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Editorial

El 15 de marzo es
nuestro aniversario

El proximo 15 de marzo es nuestro aniversario.
Cumplimos tres anos en la calle 'y, para celebrar-
lo, hemos acometido cambios en el disefo de la
revista con el objetivo de hacerla més atractiva y
acercar aun mas la informacion sobre consumo
a todos los madrilefios.

Ademads, para conmemorar la fecha hemos cre-
ado un nUimero especial de la revista que repasa
la amplia oferta de servicios de proteccién al
consumidor que existe en la Comunidad de Ma-
drid: desde las campafas divulgativas hasta el
teléfono de atencion al consumidor, desde las
oficinas de informacién que hay en muchos
ayuntamientos hasta el arbitraje de consumo,
que es la via mas efectiva que existe para solu-
cionar aquellas controversias que no puedan
saldar consumidor y empresa por si solos. Desde
el Portal del Consumidor hasta la red de alerta
de productos inseguros...

Pero un cumpleafos no estd completo sin invi-
tados. Por eso, desde estas paginas queremos
animar a todos nuestros lectores para que acu-
dan la semana del 15 de marzo a la gran cele-
bracion en la que se convertird la carpa que la
Direccion General de Consumo de la Comuni-
dad de Madrid abrird en Madrid con motivo del
Dia Mundial del Consumidor.

Unos dias antes del 15 se inaugurara la carpa en
la que los consumidores madrilefios podran pal-
par y comprobar en directo las iniciativas de la
Consejerfa de Economia y Consumo en pro de
los derechos del consumidor. El programa de
actividades de la carpa se publicard unos dias
antes en el Portal del Consumidor de www.ma-
drid.org

Serd la ocasion de brindar juntos por, al menos,
otros tres anos mas.
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las reglas del juego

derecho a

a proteccion

La legislacion obliga a que las administraciones
publicas dispongan de servicios que ayuden a los
consumidores que necesiten orientacion y defen-
sa frente a abusos en la compra de un producto o
la contratacion de un servicio. Asi, en la
Comunidad de Madrid, un centenar de ayunta-
mientos disponen de recursos de atencioén al con-
sumidor. Estas informan a los consumidores
sobre sus derechos y obligaciones, y reciben y
tramitan consultas, reclamaciones y denuncias
sobre consumo (ver paginas 16 y 17).

derecho a

la prO’[eCCiéﬂ de los intereses econdmicos

04

| e

Los consumidores tienen derecho a que se res-
peten sus legitimos intereses econdomicos vy
sociales. De aqui se derivan derechos como:
derecho a que la oferta, promocion y publicidad
de los productos y servicios no sea enganosa;
derecho a recibir un presupuesto previo a la com-

derecho a

reclamar

En el caso de que un consumidor consi-
dere que en la compra de un producto o
la contratacién de un servicio se han vul-
nerado sus derechos y la empresa no
responda satisfactoriamente a su queja,
puede formular la oportuna reclamacion o
denuncia ante los servicios de las admi-
nistraciones publicas o ante una asocia-
cion de consumidores. Asi, se pondra en
marcha un proceso de mediacién o de
arbitraje (ver paginas 20 a 27).

pra o contratacién; derecho a que los contratos
no incluyan clausulas abusivas (condiciones no
negociadas individualmente que causen perjuicio
al consumidor); derecho a recibir copia del con-
trato y una factura de la compra; derecho a que
se respeten las condiciones de la garantia, etc.

(y obligaciones)
como consumidores

madrid | n° 12




derecho a la reparacion derecho a una correcta

de daNos informacion

En el caso de que un consumidor haya sufri- Los consumidores tienen derecho a reci-
do algun tipo de dafo o perjuicio ocasionado bir una informacién correcta, objetiva,
como consecuencia de la adquisicion o utili- cierta, eficaz, comprensible y suficiente
zacion de algun producto o servicio, tiene de todos los productos y servicios pues-
derecho a que se le reparen adecuadamente tos a su disposicién. Y, al menos, en cas-
los dafos o perjuicios sufridos. Para ello, tellano. La informacion que se debe reci-
debe solicitarlo ante los tribunales de justicia bir no es la misma cuando se compra un
(no compete a las oficinas de consumo), si boligrafo o se adquiere una casa: Las
bien en ciertos casos también se puede obligaciones de los fabricantes y comer-
lograr una indemnizacion en el sistema arbi- ciantes se encuentran en las normas que
tral de consumo (ver paginas 24 a 27). regulan el etiquetado y la publicidad.
derecho a

2salud y seguridad

Los consumidores tienen derecho a que los productos y servicios puestos a su disposicion sean
seguros. Se entiende que un producto es seguro cuando en condiciones de utilizacion normales
no presenta riesgo alguno o Uunicamente riesgos minimos, compatibles con el uso légico del pro-
ducto (estos riesgos deben figurar en las instrucciones de uso del producto). La Comunidad de
Madrid coordina la red de alerta regional, que avisa a todas las administraciones cuando se
encuentra un producto inseguro en el mercado que debe ser retirado (ver paginas 32 y 33).

derecho a L o .
arepresentacion y participacion

Los consumidores tienen derecho a que sus intereses sean adecuadamente defendidos y repre-
sentados a través de las asociaciones de consumidores. Estas disponen de medios propios para
orientar a sus asociados, y a los consumidores en general, en sus decisiones de compra (por
ejemplo, con estudios y andlisis de productos y servicios). Las asociaciones informan, tramitan
reclamaciones y participan en los procedimientos de resolucion de conflictos en materia de con-
sumo (por ejemplo, en arbitrajes). Ver paginas 18 y 19.

derecho a

aeducacion y la formacion

Los ciudadanos tienen derecho a recibir formacién para asi poder conocer sus derechos como
consumidores y las vias que existen para poder ejercerlos adecuadamente. Esta educacion es
clave para adquirir habilidades que les ayuden a enfrentarse al dia a dia del consumo y que les
sirvan para escoger las mejores opciones de todas las que ofrece el mercado. La formacion se
organiza a través de campafias informativas e iniciativas en colegios, centros de adultos, centros
de profesores, de inmigrantes... (ver paginas 6 a 13 y 28 a 31).
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campanas
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Dirigete al Portal del Consumidor

www.madrid.org

¥ conoce tus Derechos

Inférmate en el 012

derechos al consumidor

La Comunidad de Madrid desarrolla periddicamente
acciones para salir al encuentro del consumidor y
darle a conocer sus derechos y deberes. Estas
acciones se organizan en campanas publicitarias y
en actividades a pie de calle distribuyendo material
divulgativo y objetos utiles para el consumo del dia
a dia.

Ejemplo de campanas publicitarias han sido la de
promocion del sistema arbitral de consumo (ver
paginas 24 y 25) o las centradas en el Portal del
Consumidor de www.madrid.org: ‘No se admiten
cambios ni devoluciones’ (imagen que se reproduce
a la izquierda de este texto) y ‘En caso de duda, haz
como ellos’ (en la parte superior).

