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Editorial

Ayuda al consumidor
los siete dias de la semana

El teléfono 012 de la Comunidad de Madrid integra
un servicio de atencién al consumidor al que los
madrilefios pueden llamar todos los dias de la se-
mana en busca de informacion sobre sus derechos
como tal. Su personal atiende miles de llamadas al
afio que pueden resolvernos dudas y problemas
sobre la marcha. Por ejemplo, qué hacer cuando
un comercio se niega a hacerse cargo de un pro-
ducto en garantia, conocer si el conductor del auto-
bus esté obligado a darnos cambio, como actuar
cuando llegamos al aeropuerto y nuestra maleta no
aparece, qué podemos exigir a la agendia de viajes
en caso de que nos comuniquen una subida de ta-
rifa sobre un viaje combinado ya contratado... la lis-
ta de situaciones es interminable y en este nimero
nos hemos acercado al 012 para reflejar una pe-
quefa muestra de todas las cuestiones que se
atienden cada dia.

Renovar para consumir menos energia

Y una de las preguntas que suele llegar a menudo
a este servicio se refiere a los planes renove que la
Consejeria de Economia y Hacienda desarrolla a lo
largo del afio para ayudar a los madrilefios a poner
al dia sus hogares contribuyendo a un ahorro de
energia y a una mayor proteccion del medio am-
biente. Por eso, dedicamos unas paginas a explicar
los principales, asi como a las Ultimas campanias
de informacidn llevadas a cabo por la Direccion Ge-
neral de Consumo, los derechos del consumidor en
los concursos, la actividad inspectora relacionada
con la publicidad, asi como otras cuestiones que
esperamos sean de interés de nuestros lectores.

Y como comenzamos un nuevo afo, incluimos en
nuestras paginas centrales un calendario con la fi-
losofia de esta revista: ser un aliado del consumi-
dor cada dia. Feliz 2009.
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;Movidas? No te
quemes, reclama

La Direccién General de Consumo de la Comunidad de Madrid
desarrollé en octubre una campafia para informar a los jévenes
de sus derechos como consumidores combinando informacién,
una encuesta y misica a cargo de varios grupos musicales
noveles. Esta accién se desarrollé en un autobls-escenario
desplazado al Paraninfo de la Universidad Complutense (entre
la Facultad de Bioldgicas y la Facultad de Filologia).

Seguln ha explicado la directora general de Consumo de la
Cormunidad, Carrmen Martinez ce Sala, "se disefid una campa-
fia a medida de los jovenes, para llegar a ellos usando su len-
guaje y poder informarles de sus derechos como consumidores.
La accion sirvié para asesorarles, pero también para preguntar-
les por cudles son sus principales preocupaciones al comprar
un producto o contratar un servicio para asf lanzar nuevas ini-
dathag”.

El perfil medio del consumidor que acude a las oficinas de con-
sumo en busca de informacién o a reclamar es de mediana
edad, asi que la Comunidad emplea diversas formulas para lle-
gar al resto de madrilefios. Con los escolares, por ejemplo, se
desarrollan miles de talleres cada curso, a las personas mayo-
res se les dedican jornadas, y se intenta sensibilizar a los jove-
nes a través de nuevas vias como ésta.

La campafia, denominada Mo te guermes, reclarma’, contd con
un autobus, que se desplazé a la Universidad Complutense
para ofrecer conciertos a cargo de grupos noveles. Ademas,
quienes respondian a una breve encuesta entraban en el sor-
teo de memorias USB.

Publicaciones y el Portal del Consumidor

Durante la campaiia, ademas de informar de los derechos del
consumidor, se divulgaron los recursos que pueden emplearse
en caso de problemas y que gestiona la Comunidad de Madrid,
especialmente el teléfono 012 y el Portal del Consumidor de
www.madrid.org, que facilita toda la informacién necesaria y la
formulacién de redamaciones desde el ordenador de casa.

El autobuis también distribuyd una gran variedad de publicacio-
nes editadas por la Comunidad de Madrid sobre los servicios de
telefonia e Internet, compra y reparacion de coches, television
digital terrestre, etc.

