0,10
N0 Entidadesfinancieras 3 0% oo
311 Gasolineras 18 SRR - N ¢
314 Instaladores de gas 9 gse. 023
315 Mudanzas Al 12 118 031
316 Opticas > 0% 005
320 ~ Sanidad privada 4 039 040
321 SAT. L Tmel o mmm L g
32 Segwosdevehiwos 14 138 0
323 Sequrosmultiriesgo hogar 13 128 03
324 Seguros sanitarios 4 0,39 0o
325 Seguros/Otros 1 'y 3 | 0,30 008
326 Taller reparacionautom. 110 1085 28

Continua en la pagina siguiente




Junta Arbitral Regional de Consumo

qy Tﬂlér rep. otros bienes 2 0,20 005

328 Tintorerias 3y 34 8B
3_2‘3 - 'Trangpgrte _d'_e \_.figjeros 18 1.78 0,46
3 Tansportedemerconcios 6 059 015
331 Venta por correo b 039 0,10
333 Otros sistemas de venta 11 1,08 0,28
998 Varios 62 6,11 1,60
Total Servicios. 1.014 100 26,13
401 Compaiias sumin. agua 32 1,40 0,83
402 Compaiiaseléctricas 10 044 0,26
403 Gas butano 5 0,22 0,13
404 Gascanalizado % 13 080
4[}5_ | _'[et_ggom_uqic?_ciones 2.168 95_!1? — ol 55.&
499 Varios 32 140 083
Total Suministros 2.278 100 58,76

501 Albanileria

502  Fontaneros. _ S 0,31
503 Calefaccion 4 4,04 0,10
504 Carpinteria madera 14 1406 03
505 Carpinteria metalica 3 303 0,08
506  Electricistas 5 5.05 0,13
507 Pintres 1 01 003
508 Reformaintegral 20 20.20 052
589 Mames s "o w028
Total Reformas del hogar 99 100 2,56

Continua en la pagina siguiente
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Ar‘rgndamientos

601

602 Compra vivienda

603 Comun. de propietarios

604 Apis/Intermediarios 6

605 ~ Cooperativas/Comunidades 3 1,52 0,08
606 Multipropiedad 4 2,03 0,10
607  V.PO. 1 0,51 0,08
699 Varios go s 0,10
Total Vivienda 197 100 5,08
TOTAL SECTORES . 3878

Estos datos los podemos ver representados en el siguiente grafico:

igura 6 - Total de reclamaciones
por sectores

Reformasdelhogar .................... 2,55%




Junta Arbitral Regional de Consumo

Los MOTIVOS de las solicitudes se pueden agrupar de la siguien-

te forma:

» Relativos a la
fabricacion/presentacion del servicio: 1.158

De estas, el principal maotivo de reclamacién es por servicio de-
fectuoso, con 594 solicitudes (un 51% de su grupo y un 15% del total
de solicitudes), seguido de venta de objeto defectuoso con 166 soli-
citudes (un 14,3% de su grupo y un 4,2% del total de solicitudes] y de-
fectos en la construccion con 148 solicitudes [un 12,7% de su grupo
yun 3,8% del total de solicitudes) y de reparacién defectuosa con 141
solicitudes (un 12% de su grupo y un 3,6% del total de solicitudes).

» Relativos a incumplimiento
de las condiciones de venta: 2.419
De estas, el principal motivo de reclamacion es por facturacion con
20,43 solicitudes [un 84,4% de su grupo y un 52,6% del total de soli-
citudes), sequido por incumplimiento de contrato con 209 solicitudes
(un 8,6% de su grupo y un 5,3% del total de solicitudes] y ya muy de
lejos por no atencién en garantia con 41 solicitudes [un 1,6% de su gru-

poy un 1% del total de solicitudes].

» Relativos a precios: 33
El principal motivo de reclamacidn en este grupo es el precio abu-
sivo, con 18 solicitudes (un 54,5% de su grupo y un 0,4% del total de

solicitudes).