Respecto a las actividades a pie de calle, la

Direccion General de Consumo ha promovido cam-
pafas de informacion en centros comerciales de la
region (‘Cémo reclamar’), puntos de atencion en la
época estival en localidades de veraneo, el Autobus
del Consumidor y las unidades de promocion de los
derechos del consumidor en Navidad. También ha
pedido la participacién de los ciudadanos en la pro-
mocion de sus derechos obsequiando con un carri-
to para la compra a quienes aportaron sus ideas.

‘Arbitraje de consumo, tu simbolo de garantia’ ha
sido una de las ultimas campanas. En ella se repar-
tieron miles de kits compuestos de una cartera con-
vertible en bolsa (para no consumir bolsas de plas-
tico desechables); un porta tiques (indispensables
para poder reclamar), una cinta para llevar el teléfo-
no mévil y una guia informativa de bolsillo.
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dias antes del 15 de marzo, la Comunidad abre en Madrid
una gran carpa con multitud de actividades destinadas a
concienciar a los consumidores de sus derechos y obligaciones
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la flesta del

El 15 de marzo es el Dia Mundial del Consumidor.
Para celebrarlo, la Comunidad de Madrid abre unos
dias antes una gran carpa a la que invita a todos los
ciudadanos. La dultima, en 2007, recibi6 mas de
26.000 visitas. Fue toda una semana dedicada en
exclusiva a informar y formar al consumidor sobre sus
derechos en la que los escolares tuvieron un papel
protagonista. Cerca de 2.600 chicos y chicas partici-
paron en divertidos talleres. Ademas, la Carpa del
Consumidor conté con puntos de informacién, una

consumidor

exposicion de productos peligrosos retirados del mer-
cado y juegos formativos sobre arbitraje de consumo,
etiquetado... Las humoristas Las Virtudes actuaron
dando consejos a los mayores para evitar fraudes y
hubo jornadas especificas para nifios, jévenes, mayo-
res, inmigrantes y personas con discapacidad.

Visita el Portal del Consumidor de
www.madrid.org para conocer el programa de
actividades de este ano.
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+ de 500.000 guias y revistas

La Comunidad de Madrid ofrece a los madrilefios abun-
dante informacién sobre sus derechos y deberes como
consumidores empleando, entre otros instrumentos,
folletos, guias y revistas.

La revista Consumadrid, que tiene en sus manos,
nacio en 2005 y cada trimestre distribuye una media
de 60.000 ejemplares a través de las oficinas de infor-
macién al consumidor de la Administracion local y auto-
némica, las oficinas de atencion al ciudadano de la
Comunidad, las delegaciones de las asociaciones de
consumidores, los centros sanitarios, etc. No admite
suscripcion, pero puede conseguirse en dichos puntos
de distribucién o, en formato electrénico, en el Portal del
Consumidor de www.madrid.org, que la publica en
exclusiva unos dias antes de que aparezca la versiéon
en papel.

10 madrid | n° 12

Durante 2007 se han dado nuevos pasos en la edicion
de folletos y guias divulgativas. En el ultimo afo se dis-
tribuyeron miles de ejemplares de una decena de nue-
vos titulos, como las Cien Preguntas mas Frecuentes
del Consumidor, la Guia de Consumo Responsable en
Navidad o la Guia de los Usuarios de Telefonia Fija,
Movil e Internet, por citar tres de ellas. Esta informacion
se ofrece en soporte de papel reciclado y puede ser
descargada en formato electronico a través del Portal
del Consumidor de www.madrid.org.

Por otro lado, la Direcciéon General de Consumo ha edi-
tado dos libros hablados en colaboracion con la ONCE:
la Guia Basica del Consumidor y la legislacion de pro-
teccion al consumidor.

En total, se editan mas de 500.000 ejemplares al ano.
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el Portal del Consumidor de www.madrid.org
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reclamar sin salir de casa

Este mes de marzo cumple dos afos. Consumadrid,
el Portal del Consumidor de www.madrid.org, nacio
en 2006 para acercar a los madrilefios toda la infor-
macion sobre sus derechos y obligaciones en el terre-
no del consumo, y permitirles la presentacién de
denuncias, reclamaciones y solicitudes de arbitraje
desde su propio ordenador, sin salir de casa (para
acceder a estos tramites hay que poseer firma elec-
trénica, que también puede solicitarse desde el
mismo portal).

La web ofrece otros servicios, como la busqueda de
empresas adheridas al sistema arbitral, la difusion de
las Ultimas alertas de productos peligrosos o la inclu-
sién de informacion practica referida a los principales

12 consumadrid | n° 12

temas de interés de cada época del afio (ver detalles
en la pagina 13).

Recientemente, el Portal del Consumidor ha renova-
do su pagina de inicio para acercar aun mas al consu-
midor la informacidn sobre sus derechos y obligacio-
nes. El portal ha introducido nuevos ‘banner’ para
destacar la informacion de actualidad y los consejos
practicos, ha realzado la seccién de actualidad y ha
incorporado un nuevo apartado que explica algunas
de las ultimas reclamaciones resueltas a través del
arbitraje de consumo.

Este recurso es una importante via de comunicacion
entre la Comunidad de Madrid y los consumidores, ya



la web registra 80.000 paginas vistas cada mes

una reclamacién,
presentar una
denuncia o una
solicitud de
arbitraje... la web
explica en qué
consiste cada tramite
y facilita su gestion

de sus propios
apartados, que
informan de los .
derechos que asisten epseickinas y b el con
al consumidor y de il
las dudas mas

CASOS RESUELTOS

QUE HACER consumadrid w0 B LAS 6 AREAS
Realizar una consulta, womacénA  senacosy | conmooe | amemweor | ssamowr  romacts =M | El menu superior

telematica.

&Qué debo hacer para...?

f Feskzor una congule »

¥ Presertar una reciamaciin denuncis

LOS PRINCIPALES R i
Los 30 sectores en
los que mas Informacién por sectores mua_um
reclamaciones se Acceds atoda s informacii de constamo
registran disponen @ oy aptes s E

usuales. AulaVirtual Huefras publicaciones ey | Mwewr se retiran cada
Gudh de Navidad 20075 e : semana cuando se
Conooe nUetros Curpos » Gufs Bisica del Congumidors » Constata que Son
it Cnsumatit g peligrosos.

conduce a seis
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tematicas, que son
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los contenidos:
informacion al
consumidor,
servicios y tramites,
centro de
documentacion,
arbitraje, seguridad
e inspeccion, y

A formacion.
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recusrda ing Claves para usar 03
Berviciod de brdoneras >
X P_ieﬂ-a: de ryeed
A G 100 pregrtas e PRODUCTOS
3 & COnsumD res % frecusries del conpumion »
ot gy Y INSEGUROS

Accesoa
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Cada semana se /
explica un nuevo caso

resuelto a través del -

arbitraje de consumo, LO ULTIMO o N . AULA V|BTUAL
que garantiza una El Portal del Consumidor informa de las noticias relacionadas con Cursos a distancia
solucién a cualquier el consumo que van generando las diversas consejerias de la para profesionales
reclamacion Comunidad de Madrid, a través de banners y otros recursos. del consumo.

que permite que éstos efectuen consultas por
correo electréonico, ademas de los referidos trami-
tes de reclamacion, etc.

El portal registra una media de 80.000 paginas
vistas al mes y este afno va a ser renovado en pro-
fundidad para, a finales de 2008, estrenar nuevas
secciones, servicios y disefio gréfico.