La Comunidad de Madrid informa a
los jovenes consumidores de sus
derechos a ritmo de rock
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Sube y conoce tus derechos

& JAUteblis™ Cons rnidr

El Autobus del Consumidor
recorrido 31 pequenos pueblos

Un ano mas, el Autobis del Consumidor de la posicidn la Comunidad de Madrid, especialmente el telé-

Comunidad de Madrid volvié a salir en ruta. En esta oca- fono 012y el Portal del Consumidor de www.madrid.org,
sién, la unidad mévil pasé por 31 pequefios munici- que facilita toda la informacion sobre sus derechos y la
pios de la region. El itinerario arrancé en septiem- formulacién de reclamaciones desde el ordenador
bre en Somosierra y finalizd en octubre en cecasa”. Launidad mdvil dispusa de unazona
Villanueva de Perales. La directora general de i~ con doce ordenadores con conexion a Internet
Consumo, Camen Martinez de Sola, explicé ., donde escolares de estas localidades pudie-
que "la funcidn cel autobls es acercar a los civ- ron aprender sobre consumo jugando en un
dadanos que carecen de oficina municipal de concurso interactivo. Por otro lado, se celebraron
consumo toda la informacion sobre sus derechos como charlas-debate en colaboracion con asociaciones locales
consumidores, y dar a a conocer |os recursos que pue- abordando cuestiones como las vias de redamacion; la
den emplear en caso de problemas y que pone a su dis- garantia de los productos, etc.

06 il | e 14



www.madrid.org

PREMIOS DEL CONCURSO DE MAYORES

La Direccion General de Consumo ha entregado los premios del dilfimo certamen
de consumo dirigido a personas mayores. El primer premio ha sido para el tra-
bajo "Las detintas formas de reciclar’, de Pilar Navamo Ollero; el segundo, para
‘Protegiendn nuestro mundo”, realizach por Sendlio Heras Diez, Carlos Bl
Campo Saez y Maria Eugenia Parrondo Pablos, y el tercero, para un trabajo de
Matilde Barrientos de la Puente. En la foto, la ganadora del primer premio habla
en la jomada de formacion en la que se entregaron los galardones ante repre-
sentantes de la Comunidad de Madrid, del INC y de la Asodiacion de Amas de
Casay Consumidores-Usuarios de la Comunidad de Madrid Ascension Sedefio.

LA SEGURIDAD PRIVADA, A DEBATE

La Comunidad de Madrid, junto con varias empresas especializadas, organizé
una jomada sobre consumo y seguridad privada en el Auditorio de PromoMadrid.
A través de dos ponencias y una mesa de debate, se profundizé sobre los dere-
chos del consumidor y las obligaciones del empresario para este tipo de servi-
cios, que cada dia estan més en auge debido a la necesidad de muchos hoga-
res de protegerse ante posibles robos. En la foto, de derecha a izquierda, la
directora general de Consumo, Carmen Martinez de Sola; el viceconsejero de
Presidencia e Interior, Alejandro Healffter; el director de Area de Seguridad de la
Comunidad, Manuel Sergio Gamén, y Jorge Salgueiro, de Securitas Direct.

no14 |
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El objetivo final es ahondar en la proteccion del consumi-
dor, para lo que trabajamos en dos lineas. Por un lado,
desarrollando los instrumentos de informacién al consumi-
dor, para que conozca sus derechos, y por otro, colaboran-
do con las empresas para ayudaras a implementar la
legislacién de proteccion al consumidor, que implica ofre-
cer una informacién adecuada en las ofertas de productos
y servicios, y garantizar la atencién al diente en caso de
que surjan problemas con lo comprado o contratado.

Por otro lado, la Consejeria de Economia y Hacienda
atiende los intereses de los consumidores a través de
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otras direcciones generales, como es el caso de la
Direccién General de Industria, Energia y Minas. Desde
ese drea se desamollan iniciativas como los planes
Renove, que incentivan la renovacion de electrodomésti-
cos, ventanas, equipos de gas... con el objetivo de avan-
zar en el uso eficiente de la energia, ahorrar y procurar un
mayor cuidado de la naturaleza. Y desde la Direccion
General de Comercio también se colabora; por ejemplo,
hace poco ha lanzado una campafia de consumo saluda-
ble de carne dirigida a sensibilizar al consumidor y mejorar
su alimentacion.