» Relativos a clausulas abusivas: 1
» Relativos a publicidad enganosa: 218

» Varios: 49
El principal motivo de reclamacidn en este grupo es por conducta co-

mercial irregular con 20 solicitudes (un 40,8% de su grupo y un 0,5%

del total de solicitudes).
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gura 7 - Motivos de las
reclamaciones

Clausulas abusivas ........ovveveenennennnn 1
Publicidad enganosa.........ooievnunnnn 218
Fabricacion/prestacion del servicio ...... 1.158
Incumplimiento condiciones de venta ..... 2.419
PrECIDE Giugmnasessesssnsssmvaniadsnssis 33
VAPIOE o ceeinaim pioin b sesieaenqhamuieins wanns 49

En cuanto al tramite sequido por las solicitudes tenemos los siguientes

datos:

2.21 Solcitudes No admitidas a tramite: 65

Las causas por las gue no se admiten a tramite las solicitudes de
arbitraje viene determinadas por el art. 2.2 del Real Decreto 636/1993,
que regula el Arbitraje de Consumol.
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2.2.2 Solicitudes admitidas a tramite: 3.813

» Resueltas: 2.382

M Trasladadas: 84

A otras Juntas Arbitrales .............
Ala Junta Arbitral del Ayuntamiento
deMadrid ...t

M  Archivadas por DESISTIMIENTO: 76

M Archivadas por NO ACEPTACION DEL ARBITRAJE: 441
los sectores en los que la no aceptacion del arbitraje han te-

nido mas incidencia ha sido los siguientes:

VIVIBIAAS . vt cbimvantoing stat wii 08 80 (18,1%)
TESfORG; i o comnriis mvos s s o 44 19,9%)
Reparacion automoviles . . . . ... .. 36 (8,1%)

P Archivadas por OTRAS CAUSAS: 184

» Resueltas por MEDIACION: 196

M Resueltas por LAUDO: 1.401

En equidad . .............. .... 1.392
Enderecho ............. ...... 9
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En cuanto a los plazos desde la designacion del Colegio Arbitral has-

ta la emision del laudo tenemos lo siguiente:

Junta Arbitral Regional de Consumo

De esos Laudos:

Fueron estimatorios, total

~ oparcialmente ............. 835

= Fueron desestimatorios ... ... 498

~«  Fueron conciliatorios ........ 68
Por otra parte, del total de Laudos dictados:

E 8 Lofueron por conciliacién ........ .. 68
| s Lo fueron por unanimidad .......... 1.290
& Lo fueronpor mayoria ............. 40
. *  Hubo voto dirimente del Presidente .3
Respecto del grado

de cumplimiento de los laudos:

Lo fueron por conciliacién .......... 68

Lo fueron por unanimidad .......... 1.290
Lo fueron por mayoria ............. 40
Hubo voto dirimente del Presidente .3

Menos de 1 mes: 1.304
Mas de 1 mes: 77

Mas de 2 meses: 4
Mas de 3 meses: 8
Més de 4 meses: 8

Respecto del grado de cumplimiento de los laudos:




Junta Arbitral Regional de Consumo

» Entramite; 1.431

M Pendientes de designacién de Colegio Arbitral: 713
P Pendientes de celebracion de audiencia: 57

PP Otros tramites: 661

» Solicitudes de peritaje: 3

PP De oficio: 1

P> Ainstancia de ambas partes: 2

Todo esto lo podemos ver desarrollado en el siguiente cuadro:

@ Enequidad......... 1.392

Figura 8 - Resolucidn de solicitudes @ Encerecho -
1.600

1.401
1.400
1.200
1.000
800
600
Estimatorios

400 total o parcialmente........835

Desestimatorios.............. 498

200 Conciliatorios......cocveeevennee 68

0 -

@ Temladadeg s 84
. Archivadas por desistimiento .............. 76
. Archivadas por no aceptacion del Arbitraje .. 441 L

@ Archivadas por otras causas ..............
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Fomento vy Promocion
del Sisterma Arbitral

El fomentoy la promocion del Sistema Arbitral de Consumo entre con-
sumidores, empresarios y profesionales ha sido una de las mayores pre-
ocupaciones del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo en este su

primer ano de andadura.