La web complementa otras vias de divulgacion
impulsadas por la Direcciéon General de Consumo,
como las publicaciones mencionadas en péginas
anteriores y otros proyectos desarrollados en los
ultimos afos, como el programa Consumadrid
emitido en Telemadrid en 2006 y 2007.

consiguiendo la firma
electronica a traves de
la web, los tramites de
denuncia, solicitud de
arbitraje, etc. pueden
hacerse desde el portal
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012, digame’

¢Donde puedo poner una reclamacion?

En cualquier oficina de consumo municipal, autoné-
mica o en las oficinas de reclamacién de los organis-
mos estatales. También en cualquier registro de la
Administracion, que la canalizara al departamento
de destino. Y si se dispone de firma electrénica, a
través del Portal del Consumidor de
www.madrid.org.

Si denuncio a un comercio y Consumo le multa,
¢ me devuelven parte del dinero?

El importe de la multa, destinada a disuadir a la
empresa de seguir infringiendo la norma, va a parar
a las arcas publicas. La inspeccién y, en su caso,
sancion, forman parte de un procedimiento paralelo e
independiente de la mediacion y el arbitraje, vias que
siguen las reclamaciones particulares. Sélo si estas
ultimas finalizan con una respuesta positiva por parte
de la empresa o el tribunal arbitral pueden llegar a
generar la devolucion de todo o parte del dinero.

¢ Como pido la reparacion de danos y perjuicios?

Hay que acudir a los tribunales de justicia, si bien en
ciertos casos y siempre que se demuestren los
danos fehacientemente, los tribunales arbitrales
pueden llegar a ordenar este tipo de compensacio-
nes.

¢ Tiene la tienda que devolverme el dinero?

No tenemos derecho a que nos devuelvan el dinero
si después de haber comprado un producto quere-
mos cambiarlo, salvo:

¢ Que dicho producto sea defectuoso.

e Cuando el producto o el establecimiento anuncien
por cualquier medio que si no quedamos satisfechos
con el producto nos devuelven el dinero.

» Cuando figure en la publicidad de cualquier clase.

Cuando esté reconocido el derecho a la devolucién
de un producto, el consumidor que sdlo lo haya pro-
bado, sin alterar sus condiciones, no tiene obliga-
cion de indemnizar al vendedor por el desgaste que
haya podido ocasionar.

¢Tienen los escaparates de los comercios la
obligacion de exhibir los precios de los articu-
los?

Los precios deben figurar en las etiquetas de los
productos y en los escaparates.

¢Me pueden cobrar un precio superior al que
figura en la etiqueta de un producto?

Si en los diferentes soportes que gestiona la tienda
(etiqueta del producto, etiquetas de las estanterias,
escaparate, publicidad, caja registradora...) figura-
ran precios distintos para un mismo articulo, el com-
prador podra exigir que se le cobre el mas barato.

Si una tienda acepta el pago con tarjeta bancaria,
ipuede establecer un importe minimo?

Solo podra establecer un importe minimo si lo anun-
cia en un cartel visible al publico.

¢Puede el servicio técnico cobrarme por arreglar
un producto en garantia argumentando que el
defecto no es de fabricacion?

Para ello, antes tendra que demostrar el origen del
fallo. Aunque la garantia legal de los productos
industriales es de dos afos, si el consumidor recla-
ma durante los seis primeros meses desde la com-
pra, el vendedor debe atender la garantia o, si no
esta de acuerdo, demostrar que el defecto del pro-
ducto no es de origen.

Si el consumidor reclama después de los seis
meses, es él quien debe demostrar que el defecto es
de fabricacién para que se le aplique los beneficios
de la garantia.

PIDE TU GUIA CON LAS CIEN PREGUNTAS
MAS FRECUENTES

&Tengo

La Direccion General de derecho a...7

Consumo ha publicado
una guia que contesta a las cien
principales dudas de los consu-
midores. Abarca los sectores
que mas reclamaciones generan
(telecomunicaciones, vivienda,
vehiculos...), las cuestiones
mas habituales sobre devolu-
cion de productos, precios, pu-
blicidad... Puede conseguirse
en la sede de la Direccion Ge-
neral de Consumo (c/ Ventura
Rodriguez 7-4°, en Madrid),
en las oficinas municipales de informacion al
consumidor o enviando un correo electrénico a tra-
vés del Portal del Consumidor de www.madrid.org.

LAS 00
b PREG
\ "
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oficinas de informacion al consumidor
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la atencion mas cercana

Mas de un centenar de municipios de la region
cuentan con un servicio de atencion al consumi-
dor.

Esto ha sido posible gracias al esfuerzo de los ayun-
tamientos y al aumento de los recursos que la
Comunidad de Madrid destina a apoyar la consolida-
cion y creacion de este tipo de oficinas. Asi, la inver-
sién ha pasado de un millén y medio de euros en
2003 a mas de dos millones de euros en 2008.

Hay dos tipos de oficinas de informacion al consumi-
dor: oficinas municipales gestionadas por los propios
ayuntamientos (denominadas OMIC) y oficinas regio-
nales gestionadas por la Comunidad (en estas ulti-
mas colaboran las asociaciones de consumidores).

Las OMIC ofrecen los servicios mas completos: ade-
mas de informar y tramitar las denuncias y reclama-
ciones de los consumidores, muchas disponen de
departamentos que inspeccionan el mercado y san-
cionan a las empresas que incumplen las normas de
proteccion al consumidor.

La Comunidad cuenta con otros dispositivos de aten-
cion, como el Autobus del Consumidor, que en
2006 y 2007 ha recorrido 61 municipios que carecen
de competencias en consumo informando a sus veci-
nos de las vias de reclamacion que pone a su dispo-
sicion la Direccion General de Consumo. El personal
del autobus se ha encargado de atender las dudas y
reclamaciones de los vecinos vy, paralelamente, ha
organizado actividades educativas para escolares.

OFICINAS MUNICIPALES DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

OFICINAS REGIONALES DE INF. AL CONSUMIDOR

ALAMEDA DEL VALLE GETAFE S. LORENZO DEL ESC. ALPEDRETE PEZUELA DE LAS TORRES
918691479 912027963 918903644 918572190 y 915429912 918869080 y 914673188
AJALVIR GUADARRAMA SAN MARTIN DE LA V. BUIRAGO DE LOZOYA PEDREZUELA

918843328 918540051 918946111 918680056y 915429912 918433053 y 915310146
ALCALA DE HENARES HOYO DE MANZANARES S.5. DE LOS REYES BUSTARVIEIO ROBLEDO DE CHAVELA
918771730 918567451 916597100 918482004 y 915429912 918995961 y 913640276
ALCOBENDAS HUMANES DE MADRID SEVILLA LA NUEVA CAMPO REAL ST. MARIA DE LA ALAMEDA
916637001 914982584 918130001 918733230 y 5646560 918999012/81y 913640276
ALCORCON LAS ROZAS TORREJON DE ARDOZ CHINCHON SANTORCAZ

916648269 916402900 916566969 918940084 y 917130770 918840001 y 914673188
ALGETE LEGANES TORRELODONES COLMENAR DE OREJA SANTOS DE LA HUMOSA
916280871 912489734 918549286 918943030y 917130770 918848001/8295 y 915646560
ARANJUEZ MADRID TORREMOCHA DEL ). EL BOALO (CERCEDA Y SOTO DEL REAL