Asi es. Apoyando a las empresas también estamos apo-
yando al consumidor. La Comunidad de Madrid esta firme-



mente comprometida en el fomento de la actividad
empresarial. Por ejemplo, a través de Avalmadrid,
apoyamos a las pequefias y medianas empresas para
que accedan a soluciones financieras ventajosas y asi
puedan crecer y desarrollarse... Por otro lado, les ayu-
damos a mejorar su atencién al consumidor mediando
cuando surge un problema entre las dos partes. Y
también ofrecemos a las empresas la oportunidad de
incluir un plus de calidad en sus ofertas comerciales a
través de su adhesion al arbitraje de consumo.
Aquellas empresas que se suman voluntariamente a
este sistema garantizan que cualquier reclamacion de
un consumidor seré& solucionada con la intervencién
de un tribunal arbitral. Este proceso es gestionado por
la Comunidad de Madrid gratuitamente.

Los apoyos son multiples. Ademés de trabajar con
otras instituciones oficiales, realizamos acciones con-
juntas con la Camara de Comercio y con CEIM, y
tenemos decenas de asociaciones empresariales
colaborando en el sistema arbitral. Y quiero hacer una
mencién especial a los servicios municipales de con-
sumo y a las asociaciones de consumidores, con los
que ejecutamos campafias conjuntas, acciones infor-
mativas, de atencién a los consumidores...

La legislacion sobre proteccién al consumidor obliga a
todos, es decir, todos los comercios deben tener a dis-
posicion del publico las hojas de reclamacion, todos
deben atender la garantia de los productos y respetar
lo contratado, y todos deben responsabilizarse de que
aquello que venden cumple con las normas de seguri
dad europeas. Si cualquier consumidor detecta algin
caso de incumplimiento y ve sus derechos vulnerados,
puede denunciarlo antes las oficinas municipales de
atencion al consumidor o la Direccion General de
Consumo para que estudien el caso y tomen medidas.
En cualquier caso, por regla general, el nivel del
comercio en la Comunidad de Madrid es muy alto.

La regla de oro es que, siempre que se pueda, nos lo
den todo por escrito. Por ejemplo, si hago una reserva
en un hotel, siempre exijo que me manden un correo
electrénico de confirmacién, o si pongo una reclama-
cién por teléfono, solicito que me envien un nimero de
incidencia. Es la tinica manera de que luego podamos
exigir lo que es nuestro. La otra norma obvia es leer
todo con detenimiento, porque en ocasiones ocurre
que creemos que hemos comprado algo en unas con-
diciones y resulta que en el cartel de la oferta habia
una letra pequena que no leimos... Y, por dtimo, si
uno esta seguro de que tiene razdn, hay que ser firme
en la reclamacion.

Antonio Beteta Barreda
Dpot i plef IFapopn Dz baif osk
Dpn vojebelef INbege

Antonio Beteta Barreda nacié en Madrid el 28 de
mayo de 1955. Licenciado en Derecho por la
Universidad de Deusto, es diputado autondmico
desde 1983 y senador por designacion regional.
Fue colaborador del Gobiemo regional de Alberto
Ruiz Gallardén durante trece afos y consejero de
Hacienda desde 1995 hasta 2000, afio en el que
fue llamado a ocupar la Secretaria General de
Politica Fiscal, Territorial y de las Comunidades
por Cristobal Montoro, entonces ministro de
Hacienda. Beteta ha sido portavoz del grupo popu-
lar en la Asamblea de Madrid desde 2003, cargo
que también ejercié desde la oposicion entre 1992
y 1995. En junio de 2008 fue nombrado consejero
de Economia y Hacienda.

La proteccion del consumidor empieza por la informa-
cion que éste tenga sobre sus derechos. Si al pasar
por caja nos quieren cobrar una cantidad mayor que la
marcada en el producto y lo aceptamos sin saber que,
en realidad, tenemos derecho a que nos cobren el pre-
cio expuesto, poco podremos hacer. La Comunidad de
Madrid pone a disposicién de los madrilefios medios
como el Portal del Consumidor o el 012 donde consul-
tar sus dudas y profundizar en el conocimiento de sus
derechos. Y es que un consumidor activo, informado y
que reclame, no sélo ayuda a que se cumpla la legis-
lacion, sino que también contribuye a elevar la calidad
de los servicios que le ofrecen las empresas.
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oficinas de informacion al consumidor

OMIC SAN SEBASTIAN DE LOS REYES

Atencion al usuario del hiper... B

pero también al del mercadillo

La Oficina Municipal de Informacion
al Consumidor (OMIC) de San
Sebastian de los Reyes lleva abier-
ta desde 1984 y tramita unas 2.500
reclamaciones al afio, segun Maria
José Esteban, concejal de
Economia y Participacion
Ciudadana. Como dato curioso,
siete de cada diez reclamaciones
que llegan a esta oficina se refieren
a grandes superficies, ya que este
tipo de comercio tiene gran implan-
tacién en el municipio.