Porello, durante el ano 2002 se han llevado a cabo las siguientesac-

tividades en esta materia:

31 Campana Publicitaria

Dirigida a la adhesién de empresas y profesionales al Sistema Arbi-

tral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Dicha campana se desarrollo durante el mes de octubre, constando

de dos fases claramente diferenciadas:

» 12, Diseno y creatividad

«  Se imprimieron 142.000 dipticos donde se explicaban las ca-
racteristicas del Arbitraje de Consumo, asi como los beneficios
para los empresarios, figurando ademas un impreso de compromiso
de adhesion de empresas que debia remitirse, debidamente
cumplimentado, al Instituto Regional de Arbitraje de Consumo.

e Asimismo se imprimieron 100 carteles relativos al mismo tema

e Por dltime, se hicieron 3 cunas, de 20 minutos cada una, con

12 copias para su emision por distintas emisoras de radio.

» 22, Ejecuciony desarrollo

* |Los materiales elaborados, y que se han descrito en el punto
anterior, se insertaron en prensa, radio, vallas publicitarias y

otros puestos informativos.
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3.2 Campana de adhesion
al Sistema Arbitral de Consumo

Campafia personalizada de adhesion de empresas y profesionales
que ofrezcan bienes y servicios a los consumidores, al Sistema Arbi-

tral de Consumo a través de la Junta Arbitral Regional de Consumao.

La campafa estuvo basada en la realizacién de entrevistas perso-
nales con los responsables de establecimientos que ofrezcan bienes
o servicios a los consumidores con una doble finalidad: una principal,
conseguir que los establecimientos visitados se adhieran al Sistemna
Arbitral de Consumo a través de la Junta Arbitral Regional, y otra
complementaria a la anterior y subsidiaria si la empresa o profesio-
nal no deseara adherirse, que es la de informar de forma completa,
precisa y detallada de las caracteristicas y ventajas del Sistema Arbi-

tral de Consumo.

Se realizaron un total de 3.650 visitas a establecimientos situados
en la Comunidad de Madrid.

La campaia se llevé a cabo desde el 24 de septiembre hasta el 25
de noviembre de 2002.

3.3 Aparicion en prensa

Encarte en el periédico mensual de la Camara Oficial de Comercio e
Industria de Madrid “Comercio e Industria de Madrid”.

Se realizé un encarte en el citado periddico, en su n° 40 del mes de
octubre, de la publicacién “Descubra todo lo que su empresa puede ga-
nar”, con el fin de dar a conocer el Sistema Arbitral de Consumo, ha-
biéndose contratado un total de 200.000 ejemplares.
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3.4 Participacion en eventos

Participacion en el Tercer Saldn sobre Calidad y Seguridad en la Ali-
mentacion [SEGURALIMENTARIA].

El Instituto Regional de Arbitraje de Consumo participé en el citado
Salén, celebrado los dias 17, 18y 19 de octubre, con un stand donde se
ofrecia informacidn sobre el Sistema Arbitral de Consumo a fin de dar-

lo a conocer entre los asistentes.

ELRESULTADO de tedas las actuaciones [levadas a cabo para el fomento de la ad-
hesion al Sistema Arbitral de Consumo por parte del Instituto Regional de Arbitraje

de Consumo es el siguiente.