918922442 010 918430019 MATALPINO) 918559025 918476004 y 915310146
ARGANDA DEL REY MAJADAHONDA TRES CANTOS EL MOLAR 918410009 TALAMANCA DEL JARAMA
918711344 916349107 912938057 FRESNEDILLAS DE LA OLIVA 918417007 y 914673188
BOADILLA DEL MONTE MEJORADA DEL CAMPO VALDEMORO 918989009 y 913640276 TITULCIA

916024200 916791338 918099678 FUENTE EL SAZ DE JARAMA 918010470y 917130770
BRUNETE MORALZARZAL VILLANUEVA DE LA C. 916200003/1581y 914673188 TORRELAGUNA

918159066 918427910 918117315 GUADALIX DE LA SIERRA 918430010y 914673188
CIEMPOZUELOS MOSTOLES VILLANUEVA DEL P. 918470006 y 915310146 TORRES DE LA ALAMEDA
918930004 916647642 918100929 LOZOYUELA-NAVAS- 918868250 y 915646560
COLLADO VILLALBA NAVALCARNERO VILLAVICIOSA DE O. SIETEIGLESIAS VALDEMAQUEDA
918499800 918101391 916219163 918694561 y 915429912 918984729/30 y 913640276
COLMENAR VIEJO PARLA MANZANARES EL REAL VALDEMORILLO
918459919 912024745 MANCOMUNIDAD SURQESTE 918530009/30 y 915429912 918977313y 913640276
COSLADA PINTO DE MADRID MECO 918860003 VALVERDE DE ALCALA
916278362 912483800 918141621 MIRAFLORES DE LA SIERRA 918859351y 914673188
DAGANZO DE ARRIBA POZUELO DE ALARCON MANCOMUNIDAD MISECAM 918443017 y 915310146 VILLACONEJOS

918875906 914522726 918745087 MORATA DE TAJUNA 918938214y 917130770
EL ESCORIAL RIVAS-VACIAMADRID MANCOMUNIDAD LOS 918730380 y 917130770 VILLAMANTA

918901080 916602717 PINARES NAVALAGAMELLA 918136001 y 915429912
FUENLABRADA S. AGUSTIN DE GUADALIX 918611522 918988008 y 913640276 VILLAR DEL OLMO
916497023 918418002 MANCOMUNIDAD HENARES NUEVO BAZTAN 918735011 918732161y 915646560
GALAPAGAR SAN FERNANDO DE H. JARAMA PARACUELLOS DE JARAMA ZARZALEJO

918582298 916737462 916278258 916580001/12 y 914673188 918992287 y 913640276
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organizaciones de consumidores

mas apoyo a las asociaciones

En la regidn madrilefia hay registrada una veintena de
asociaciones de consumidores (ver cuadro en la pagina
19). Se trata de organizaciones sin animo de lucro que
ofrecen servicios a sus asociados, generalmente previo
pago de una cuota. Ademas, colaboran en diversos pro-
yectos de la Direccion General de Consumo, informan-
do, formando y asesorando a los ciudadanos, en gene-
ral.

Durante los ultimos anos, la Comunidad de Madrid ha
aumentado su respaldo a estas organizaciones: los pre-
supuestos de 2008 destinan 640.000 euros a apoyar
las actividades de las asociaciones de consumido-
res a través de la concesion de subvenciones y la firma
de convenios de colaboraciéon con la Consejeria de
Economia y Consumo. Esta partida presupuestaria
supone un aumento del 62 por ciento desde el ano
20083.
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Las asociaciones de consumidores que operan en la
regidon deben inscribirse en el registro oficial de la
Direccion General de Consumo, lo que les permite par-
ticipar en los 6rganos consultivos de la Comunidad de
Madrid, como el Consejo de Consumo (en el que tam-
bién hay representacion de ayuntamientos, sindicatos y
diversas consejerias).

Ademas de colaborar con las organizaciones de con-
sumidores, la Direccion General de Consumo traba-
ja con las principales asociaciones de empresa-
rios regionales, la Camara Oficial de Industria y
Comercio de Madrid y la Confederacion Empresarial
de Madrid-CEIM para difundir entre todos los empre-
sarios las obligaciones a que deben hacer frente en
materia de defensa de los consumidores. Fruto de
esta colaboracion son las jornadas y cursos que se
desarrollan a lo largo de 2008.



las ayudas han aumentado un 62% desde 2003

ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES REGISTRADAS OFICIALMENTE EN LA COMUNIDAD DE MADRID

AACCU Asociacion de Amas de Casa y Consumidores-Usuarios de Madrid. 91 531 01 46

ADICAE Asociacién de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros. 91 540 05 13 - 26

AUSBANC CONSUMO Asociacién de Usuarios de Servicios Bancarios. 91 541 61 61

AUSCOMA Asociacién de Consumidores y Usuarios de la Comunidad de Madrid. 91 601 89 70
CECU-MADRID Confederacién de Asociaciones de Consumidores y Usuarios de Madrid. 91 364 02 76
CONMADRID Asociacion de Consumidores de Madrid. 91 445 81 93

CONSUDATO-MADRID Asociacion para la Proteccion de Datos Personales de los Consumidores. 91 548 87 40
CONSUMIDORES EN ACCION 91 698 48 58

EUROCONSUMO Union de Consumidores Europeos-Comunidad de Madrid. 91 536 21 72

FRAVM Federacion Regional de Asociaciones de Vecinos de Madrid. 91 725 29 09

FUCI-CICM* Federacion de Usuarios Consumidores Independientes de la Comunidad de Madrid. 91 564 63 03
OCU Organizacion de Consumidores y Usuarios. 91 300 91 54

UCE Unién de Consumidores de la Comunidad de Madrid. 91 713 07 70

UNAE Asociacion de Mujeres y Consumidores de Madrid. 91 57572 19

UNCUMA Unién de Cooperativas de Consumidores y Usuarios de Madrid. 91 405 36 98

(*) Las asociaciones que componen FUCI se ubican en diferentes dmbitos de la Comunidad y son: Informacu 2000, Informacu Alcala de Henares, Infor-
macu Méstoles, Informacu Moncloa, Informacu Norte, Informacu Chamartin, Edefa y La Defensa de Leganés.
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LO MAS
RECLAMADO
EN 2007

La Direccién General de Consumo de
la Comunidad de Madrid registro
durante el afo 2007 un total de
14.783 reclamaciones de consumido-
res que sufrian algun tipo de proble-
ma con la adquisicion de bienes o la
contratacion de servicios.

Siguiendo con la tendencia de los ulti-
mos afnos, el sector mas reclamado
fue el de las telecomunicaciones
(telefonia e internet, fundamental-
mente), con 2.903 reclamaciones. En
segundo lugar destacan los talleres
de reparacion de vehiculos. La falta
de atencion que sufren algunos con-
sumidores cuando llevan a reparar un
producto que se encuentra en garan-
tia sigue siendo otra de las quejas
mas habituales en las oficinas de
consumo, tanto de la Comunidad
como de los ayuntamientos.




as guejas mas usuales...