Esteban afade que los principales
objetivos de esta oficina son refor-
zary potenciar la informacién y edu-
cacion de los consumidores, y

OMIC ALCOR

mediar entre reclamantes y empre-
sas, velando por la proteccién y
defensa de los consumidores.

Como iniciativa singular, destaca la
OMIC mévil que el Ayuntamiento
desplaza al mercadillo que se cele-
bra los miércoles en el Parque de la
Marina para atender a los consumi-
dores en cualquier conflicto que
pueda surgir.

Con e fin de difundir la existencia
de laOMIC y facilitar el acercamien-
to a todos los ciudadanos y usua
rios, se utiliza la revista quincenal
La Plaza de la Constitucién.
Ademas, hay una publicacion digital

Plaza del

especializada, La
Consumo, dentro de la pagina web
de San Sebastian de los Reyes
(www.sanse.org).

Pioneros en atender al
consumidor manana y tarde

La Oficina Municipal de Informacion
al Consumidor (OMIC) de Alcorcén
fue una de las primeras en prestar
sus servicios mafana y tarde: atien-
de al publico de 8.30 a 13.00 y de
17.00 a 20.00, de lunes a viernes.
Ademés, se pueden hacer consul-
tas ‘on ling” al correo electranico ds
la OMIC que figura en la pagina
web del Ayuntamiento, explica
Antonio Elviro Arroyo, concejal de
Salud y Mercados.

La oficina, que funciona desde 1983
y tramita unas 2.400 reclamaciones
al afio, ha abierto recientemente un
colegio arbitral en colaboracién con
el Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo. Esto supone “facilitar la
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resolucion de conflictos que se
planteen en los actos de consumo a
los consumidores y a los empresa-
rios del municipio, de una forma
mas agil, rapida v eficaz". Durante
estas semanas, la OMIC esta reali-
zando una campafia para que mas
empresas del municipio se adhieran
a este sistema voluntario de resolu-
cién de reclamaciones.

Por otro lado, "es frecuente encon-
trar en las reclamaciones argumen-
tos juridicos o que hacen referencia
a normas de consumo, por lo que
entendemos que los ciudadanos
cada vez son més conscientes de
sus derechos y los ejercen suficien-
terrente”, afiade Arroyo

Durante 2007, la oficina impartié
talleres de consumo a 6.750 escola-
res. También organiza cursos para
adultos.


www.sanse.org

OMIC AJALVIR

Los primeros pasos
de una OMIC

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor
de Ajalvir apenas tiene unos meses de vida, ya que
nacié el pasado mayo. Sita en la Casa de la
Cultura, (calle Real s/n), este recurso municipal
ofrece asesoramiento y gestion de reclamaciones
en materia de consumo, atendiendo desde proble-
mas con la telefonia a los derivados de la supre-
sién de la tarifa eléctrica nocturna, que es una de
las cuestiones que mas preocupa a los vecinos de
la localidad, a tenor de las consultas y quejas reci-
bidas en la oficina en estos primeros meses de
rodaje.

Antonio Martin, alcalde presidente de Ajalvir, ha
querido dar un impulso a la proteccion del consumi-
dor con la reciente apertura de esta oficina y ve el
futuro del consurmo cormo "altamente prometedor”
Manin imdta a 1oz vecinos a "gue acudan ala OMIC
para asesorarse en materia de consumo. La infor-

'OACINAS MUNICIPALES DE INFORMAC. AL CONSUMIDOR

ALAMIDA DELVALLE 18691479 RIVASVACIAMADRID 916602717
AIALVIR 18343328 5. AGUSTIN DE GUADALL.

ALCALA DE HENARES 918771730 915418002
ALCOBEHDAS 916537001 5 FERMANDG DE HENARLS
ALCORCON 916628269 916737452
ALGETE 416280871 5 LORENZO DL FSCORIAL
ARAMIUEZ 918522442 918503644

ARGANDA DEL REYS13711344 SAN WARTIN DE LA VEGA.