* Asociaciones empresariales adheridas en 2002 .. .. ... 1
*  Asociaciones de consumidores adheridas en 2002 ... .1
. Empresas y profesionales adheridos en 2002 .. ... 3.218

lo que supone que, a 31 de diciembre de 2002, los datos sobre adhesiones a la Jun-
ta Arbitral Regional de Consumo son los siguiente:
*  Asociaciones de consumidores y usuarios ........... 13

*  Asociaciones empresariales ....................... 75

* Empresasyprofesionales ...................... 7.553
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4, Estudios, Trabajos y Publicaciones
en materia de Arbitraje de

Consumo

En este punto hay que destacar la publicacion, durante 2002 de las “Pa-
ginas Naranjas del Consumidor de la Comunidad de Madrid”.

Se trata de una guia completa y actualizada de las empresas adhe-
ridas al Sistema Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, e In-
cluyen a las empresas y profesionales que han presentado su compro-
miso de adhesion ante la Junta Arbitral Regional de Consumao y las Jun-
tas Arbitrales Municipales existentes en la Comunidad de Madrid.

Con todo ello se pretende, por un lado, facilitar al consumidor la in-
formacion necesaria para que, a la hora de elegir el establecimiento de
compra o el profesional que va a prestarle un servicio, pueda optar por
aguellos que estan adheridos al Sistema Arbitral, y por otro, facilitar a
los empresarios y profesionales una publicidad adicional para sus esta-
blecimientos.

Pero las Paginas Naranjas no se limitan a relacionar los estableci-
mientos adherides al Sistema Arbitral en la Comunidad de Madrid, sino

Edicién 2002

que ademas informan sabre los siguientes puntos:

P» Elprocedimiento a sequir para adherirse al Sistema Arbitral de Con-

sSUmMo.

L

P Ventsjas del Sistema Arbitral de Consumo para el empresario.

P»  Como se desarrolla el Procedimiento Arbitral de Consumo.

P Teléfonos y direcciones de las Juntas Arbitrales y las Oficinas Mu-
nicipales de Informacion al Consumidor de la Comunidad de Ma-

drid, asi como de las Asociaciones de Consumidores y Organiza-
ciones Empresariales Adheridas.
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Convenios suscritos con los
sectores empresariales v las

Asociaciones de Consumidores

Con el fin de faverecer la colaboracién de las Organizaciones de Con-
sumidares y Empresariales de la Comunidad de Madrid en el fomen-
to y promocion del Sistema Arbitral, asi como de garantizar la parti-
cipacion de las mismas en los Colegios Arbitrales de Consumo se han

suscrito los siguientes Convenios;

5. Con Asociaciones
de Consumidores ............. 7

s Asociacion de amas de casa, Consumidores y Usuarios de Madrid
(AACCU].

¢ Confederacion de Asociaciones de Consumidares y Usuarios de la
Comunidad Autdnoma de Madrid (CECU).

¢ Federacién de Usuarios-Consumidores Independientes de la Co-
munidad de Madrid [FUCI-CAM].

e Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas de Ahorros y Seguros de
la Comunidad de Madrid [ADICAE).

¢ Union de Cooperativas de Consumidores y Usuarios de Madrid
(UNCUMA].

» Asociacion de Mujeres y Cansumidores de Madrid [UNAE].

* Union de Consumidores de la Comunidad Autonoma de Madrid
(UCE).
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Las actividades desarrolladas por las citadas Asociaciones se pue-

den resumir en:

Divulgativas [charlas, jornadas, participacion en mesas re-
dondas, publicacion de revistas, boletines informativos,
folletos, etc.).

Asistencia como vocales a los Colegios Arbitrales.

Para la financiacion de las citadas actividades, el Instituto Regional
de Arbitraje de Consumo destind un total de 47.286,32 €.

Con Asociaciones

Empresariaes ...............249

Asociacion Profesional de Empresarios de Lavanderiasy Tin-
torerias de Madrid y provincia (ASTYLCAM).

Asociacion de Comerciantes de Electrodomeésticos [ACEMA].

Asociacion de Comercio Textil de la Comunidad de Madrid
[ACOTEX].