Problemas para que la baja solicitada a la empre-
sa de telefonia, internet... se haga efectiva. En
estos casos, es imprescindible que la peticion de
la baja se haya hecho por escrito y empleando un
medio que deje constancia de la peticion (como un
fax con confirmacion del envio).

Problemas en la facturacion de un servicio. Por
ejemplo, porque se carga mas consumo que el
realizado o porque se aplica una tarifa diferente a
la contratada. Para evitar que el problema crezca,
se debe pagar y reclamar a posteriori: si no se
abona la factura, la empresa puede cortar el sumi-
nistro y meter al titular en una lista de morosos.

Imposibilidad de conseguir un regalo prometido
por la publicidad. Para demostrar que se tiene
derecho a él es fundamental guardar el anuncio o
la copia del contrato en la que se recoge el dere-
cho al regalo.

Reclamaciones por defectos de construccion en
la vivienda (humedades, parqués que se despren-

den...). Cada defecto que se aprecie debe comu-
nicarse inmediatamente por escrito a la construc-
tora o promotora y guardar la prueba.

Quejas por el cobro de la plusvalia, cuando la
legislacion establece que ésta debe abonarla el
vendedor de la casa, no el comprador.

Problemas derivados con la garantia de las repa-
raciones de vehiculos. Aunque las reparaciones
tienen tres meses de garantia, hay talleres que se
niegan a atender gratuitamente nuevos fallos de
las partes reparadas.

Quejas cuando el vendedor se niega a atender
la reparacion de un producto que esté en
garantia y trata de derivar al consumidor al fabri-
cante. En estos casos, el cliente debe saber que
puede escoger si prefiere acudir al establecimien-
to donde comprd el producto o al fabricante, ya
que ambos comparten la obligacién de atender
gratuitamente al consumidor que reclame por pro-
blemas con un producto en garantia.

.y las mas peculiares

Un hombre reclamé ante las autoridades de con-
sumo porque en un hipermercado le dieron un
vale descuento para la compra de vino, descuen-
to que se aplicaba al hacer un gasto minimo.
Cuando fue a pagar las bebidas, le dijeron que la
oferta no era aplicable al cava. El consumidor
reclamo6 argumentando que el cava es un tipo de
vino. La reclamacién se encuentra pendiente de
mediacion.

Un usuario de maquinas expendedoras reclamé la
devolucién de 1 euro porque la lata que le habia
servido no estaba suficientemente fria.

Una sefora reclamé contra una funeraria porque
le habia servido un ataud que no cabia en el
nicho del cementerio.

La clienta de un modisto reclamé en Consumo
porque, tras encargar una falda, acudié a pro-
barsela y ya no le cabia, pues habia engorda-
do. La situacion se repiti6 mas tarde hasta que
Consumo determind que se haria una ultima toma
de medidas y la falda se entregaria respetando
dicha talla, aunque la clienta hubiera engordado o
adelgazado en el momento de su recogida.

Un hombre reclamé formalmente en la oficina de
atencion al consumidor tras comprobar que la
cajetilla de cerillas que habia comprado no
contenia las cien unidades anunciadas, sino 99
fésforos. La reclamacion no prosperd porque, en
realidad, la etiqueta de las cajas informaba tex-
tualmente que contenia “cien cerillas aprox. (apro-
ximadamente)”.
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reclamaciones resueltas

Consumo mediante...

Una vez que la oficina municipal de informacion al con-
sumidor o la Direccién General de Consumo de la
Comunidad de Madrid registran una reclamacion, ésta
puede seguir diversos cauces: Traslado a otro organis-
mo, si los hechos reclamados no son competencia de
las oficinas de consumo; mediaciéon con la empresa
reclamada; inicio de un arbitraje de consumo (si la
empresa esta adherida a ese sistema extrajudicial y asi
lo solicita el consumidor -ver paginas 24 a 27-); inspec-
cion a la empresa (que puede dar lugar a una sancion),
y archivo (cuando los hechos reclamados no pueden
ser probados y/o calificados como infraccion).

unos dias.
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UNA CONSUMIDORA madrilefia adqui-
rié cuatro abonos para el campeonato de
Férmula Uno abonando cerca de 300
euros por cada uno. Al llegar a la grada se
llevd la desagradable sorpresa de que un
gran altavoz suspendido de un enorme
poste de acero impedia ver parte de la
pista, por lo que decidi6é reclamar a la
direccion del circuito, sito en Catalufia.

Presentada la queja, pidié que se retirara
inmediatamente el poste para que pudie-
ra disfrutar de los dias de abono que le
quedaban o, de no ser posible, que se le

EL RECLAMANTE firmé un contrato de
compraventa de una vivienda que esta-
blecia que, una vez escriturado el piso, el
comprador recibiria como regalo un coche
matriculado a su nombre por valor de
15.950 euros. Sin embargo, seis meses
después de firmar la escritura, aun no
habia visto su coche, pese a que la matri-
culaciéon es un tramite que apenas lleva

A RAiZ DE LA MEDIACION de la
Comunidad de Madrid, la empresa res-
pondié que estaba haciendo todo lo posi-

Para que una reclamacion sea viable y la
Administracion pueda mediar con la empresa afectada,
se debe adjuntar la factura, el contrato, la publicidad y
cualquier otro documento que pueda respaldar la queja.
Cuantos mas documentos se aporten relacionados con
aquello que se solicita, mayor soporte probatorio habra
en el proceso de reclamacion. Hay que recordar, no
obstante, que no siempre se consigue una solucién
satisfactoria para el consumidor, ya que las empresas
no estan obligadas a aceptar la mediacion de las admi-
nistraciones publicas. Aqui recogemos cinco ejem-
plos resueltos en la Comunidad de Madrid.

Un dia en las carreras

reintegrara el dinero pagado por los cua-
tro pases.

LA EMPRESA no le soluciono el proble-
ma, que fue presentado a la Direccién
General de Consumo de la Comunidad de
Madrid.

Se inicié6 un proceso de mediacién, que
dio como resultado la siguiente oferta por
parte de la empresa: cuatro pases gratis
de las mismas caracteristicas para el
campeonato de 2008 y la retirada del
enorme altavoz.

Un coche-regalo que se hizo esperar

ble por entregar el coche a su cliente,
pero que estaba siendo imposible debido
a diversas razones, como las dudas del
cliente de si matricularlo en Vizcaya o en
Madrid. El comprador admiti6 haber
expresado tales dudas a raiz de un cam-
bio de domicilio, pero explicé que en unos
pocos dias habia comunicado por escrito
a la inmobiliaria su decision de que el
automoévil se matriculase en Madrid.
Finalmente, un afio después de la firma
de la escritura, la empresa envié una
carta instando al cliente a recoger el vehi-
culo ya matriculado a su nombre.



Garantias que se las lleva el viento

EL RECLAMANTE compré una placa vitroceramica en una gran superficie
contratando, ademads, un seguro por valor de 16 euros que ampliaba la garan-
tia del aparato (dos afios) en otros dos. A los meses, mientras calentaba una
olla con diez litros de liquido, la placa se resquebrajé. Como el producto adn
se encontraba en el primer afio de garantia, el consumidor solicité al comercio
una solucién y éste envid un técnico a examinarla.