BOADILLA DEL MONTE 916024200 916545111
BRUNETE 918153056 55 DE LOS REVES
CIEMPOZUELOS 976530004 916597100
COLLADQ VILLALBA 916495800 SEVILLA LA NUEYVA,
COUMENAR VIEID 913459919 918130001
COSLADAS16278352 TORREJON DE ARDOZ
DAGAHZO DE ARFIBAG18875005 916566869

ELESCOMALS 18501050 TORRELODONES. 15543285

FUENLABRADA 916497023 TORREMOCHA DELJARAMA
GALAPAGAR 919582298 912230019

GETAFE 912027963 5 CANTOS
GUADARRAMA 918540051 91283807

HO'YO DE MANZANARES 918567451 VALDEMORD 918099578
HUMAHES DF MADRID 914332584 VILLANUFVA DE LA CATIADA
LAS ROZAS 016402500 918117315

LEGANES 512439734 VILLANUEVA DEL PARDILLO
MADRID10 913100829

MAIADAHONDA 915343107
MEJORADA DEL CAMPO 916791338
MORALZARZAL 918427910

VILLAVICOSA DE ODOM 16219163

0| MANCOMUNIDADES:
MOSTOLESS 16647642
HAVALCARNERD 918101331
PARLA 912024745

PINTO 512483500

POZUELD DE ALARCOM 914522725

SUROESTE BE MADRID 818141621
MISECAM 918745087

LOS PINARES 918611522
HEHARES JARAMA 916278250

macion que se puede encontrar en ella es muy util
para prevenir problemas posteriores y situaciones
que puedan resultar irresolubles”, afiade

Potenciar el sistema arbitral de consumo es otro de
los objetivos que se plantea la nueva oficina. Y ello
pasa por que mas empresarios de la localidad pue-
dan adherirse a este sistema gratuito de resolucion
de reclamaciones que supone un plus de calidad
para el comercio (ver més informacion en las pagi-
nas 26 y 27 de este nimero). En la foto superior, el
alcalde de Ajalvir (izquierda) posa junto al equipo
de consumo del Ayuntamiento.

OFICINAS REGIONALES DE INFORMAC. AL CONSUMIDOR

AUPEDRETE 918572150+ 915429912 PEDREZUELA

EUTRAGE DE LOZOVA 413433053 4 415310145
918630066y 915429912 ROBLEDO DE CHAVELA
BUSTARVIEID 918482004y 915429912 913995961 y 913640276
CAMPD REAL 318733230y 5546560  ST. MARI ALAMEDA
CHINCHON 918540084y S17130770 91899901281 y 913640276
KCOLMENAR DE OREIA SANTORCAZ

918943030y 917130770 918840001 y 914673188
FLBOALD (CERCEDA 'Y MATAIPIND)  SANTOS DE LA HUMOSA

918559025 418843001/3295 y 915648560
EL MOLAR 912410009 SEVILLA LA NUEVA
FRESNEDILLAS DE LA OLIVA 918130001 y 91813061 7
918585009 ¢ 513640275 SOTO DEL REAL

FUENTE CL SAZ DE JARAMA 918476004y 415310145

916200003/1581 y 914673188
GUADALIE DE LA SIERRA.

TALAMANCA DEL JARAMA.
918417007 y 914673188

918470006 y 915310145 TTULCIA 918010470
LOZOYUCLA-NAVAT SETEIGLESIAS  TORRELAGUNA

918694561 915429912 918430010y 914673135
MANZANARES EL REAL ‘TORRES DE LA ALAMEDA
41253000830y 41542991 2 415568250 v 315648560
MECO 918860003 VALDEMAQUEDA.
MRAFLORES DE LA SERRA 91896472930 91 3640276
918443017 y 15310145 VAIDEMORILLO

MORATA DE TAJUIA
218730380 y 817130770
LA

913977313 y 913640276
VALVERDE DE ALCALA

HAVALAGAM 918859351 y 914673185
918963005 y 913640275 VILLACONEIOS 918338214
HUEVO BAZTAN 418735011 VILLAMANTA 418136001
PARACUCLLOS DT JARAMA. VILLAR DEL OLMO
916580001/12 y 914673188 918732161y 515646560
PEZUELA DE LAS TORRES: ZARZALEID:

912859080y 914673188 913992287 913640276
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consumo sostenible

Ayudas para renovar ventanas,
calderas, frigos, lavadoras...