Asociacion de Almacenistas y Distribuidores de Pavimentos de
Madera de la Comunidad de Madrid (ALPAMA].

Asociacion Madrilena de Trabajadores Autonomos [AMTA].

Asociacion Nacional de Centros de Ensenanza a Distancia
[ANCED].

Asociacion de Empresarios de Fontaneria, Gas, Calefaccion,

Climatizacién, Electricidad, Mantenimientoy afines de Madrid
[ASEFOSAM).
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¢  Asgciacion de Empresarios de Comercio de Muebles de Ma-
drid (ASEMCOM).

*  Asociacion de Empresarios de Talleres de Reparacion de Au-
tomoviles de Madrid [ASETRA.

e«  Asociacion de Técnicos Electrodomésticos [ATE).

. Colegio oficial de decoradores y disefiadores arquitectos in-

teriores de Madrid.

. Asociacion Nacional de Vendedores de Vehiculos a motor, Re-
paracion y Recambios (GANVAM].

e Asociacion de Empresarios de Reparacian, Recambios y otras
actividades afines de Vehiculos de Motor de la Comunidad de
Madrid [NARAM],

*  Organizacion Castellana de Empresarios de Mudanzas (OCEM).

¢ Union de Organizaciones de Pequena y Mediana Empresay Em-
presarios Auténomos de Madrid ([UNIPYME].

*  Confederacion de Empresarios de Comercio Minorista, Auté-
nomos y de Servicios de la Comunidad de Madrid [CECOMA].

. Confederacion General de las Pequenas y Medianas Empre-
sas del Estado espanol [COPYME].

o Asociacion Nacional de Industrias Electronicas y de Teleco-

municaciones (ANIELJ.
e CEIM Confederacién Empresarial de Madrid-CEOE.

e Asgciacién de Comerciantes del Calzado de Madrid [ACC).

¢ Gremio de joyeros y plateros de Madrid.
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. Asociacion Madrilefia de Centros de Formacién en la Uniéon Eu-
ropea (AMACFE].

. Asociacion de Comerciantes de Recambios, Acceserios y Neu-
maticos [AMARAUTO).

. Asociacion de Comerciantes de San Fernando de Henares-
MERCUR.

Las actividades objeto del convenio son las mismas que en el caso
de las asociaciones de consumidores.

Para la financiacion de las mismas se destinaron un total de: 35.034,4

euros.
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= Creacion de Colegios Arbitrales

especializados

= Colegio Arbitral de
Telecomunicaciones

Uno de los sectores que acaparan el mayor numero de solicitudes de
arbitraje es el de las telecomunicacianes, tal y como lo demuestra el he-
cho de que en 2002 se recibieron 1.635 solicitudes de arbitraje relacio-
nadas con ese dmbito, lo que supone el 56,8% del total de las recibidas.

Por ello, mediante Acuerdo de 3 de abril de 2002 del Consejo de Ad-
ministracion del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo de la Con-
sejeria de Economia e Innovacion Tecnoldgica, se creo el Colegio Arbi-
tral de Telecomunicaciones en la Junta Arbitral Regional de Consumo.

Dicho Colegio se cret para conocer en exclusiva las solicitudes de
arbitraje de consumo presentadas por consumidores y usuarios que
tengan por objeto quejas y reclamaciones relacionadas con el sector
de las telecomunicaciones, entendiendo por telecomunicaciones, a

estos efectos, los servicios de interés general a los que resulta de apli-

cacion la Ley 11/1998, de 24 abril, General de las Telecomunicaciones
y los servicios de television, radiodifusion y derivados de la sociedad
de la informacian en los términos dispuestos en sus respectivas nor-

mas reguladoras.

Con el fin de agilizar la tramitacién en este Colegio se ha simplifi-
cado notablemente el procedimiento al realizarse la audiencia a las

partes por escrito.