El técnico le explico que el accidente pudo estar relacionado con un defecto de
fabricacion, pero que no podia hacer nada a menos que un vendedor le man-
dara la placa a reparar. Ante la ausencia de respuesta por parte de la empre-
sa, el reclamante acudié a Consumo.

A RAIZ DE LA MEDIACION de la Comunidad de Madrid, la empresa res-
pondié que estaba dispuesta a cambiar la placa, y asi lo hizo.

PDA en paradero desconocido

LA RECLAMANTE compré un teléfono-agenda electrénica (PDA) por el que
pago mas de 500 euros. Al cabo de cuatro meses comenzé a presentar varios
problemas: se apagaba sola, se quedaba bloqueada, incluso al hablar por el
teléfono... por lo que decidio llevarla a la gran superficie de electrénica y ocio
donde la habia comprado.

El veredicto del servicio técnico fue que la PDA habia sufrido un golpe, acci-
dente que no cubre la garantia. La consumidora reclamo contra este informe,
pero el caso quedé estancado. De hecho, explicé en su reclamacién que en la
tienda no conocian “el paradero” del aparato.

A RAIZ DE LA MEDIACION de la Comunidad de Madrid, la empresa entre-
g6 a su cliente una nueva agenda de las mismas caracteristicas, con lo que
la reclamacion quedd zanjada.

Garajes no aptos para todos los coches

EL RECLAMANTE acudi6é a Consumo porque, entrando en un garaje con su
coche de alta gama, el vehiculo quedd dafiado. Segun el reclamante, la rampa
del aparcamiento tiene un peralte demasiado pronunciado que provocé roces
en la parte trasera del vehiculo, a la altura del depésito de la gasolina, y en una
puerta. La aseguradora le explico a su cliente que su pdliza no cubria el arre-
glo de los roces, por lo que el cliente reclamé al hotel duefio del aparcamien-
to que se hiciera cargo de la factura de la reparacion.

A RAIZ DE LA MEDIACION de la Comunidad de Madrid, la empresa expli-
c6 que antes de acceder al aparcamiento, existen carteles que anuncian tanto
el largo como la altura maxima de los vehiculos que pueden entrar al garaje y
que incluyen una advertencia de precaucién para los que tienen ‘spoiler’, es
decir, que se informa previamente a los usuarios y asi se evitan responsabili-
dades en este tipo de incidentes. La reclamacion quedd asi archivada.
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la garantia del arbitraje

La Comunidad de Madrid pone a disposicion de
empresarios y consumidores el arbitraje de consu-
mo, un procedimiento extrajudicial gratuito de reso-
lucion de conflictos cuya finalidad es zanjar quejas
de una manera sencilla sin necesidad de acudir a
los tribunales.

Parte de las solicitudes de arbitraje que hacen los
consumidores se arregla con una mediacion que
realiza la Administracién entre el cliente y la empre-
sa, y otra parte es estudiada por un colegio arbitral,
que escucha a las partes y dicta un laudo de obliga-
do cumplimiento que resuelve la controversia.

Garantia de calidad

Para las empresas, la adhesion a este sistema es
una garantia de calidad y buen servicio que ofrecen
al consumidor, ya que sus clientes cuentan con la
seguridad de que cualquier diferencia que surja
entre ellos sera resuelta por esta via extrajudicial.

Ya hay mas de 12.000 empresas adheridas a la
Junta Arbitral Regional. Hay otras juntas arbitrales
en Alcala de Henares, Alcobendas, Getafe, Madrid,
la Zona Noroeste de Madrid (en Majadahonda) y la
Mancomunidad de Consumo Henares-Jarama (en
Coslada).

El arbitraje de consumo funciona con empresas que
estén adheridas al sistema (aunque también las hay
que no estandolo aceptan resolver reclamaciones
concretas por esta via). Estas empresas son reco-
nocidas porque exponen en sus escaparates y
publicidad el logo naranja y blanco del arbitraje
reproducido en esta pagina.

Solicitudes de arbitraje en www.madrid.org

Desde 2006, las empresas pueden solicitar en el
Portal del Consumidor de www.madrid.org este logo
en formato digital para exhibirlo también en sus
paginas web.

Y el consumidor puede consultar qué empresas
estan adheridas al sistema y realizar solicitudes de
arbitraje desde su propio ordenador.

Para facilitar los tramites y la participacién en el sis-
tema arbitral, la Junta Arbitral Regional ha abierto
seis colegios territoriales en Alcorcon, Collado
Villalba, Galapagar, Moéstoles, Rivas Vaciamadrid y
San Fernando.

Mas informacion en las oficinas de informacion al
consumidor, el teléfono 012 y el Portal del
Consumidor de www.madrid.org

+ de 12.000 empresas se han adherido a este sistema

Arbitraje de Consumo )%

{Sabes Comprar?

)ﬁ Busca el simbolo del Arbitraje de Consumo en
los establecimientos donde vayas a comprar.
Esta garantia te asegura la resolucion,
de forma gratuita, de cualquier reclamacién
relacionada con la compra. Inférmate de tus
derechos en el Portal del Consumidor de
www.madrid.org

ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO

ARBITRAJE DE
CONSUMO

Adhesion n® 11 445
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reclamaciones resueltas

el arbitraje dio la solucion

En 2007, la Comunidad de Madrid tramité 6.587 solicitu-
des de arbitraje de consumo, parte de las cuales se
resolvié con una sencilla mediacion y parte, con la inter-
vencién de un tribunal arbitral.

Los tribunales arbitrales estan presididos por un repre-
sentante de la Administracion Publica y cuentan con la
participacion de un vocal de asociaciones de consumi-
dores y otro de asociaciones de empresarios. El papel
de estos ultimos no es defender a sus representados,
sino aportar su experiencia para ayudar al tribunal a
tomar la decisién mas justa.
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LA RECLAMANTE acudié al sistema
arbitral quejandose contra una empresa
que habia enviado a dos empleados a
revisar las instalaciones de gas de su
domicilio sin que hubiera solicitado el ser-
vicio. Segun ella, los técnicos le dijeron
que eran del servicio técnico autorizado
por la compaiia de suministro de gas
natural. Tras 15 minutos en el piso, le
cobraron 78,34 euros. Mas tarde, la mujer
se puso en contacto con el proveedor de
gas natural y descubrié que la empresa
gue habia acudido a su domicilio no esta-
ba autorizada para hacer revisiones.

EMPRESA La empresa se opuso a la
reclamacion sefialando que el presupuesto
se facilitd por teléfono y explicd que no
habia entregado factura porque la persona

Los casos mas abundantes son los referidos a teleco-
municaciones, por lo que la Comunidad de Madrid deci-
dié crear un colegio arbitral especializado en este tema.
Es la uUnica comunidad auténoma que dispone de un
colegio dedicado a resolver controversias relacionadas
con la telefonia, internet y otras telecomunicaciones.

En estas paginas relatamos una seleccion de casos
resueltos por el Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo en el Ultimo afo. La estadistica sefiala que en
el 70 por ciento de los casos se da la razén al consumi-
dor total o parcialmente.