Los madrilefios pueden acogerse a varios planes de ayu-
das de la Comunidad de Madrid destinados a renovar fri-
gorificos, lavadoras, calderas de carbdn, aparatos de
gas, ventanas... Son los llamados planes Renove, cuyo
objetivo es mejorar la seguridad de los aparatos que usa-
mos cada dia y lograr una mayor eficiencia energética, es
dedir, gastar menos energia y, por lo tanto, ahorrar dine-
ro y dafiar menos la naturaleza.

El Plan Renove de Aparatos Domésticos de Gas induye
ayudas que oscilan entre los 65 euros para aparatos de coc-
cion hasta los 255 euros para calderas de condensacion.

Por otro lado, el denominado Plan Renove de
Acristalamientos de Ventanas ofrece descuentos de entre
240y 360 euros por vivienda.

También el Plan Renove de Electrodomésticos, que va por

oscilan entre los 60 y los 130 euros, dependiendo de la efi-
ciencia del aparato.

Y las ayudas a comunidades de vecinos para la sustitucion
de calderas de carbon por ofras de gas natural pueden lle-
gar hasta el 50% del coste total que supone el cambio, obra
que puede oscilar entre los 25.000 y los 70.000 euros.

Estas iniciativas se ponen en marcha gracias a la colabo-
radion de las empresas de los diversos sectores con la
Comunidad de Madrid y suponen una importante inver-
sién de fondos para el Gobiemo regional, que es un refe-
rente en este tipo de iniciativas.

La informacién actualizada sobre todos estos planes de
ayudas esta disponible en la Direccién General de
Industria, Energiay Minas de la Comunidad (C/ Cardenal
Marcelo Spinola, 14. Edif. F-4. Codigo Postal: 28016.

su tercera edicién, contempla descuentos. En este caso  Teléfono: 91 4206462) y en la pagina www.madrid.org.

APARATOS DE GAS MAS SEGUROS

El Plan Renove de Aparatos Domésticos de Gas persigue contribuir al ahorro de
los consumidores, mejorar las ventas de los empresarios del sector, incrementar
la seguridad y preservar el medio ambiente, mejorando la eficiencia energética.
Las cuantias de las ayudas oscilan entre los 65 euros para aparatos de coccion
hasta los 255 euros para calderas de condensacién. La Comunidad de Madrid
espera conseguir este afio la sustitucién de unos 6.000 aparatos antiguos o defi-
cientes. A este Plan Renove pueden acogerse aquellos que quieran sustituir sus
calderas, calentadores y aparatos de coccidn domésticos a gas, o colocar siste-
mas de deteccion de gas que comespondan a domidilios particulares. Los apara-
tos sustituidos deben tener mas de 10 afos de antigliedad o presentar problemas
de seguridad derivados de una mala combustion o de revocos.

DOBLE ACRISTALAMIENTO EN VENTANAS

La Consejeria de Economia y Hadienda y la Asociacién Nacional de Fabricantes
de Materiales Aislantes (Andimat) gestionan el Plan Renove de Acristalamientos
de Ventanas, en el que se invertirdn 4 millones de euros en 2008, y que consiste
en la sustitucion de un solo vidrio por dobles acristalamientos de aislamiento tér-
mico reforzado. Se estima que con este plan se podran beneficiar entre 11.000 y
14.000 viviendas, lo que equivaldria a unos 50.000 madrilefios, y permitird redu-
cir el consumo energético de la regién en 3.350 toneladas de petrdleo al afio, lo
que equivaldria a ahorrar 1,95 millones de euros cada afio (un doble acristala-
miento puede mejorar entre un 20% y un 50% la capacidad aislante). Para acce-
der a las ayudas, que oscilan entre 240 y 360 euros por vivienda, basta con que
el interesado acuda a un instalador de acristalamientos adherido al plan.
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Planes renove también para pymes

La Comunidad de Madrid también dispone de un plan de renovacién dirigi-
do a pequefias y medianas empresas. Su objetivo es apoyar la modemiza-
cién de los equipos y procesos productivos, contribuyendo a la mejora de
su competitividad y a que las pymes se adapten a las nuevas normas de
seguridad laboral, medio ambiente y eficiencia energética. El Plan Renove
de Magquinaria Industrial, dotado con tres millones de euros, permite a las
empresas industriales acceder a una financiacién preferente en coste y
plazo. El plan lo gestiona la sociedad de garantia reciproca Avalmadrid.