El Colegio de Telecomunicaciones comenzo su andadura a princi-

pio de junio, celebrandose las primeras vistas el 17 de julio de 2002.
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En ese periodo de tiempo [junio-diciembre de 2002) la actividad del
citado Colegio arroja los siguientes datos:

6.11 Solcitudes de Arbitraje
Bramibadas . s s vvsvsssis s s 5 s s 1437

» Resueltas: 720
PP Trasladadas: 55

P Archivadas por no aceptacion del arbitraje: 1
P Archivadas por otras causas: 121

P Resueltas por laudo: 543
. En equidad: 543

o En derecho: 0

= | audos estimatorios: 373
[total o parcialmente)

= | audos desestimatorios : 168

= |laudos conciliatorios: 2

» Entramite: 717

Figura 9 - Solicitudes de arbitraje del CAT Expedientes tramitados
1.600 ————— por el Colegio Arbitral de
| bl Telecomunicaciones
1.400 | -
1200 Figura 10 - Desglose de laudos

LAUDOS
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6.2 Otros Colegio Arbitrales

Con el fin de desarrollar el arbitraje de consumo en el ambito local,
el Instituto Regional de Arbitraje de Consuma cregd, en junio de 2002 los
siguiente colegios arbitrales:

P> Colegio Arbitral de Mostoles.
PP Colegio Arbitral de Collado-Villalba.

Con la creacion de dichos Colegios, mediante la firma del correspondiente
Convenio con los Ayuntamientos afectados, se pretende cumplir uno de
los principios esenciales que inspiran la politica general de la Comuni-
dad de Madrid:

“El acercamiento de los servicios al ciudadano”.

Dado que en la Comunidad de Madrid sélo se han constituido 6 Jun-
tas Arbitrales de ambite distinto al autondmico, la extension competen-
cial de la Junta Arbitral Regional abarca 171 de los 180 municipios exis-
tentes en la Comunidad de Madrid, lo que supone la celebracion de las
audiencias y demas actuaciones relativas al procedimiento arbitral en
la sede de la citada Junta, sita en Madrid, obligando, por tante, a los con-

sumidores a realizar los correspondientes desplazamientos.

Sin embargo, no siempre es posible ni se considera conveniente la
creacion de una Junta Arbitral local, debido a que se requieren una se-
rie de requisitos marcados por el acuerdo adoptado en la 772 reunion de
la Comisién de Cooperacion de Consumo, asi como unos medios mate-

riales que no siempre se pueden consequir.

Por ello, para facilitar el acceso de los ciudadanos al arbitraje de con-
sumo, se han creado estos dos Colegios Arbitrales [que se suman a los
creados en 2001 en San Fernando de Henares y en Rivas-Vaciamadrid],

de forma gue las audiencias se celebraran en la sede del Ayuntamien-
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ta que corresponda, el cual aportaré el local, las personas que ejer-
ceran de Presidentes de los Colegios y el apoyo administrativo nece-
sario para la celebracion de la vista, correspondiendo a la Junta Ar-
bitral Regional la tramitacion previa de los expedientes y el apoyo téc-

nico necesario.

Asimismo se ha previsto, aunque a fecha 31 de diciembre de 2002
todavia no se habian ultimado los tramites necesarios, la celebracidn
de las vistas, en la medida en que sea posible, mediante videoconfe-

rencla.

Dada la complejidad del tema, en el que participan dos Adminis-
traciones diferentes, a finales de 2002 alin no se habian celebrado au-

diencias en los Colegios citados, estando previstas las primeras para

el primer trimestre de 2003.
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s Actividades en materia de

Formacion y Educacion

| Talleres de Arbitraje de
Consumo

Durante los meses de octubre y noviembre de 2002 se llevaron a
cabo 107 talleres sobre Arbitraje de Consumo en diversos centros de
ensenanza regladay de educacion de adultos de la Comunidad de Ma-
drid, actividad que se llevé a cabo en colaboracion con el Servicio de

Orientacion al Consumidor de la Direccién General de Consumo.