Revisiones ‘fantasma’ del gas

LA EMPRESA no realizé ninguna ale-
gaciéon y el tribunal arbitral dictdé un
LAUDO obligando a la compaiia a
devolver el dinero cobrado tras compro-
bar que no se habia facilitado al usuario
ningun presupuesto conforme a lo que
marca la legislacion (el presupuesto siem-
pre debe incluir el coste del servicio y
estar firmado por el consumidor).
Ademas, el caso se envio al departamen-
to de Inspeccién de la Direccion General
de Consumo de la Comunidad de Madrid
para que abriera expediente contra la
empresa.

Reparaciones exprés a precio de oro

CONSUMIDOR Explicé que una empre-
sa de reparaciones le habia cobrado un
precio abusivo tras arreglar en diez minutos
una fuga en la llave del paso del agua. Le
cobré 394,40 euros, incluyendo el plus de
urgencia, cuando la consumidora mantenia
que no habia pedido ninguna intervencion
urgente. La clienta se quejaba de no haber
sido informada previamente de las tarifas.

que le atendié en el domicilio se negd a
facilitar su DNI. También negé haber
empleado sélo 10 minutos en la reparacion
“porque no hay en el mercado una pasta
que selle estas fugas en 10 minutos”.

LAUDO ARBITRAL EI colegio arbitral
decidio que se le devolvieran 169 euros a la
reclamante porque la empresa no demostré
en ningun documento (presupuesto, factu-
ra...) haber trabajado mas de media hora.
No se le devolvié mas dinero porque el pre-
supuesto si tenia anotado el concepto de
servicio urgente.



Coche seminuevo con garantia a medias

CONSUMIDOR El reclamante adquirié un vehiculo seminuevo a una empresa. A
los dos meses se le estroped el radiador y la empresa lo arreglo. Transcurridos
menos de seis meses desde la compra, volvieron a aparecer nuevos fallos, por lo
que la empresa le volvié a dar cita en el taller y cuando llegé el cliente, se le dijo
que, al haber transcurrido seis meses y un dia, el vehiculo ya no estaba en garan-
tia dandole asi un presupuesto a plena tarifa. Lo reparé en otro taller y reclamé que
el vendedor pagara las facturas a través del sistema arbitral de consumo.

EMPRESA La empresa alego desconocer las averias.

LAUDO ARBITRAL Teniendo en cuenta que todo vehiculo de segunda mano
tiene una garantia minima de doce meses, el colegio arbitral estimé en parte las pre-
tensiones del reclamado, al que la empresa le tuvo que devolver 562 euros de las
reparaciones realizadas en otro taller.

Problemas con la tintoreria

CONSUMIDOR La reclamante llevé una falda a limpiar a una tintoreria y, al
recogerla, comprobd que habia aparecido un defecto que podria ser por quema-
dura o roce. La usuaria pidié que se le compensase con los 1.600 euros que dijo
haber pagado por la falda afios atras, en 2002 (no aporté factura).

EMPRESA La tienda rechazé que hubiera deteriorado la falda alegando que se
habia limpiado en seco conforme a lo indicado en la etiqueta de la prenda.

LAUDO ARBITRAL El colegio arbitral envié la falda al laboratorio, que no
pudo determinar el origen del defecto. Al no haber factura de la compra, el cole-
gio arbitral tasé la prenda en 100 euros y decidio imputar el coste a partes igua-
les al reclamante y al reclamado (asi, este Ultimo devolvié 50 euros a la clienta).
La tintoreria hubiera evitado responsabilidades si hubiera examinado la prenda
antes de aceptarla y hubiera anotado cualquier defecto en el presupuesto.

Desgaste de suelas por la via rapida

CONSUMIDOR La reclamante comprd unas botas y apenas tres meses después
las llevd a la tienda quejandose de que las suelas estaban totalmente desgastadas.

EMPRESA Rechazé la reclamacion sefialando que las botas se habian usado de
manera inadecuada, interpretando que se habian empleado en la montafa, cuan-
do estan disehadas para la ciudad. La consumidora negé haber hecho senderismo
con ellas e insistié en que solo se las habia puesto unas 20 veces.

LAUDO ARBITRAL Ante las manifestaciones de ambas partes, el colegio
arbitral acordd estimar la pretension de la reclamante, por lo que la tienda tuvo
que devolver a la clienta la cantidad de 21 euros. El colegio arbitral entendié
que, al haberse originado el desperfecto de la suela en tres meses, la empre-
sa tenia que haber atendido las obligaciones que se derivan de la garantia: la
reparacion de las botas sin cargo alguno para la consumidora.
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+ formacion

La Direccion General de Consumo cuenta con un
programa de formacion al consumidor con activida-
des especificas para escolares, personas mayores,
profesionales... sobre diversos temas, como etique-
tado de los productos, como ser critico con la publi-
cidad, como elaborar un presupuesto y ahorrar, etc.

Se ofrecen talleres practicos de consumo a todos
los centros educativos no universitarios, publicos,
concertados y privados; dirigidos fundamentalmen-
te a los alumnos, pero también a profesores y
padres.

4.200 talleres en un ano

En 2007, se celebraron alrededor de 4.200 talleres,
de los cuales 1.500 fueron impartidos directamente
por la Direccion General de Consumo, mientras que
otros 2.700 fueron gestionados por los ayuntamien-
tos, gracias a convenios de colaboracién que sus-
criben con la Consejeria de Economia y Consumo.
El total de alumnos asistentes fue de alrededor
de 140.000 en toda la region.

Para familiarizar a los mas pequefos con el consu-
mo, y sus derechos y obligaciones, en 2005 se
creé una mascota llamada Consumi, que prota-
goniza materiales educativos, concursos y acti-
vidades infantiles (ver paginas 30 y 31).

Las actividades para personas mayores incluyen
cursos y conferencias impartidas en los diversos
municipios de la region, y convocatorias de concur-
s0s que les permiten compartir sus conocimientos y
hébitos de consumo con toda la sociedad. También
se desarrollan actividades y materiales destinados
a otros colectivos de especial proteccién, como las
personas con discapacidad y los inmigrantes.

Respecto a la formacion continuada de los profesio-
nales de consumo, se alternan actividades presen-
ciales con otras a distancia a través del Aula
Virtual del Portal del Consumidor.

Por otro lado, Consumo convoca periédicamente
premios para promover la investigacién en este
campo.

hay actividades para nifos, mayores, inmigrantes...

€oNsSUMencion

frente
al fraude

I,

O S

Premios de
Investigacién
en Consumo
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pequenos consumidores

etiguetas con truco

Te presentamos una nueva aventura de Consumi en la
que nuestra mascota vuelve a necesitar de tu ayuda. En
esta ocasion, se ha ido de compras con su familia:
Consumita, Consumin y Consumina.

Antes de salir de casa, Consumita ha hecho cuentas cal-
culando cuanto dinero les queda en el banco para este
mes y ha preparado un presupuesto tope, es decir, la
cantidad maxima de dinero que pueden gastar para
poder comprar lo que realmente necesitan y no tener
problemas.

30 consumadrid | ne 12

Al super se han llevado una lista con las cosas que
deben comprar, como una bolsa para meter el material
escolar, un libro, comida...