INSTALACIONES ELECTRICAS AL DIA

El Plan Renove para la reforma de las instalaciones eléctricas en edifi-
cios de viviendas pretende adaptar aquellas que presenten unas condi-
ciones de seguridad deficientes a la reglamentacion vigente e incremen-
tar los niveles de seguridad para prevenir accidentes e incendios. Su pre-
supuesto asciende a 750.000 euros, con los que se prevé la realizacion
de mas de 500 reformas. Estas ayudas comenzaron en 2006 y desde
entonces se ha llevado a cabo la reforma de 587 instalaciones, con una
aportacion de la Comunidad de Madrid de 796.272 euros. A la nueva
convocatoria pueden acogerse quienes quieran renovar reformas de ins-
talaciones eléctricas comunes ejecutadas hasta 1973, desde la caja
general de proteccion del edificio hasta los cuadros de distrbucion.

ELECTRODOMESTICOS MAS EFICIENTES

En septiembre se puso en marcha el tercer Plan Renove de
Electrodomésticos, que permite a los madrilefios adaquirir un frigorifico,
congelador, lavadora o lavavajillas de dase energética A o superior (los
més eficientes desde el punto de vista energético y medicambiental) con
descuentos que oscilan entre los 60 y los 130 euros, dependiendo de la
efidencia del aparato. La Comunidad de Madrid destina 10 millones de
euros a esta tercera edicion del Plan Renove de Electrodomésticos, que
pemitira ahorrar 15 ktep, lo que supone el consumo anual de energia de
16.000 viviendas madrilefias. Entre 2006 y 2007, y gracias a las anterio-
res edidiones del Plan Renove, se reemplazaron en la Comunidad
211.323 electrodomeésticos antiguos.

ADIOS A LAS CALDERAS DE CARBON

La Consejeria de Economia y Hacienda y Gas Natural colaboran en la
sustitucion de las cerca de 1.300 calderas de carbon que atin quedan en
edificios de la Comunidad de Madrid, por otras de gas natural. Las ayu-
das a las comunidades de vecinos pueden llegar hasta el 50% del coste
total que supone el cambio, obra que puede osdilar entre los 25.000 y los
70.000 euros. Pueden acogerse al plan las sustituciones realizadas
desde el 1 de enero de 2008 hasta la finalizacion de los fondos disponi
bles. Gas Natural se hace cargo de la gestion de las ayudas, ademas de
abonar a los fitulares la totalidad de las ayudas que les cormespondan,
tras la comprobacion de la realizacion de la obra y del cambio efectivo de
caldera, asi como del cumplimiento de todos los requisitos.
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La Comunidad de Madrid atiende al afio méas de 45.000
consultas de consumidores, la gran mayoria a través del
teléfono 012, que cuenta con un servicio especializado en
consumo.

Casi el 20% de las llamadas se refiere a dudas relaciona-
das con los derechos del consumidor respecto a los servi-
cios de telefonia movil, fija e Intemet. Estos tres son, por
mucho, los campos de consumo que mas dudas despier-
tan entre los madrilefios, mientras que el transporte aéreo
ocupa el cuarto puesto, seguido de la compra de vivienda,
los servicios bancarios, los vigjes, la restauracion, las
reparaciones de coches y la electricidad.

Este servicio telefonico es un instrumento muy dtil para
ayudar al consumidor a conocer sus derechos antes de
realizar una compra o contratar un servicio, lo que evita
posibles problemas posteriores. Ademas, en caso de sur-
gir una reclamacion, al consumidor se le orienta sobre qué
pasos dar.

Parte delas consultas que llegan al 012 posteriormente se
plasman en una reclamacion formal en una oficina de con-
sumo municipal (hay mas de 50 en la regién), de la
Comunidad de Madrid o del Estado.

Para conocer mas de cerca qué interesa a los consumido-
res madrilefios, hemos pasado un dia en el 012 y las
siguientes son algunas de las preguntas que pudimos
escuchar:

Pedi un presupuesto para la compra de un coche
(color, precio, llantas, etc.) y di una sefial. A la se-
mana de darla, el concesionario aumenté el precio
del coche, incremento que rechacé. Entonces, la
empresa me dio la opcién de mantener el precio
pero cambiando el color del coche. ;Qué puedo
hacer?