En dichos talleres se desarrollaron nociones sobre la problemati-
ca de consumo y farma de reclamar, orientando la accién a la expli-
cacion de lo que es el Sistemna Arbitral de Consuma, y realizando una

simulaciaon, al final de cada taller, de vistas arbitrales.

Los citados talleres se han realizado en un total de 20 poblaciones

repartidas por toda la Comunidad de Madrid.
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8.

Otras actividades

8.1

=5=

8.2

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion del Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo, como 6rgano de gobierno de éste, se reunid en dos ocasio-
nes durante el ano 2002: el dia 31 de enero y el dia 23 de abril. De dichas

reuniones cabe destacar, como mas significativo, lo siguiente:

P Enlade 31 de enero se acordé delegar en la Gerente del Instituto

Regional de Arbitraje de Consumo las siguientes competencias:

e Laplanificacién de la arganizacion y funcionamiento de los es-
tablecimientos que de pendan del Instituto.

o La facultad disciplinaria de acuerdo con lo senalado en el
art. 55 de la Ley 1/1984, de 19 de enero.

» Elejercicio de la vigilancia de todas las unidades y servicios
del Instituto.

. La ordenacién del gasto hasta un importe de 90.000 €.

»  En la del 23 de abril se acordd la creacién del Colegio Arbitral de
Telecomunicaciones en la Junta Arbitral Regional, del que ya se ha
hablado detalladamente.

Consejo Asesonr

Elconsejo Asesor del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, co-
mo organo colegiado de participacion, consultay asesoramiento del Ins-
tituto de materia de arbitraje de consumo, se constituyd en la sesién ce-
lebrada el 14 de mayo de 2002.

Comision de Juntas Arbitrales

La Comisidn de Juntas Arbitrales; de la que forman parte los Presi-
dentesy Secretarios de la Junta Arbitral Regional de Madrid y de las de-
mas Juntas Arbitrales que desarrollan su actuacion en la Comunidad de
Madrid se constituyd en sesidn celebrada el 26 de junio de 2002, habiéndose

reunido, con posterioridad, el 7 de noviembre.
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9. Conclusiones

Como ya se indicd en la Introduccion, la puesta en marcha de un nue-
vo Organismo, como ocurre en este caso, supone la imposibilidad de que
éste funcione al cien por cien, al menos en los primeros meses de su
andadura, debiendo superar una serie de obstaculos que dificultan la op-
timizacion de los medios de que dispene.

Sin embargo, a la vista de los resultados expuestos puede concluir-
se que en su primer ano de funcionamiento el Instituto Regional de Ar-
bitraje de Consumo ha cumplido practicamente todos los objetivos que
se habia propuesto, y que motivaron su creacion: gestion de la Junta Ar-
bitral Regional, coordinacién con otras Juntas Arbitrales de la Comuni-
dad, difusion de arbitraje de consumo, potenciacion de las adhesiones
de empresarios y profesionales, introduccion de mejoras en la gestion

del arbitraje de consumo, etc.

No obstante, es de esperar que en los proximos anos el [nstituto
se afiance como organismo gestor del arbitraje de consumo en la Co-
munidad de Madrid, desarrollando mas ampliamente sus funciones,
para lo cual se esta trabajando ya, y asi, para el proximo ano, por ejem-
plo, se incorporaran nuevas tecnologias a la Junta Arbitral, de forma
que pueda agilizarse el tramite administrativo, especialmente en el Co-
legio de Telecomunicaciones. Igualmente se pondran en marcha los
cuatro Colegios Arbitrales que se han creado en otros tantos munici-
pios, y se crearan al menas dos mas. Asimismo se realizaran nuevas
acciones de fomento del sistema encaminadas a la adhesion de nue-

vas empresas y profesionales, y se potenciara la informacién y formacion

mediante la realizacidn de nuevas actividades fermativas.
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