El problema es que al llegar a la tienda, Consumi y su
familia han visto que las etiquetas de los productos son
un lio y no tienen claro qué articulo escoger. Ayudales a
elegir los productos que dan la informacién correcta:
¢ Qué juguete escogerias? Y qué libro? Consumin
necesita ayuda con las bolsas y mochilas y Consumi,
con los tarros de mayonesa.
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supervision
el mercado

La Comunidad de Madrid colabora con el resto de
Administraciones de consumo controlando si los productos y ser-
vicios se adecuan a la normativa. Las actuaciones inspectoras
pueden desarrollarse como consecuencia de reclamaciones
y denuncias realizadas por consumidores y de campafas de
oficio disehadas por la Administracion. Si se observa la existen-
cia de una infraccion administrativa, se abre un expediente, que
puede terminar en una sancion.

Sélo en 2007, la Direccion General de Consumo incoé expe-
dientes sancionadores por un valor global superior a los 14
millones de euros, el doble que en 2006. Especial hincapié se
esta haciendo en el control y sancion de las empresas que mas
reclamaciones generan y en las reincidentes.

Una piedra angular del control de mercado es la red de aler-
tas de productos peligrosos, en la que participan las comunida-
des auténomas, los ayuntamientos y el Instituto Nacional del
Consumo. La Comunidad de Madrid es la administracion mas
activa en este sistema de vigilancia que permite emitir un aviso
a todas las administraciones cuando se encuentra en el mercado
un producto inseguro para el consumidor (por ejemplo, juguetes
con piezas pequefias o con pilas accesibles a los nifios, meche-
ros atractivos para los mas pequefos, caretas sin ventilacion,
productos eléctricos con riesgo de incendio...). Madrid genera
entre el 20 y el 30 por ciento de las alertas incluidas en la red
nacional. EI nimero de alertas emitidas por Madrid se acerco al
centenar durante 2007.

En total, la Comunidad retir6 del mercado en 2007 mas de
250.000 unidades de productos peligrosos.

Ademas, la Comunidad de Madrid se convirtié en 2006 en la pri-
mera Administracion publica espafola en publicar en internet, en
el Portal del Consumidor de www.madrid.org, todas las alertas
que se emiten en el pais de una manera actualizada y continua-
da con el objeto de que todos los ciudadanos puedan tener a su
alcance informacion muy Util para evitar accidentes.

Los propios consumidores pueden, a través del Portal del
Consumidor de www.madrid.org, denunciar a las autoridades
de consumo la existencia de un posible producto inseguro en el
mercado, lo que contribuye a la labor que realiza la red de alerta.

Madrid es lider en el control de
productos peligrosos en Espana




directorio

El Portal del Consumidor

([ J
consumadrid = msa: DODE®
(elegir ‘accesos directos’ en la pagina de entrada) Sl wn gl

Comunidad de Madrid

Informacién sobre consumo y general (segundo teléfono para fuera de Madrid) 012 /91 580 42 60 www.madrid.org
Vicepresidencia Segunda C/ Gran Via, 18 planta baja 91 720 90 89
Oficinas de Atencion al Ciudadano C/ Gran Via, 3 9172009 13

Pza. Chamberi, 8 91 580 93 66
Economia y Consumo C/ Principe de Vergara, 132 9158022 00/10 www.madrid.org/economia
Direccién General de Consumo C/ Ventura Rodriguez, 7-4? planta 91 420 58 80 www.madrid.org (accesos directos)
Inst. Regional de Arbitraje de Consumo  C/ Ventura Rodriguez, 7-52 planta 91420 57 25 - 58 24 www.madrid.org (accesos directos)
Direccién General de Comercio C/ Principe de Vergara, 132-32 91 580 22 58

D. G. de Industria, Energia y Minas C/ Cardenal Marcelo Spinola, 14 Ed. f4 91 580 21 00 - 11 y 91 420 64 62

Presidencia e Interior C/ Miguel Angel, 28 www.madrid.org
Espectaculos Publicos y Actividades Recreativas ~ C/ Gran Via, 18 9172093 27/30
C/ Alcala, 31 91720 82 24 www.madrid.org
D. G. de Turismo (reclamaciones) C/ Principe de Vergara, 132 91580 23 11/ 902 100 007 (informacién de turismo)
C/ Carrera de San Jerénimo, 13 91 580 32 33 www.madrid.org/hacienda
Informacion al contribuyente C/ General Martinez Campos, 30 901 50 50 60
Defensor del Contribuyente C/ Gran Via, 43-4? planta 9172097 85
Servicio de Orientacion Juridica C/ Capitan Haya, 66 91 397 1564 y 91 493 29 54 (consultas presenciales 9-13h)

Sanidad C/ Aduana, 29 91 586 70 00 - 71 41 www.madrid.org

D. G. de Salud Publica y Alimentacién ~ C/ Julidn Camarillo, 4 Ed. B 32 planta 91 400 00 00

Defensor del Paciente C/ Alcala, 21-8? planta 91 360 57 30

Transportes e Infraestructuras [FoRTETEEET 91 580 31 00 www.madrid.org
Junta Arbitral Transportes Terrestres C/ Orense, 60 91 580 29 58 - 83

Consorcio Regional de Transportes Pza. Descubridor Diego de Ordas, 3 9158028 00 /3590 www.ctm-madrid.es
Metro Madrid (Inf./reclamaciones) Cavanilles 58 91 379 88 00/ 902 44 44 03 www.metromadrid.es

Defensor del Menor C/ Beatriz de Bobadilla,14-22 91563 44 11 www.defensordelmenor.org

Instituto Nacional del Consumo C/ Principe de Vergara, 54 9182244 40-63 www.consumo-inc.es

Secr. de Estado de Telecomunicaciones C/ Capitan Haya, 41 91 346 15 00 www.mityc.es/telecomunicaciones
Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones 901 33 66 99 www.usuariosteleco.es

Banco de Espafia / Reclamaciones C/ Alcala, 48 91 338 65 30 www.bde.es/clientebanca

Direccion General de Aviacion Civil Paseo de la Castellana, 67 91597 8321-72 31 www.fomento.es

Aena Peonias, 2 902 404 704 www.aena.es

D. G. de Seguros y Fondos de Pensiones Paseo de la Castellana, 44 9133970 00/902 1979 36 www.dgsfp.mineco.es

Renfe. Atencién al viajero. Estacién de Atocha-Glorieta de Carlos V' 902 24 02 02 www.renfe.es
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sobre Consumo para
Personas Mayores
‘Protegiendo
Nuestro Mundo’
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Premios de 4.000, 3.000 y
2.000 euros. Plazo de inscripcion:
30 de mayo. Toda la informacion
ehn el Portal del Consumidor de
www.madrid.org

Consu

E Direccion General de Consumo
CONSEJERLA DE ECONOMIA ¥ CONSLMO

Comunidad de Madrid




Esta version forma parte de la

A. Biblioteca Virtual de la
Comunidad de Madrid y las
condiciones de su distribucion
y difusion se encuentran
amparadas por el marco
legal de la misma.

Biblioteca .. .mudrd.org/pubiicamadea

& virtual

L.a Suma de Todos

vl Comunidad de Madrid

www.madrid.org


http://www.madrid.org/cs/Satellite?c=Page&cid=1343068181660&language=es&pagename=ComunidadMadrid%2FEstructura