La empresa debe cumplir el presupuesto inicial firma-
do con el consumidor. Ante cualquier modificacion, el
consumidor puede anular el contrato con el concesio-
nario viéndose éste obligado a devolver el doble de la
sefial que entregd el consumidor. Por ello, puede re-
clamar en su oficina municipal de informacion al con-
sumidor aportando fotocopia del presupuesto y de to-
das las comunicadiones que ha tenido con la empresa
(cormreos electronicos.. )

Tengo pi con unii que
no me dio factura. Le contraté para poner una
bombilla y conectar unos cables de la cocina, pero
el servicio fue defectuoso porque los cables se
han vuelto a soltar y la bombilla no funciona. El
electricista se niega a venir de nuevo y a entregar
una factura del servicio prestado.

Debe presentar una reclamacion por servicio defectuo-
S0y por no entrega de documentacion obligatoria ante
su oficina municipal de informacion al consumidor.

Firmé un contrato con una empresa de sistemas
de alarmas en el que aparece una clausula que in-
dica que debo entregar una copia de las llaves de
casa al instalador que acuda a realizar toda la ins-
talacion. Como no estoy de acuerdo con esta clau-
sula quiero anular el contrato antes de realizar la
instalacion. La empresa me ha dicho que no hace
falta que se lo notifique por escrito, que basta con
decirle por teléfono que desactiven la alarma. ¢ Cé-
mo debo proceder?

Le aconsejamos rescindir el contrato de forma feha-
ciente, por ejemplo mediante burofax, telegrama... ya
que si surge algun problema con la anulacion de dicho
contrato pueda tener prueba de la fecha en que pidié
esabaja.

Tengo p con unaemp que ha b:
do los muebles de casa. El acabado es pésimo y
se niega a repararlo. Yo vivo en Majadahonda y la
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empresa es de San Sebastian de los Reyes. ; Como
reclamo?

Al residir usted en un municipio diferente al de la em-
presa, puede reclamar ante la Direccion General de
Consumo de la Comunidad de Madrid, en la calle Ven-
tura Rodriguez, 7-42 planta. 28008 Madrid. El horario
de atencién al publico es de lunes a viernes de 9 a 14
horas. No olvide aportar fotocopia de cualquier docu-
mentacion que le pueda servir como prueba (presu-
puesto, factura, etc.). También puede reclamar a través
del Portal del Consumidor de www.madrid.org

SER O NO SER CONSUMIDOR FINAL

Soy el gerente de una pequeiia empresa y he con-
tratado con una compaiiia telefonica varias lineas,
pero tengo problemas con la facturacion y el servi-
cio.

La normativa de consumo no es de aplicacion en este
caso, ya que se trata de un problema entre empresas,
no entre un consumidor final y una empresa. Por ello,
puede dirigirse para cualquier consulta a la Secretaria
de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informadién, que se encuentra en la calle Capitan
Haya, 41. 28020 Madrid. El teléfono es 901 336 699.

CONTRATOS FUERA DE COMERCIOS

Vino a casa un comercial informandome sobre
unos libros. Al final, como la oferta parecia intere-
sante, firmé un contrato con la empresa para la
compra de una coleccién. Como todavia no he reci-
bido el producto en mi domicilio y me lo he pensa-
do mejor, quiero cancelar el contrato. ;Puedo?

Cuando firma un contrato fuera de un comercio, dispo-

-

16 madrid | n° 14

ne de siete dias para desistir de él a contar desde la
recepcion del producto. Le aconsejamos que la cance-
lacién se la notifique a la empresa a través de burofax
o telegrama.

RECLAMACIONES SOBRE TELECOMUNICACIONES

Quiero reclamar contra una compaﬁ[a telefénica
por cobrarme una factura excesiva y no responder

i ami queja por teléfono
y me dieron un niimero de incidencia).

Como ya ha reclamado ante la compaiiia telefénica-
mente debera reclamar ante el Instituto Regional de Ar-
bitraje de Consumo solicitando un arbitraje con la em-
presa. El amitraje de consumo es un procedimiento ex-
trajudicial de resolucion de conflictos entre empresas y
consumidores o usuarios, es gratuito, eficaz, rapido,
voluntario y de obligado cumplimiento. Las grandes
empresas de telefonia e Internet estan adheridas a es-
te sistema de resolucion de quejas. Dicha solicitud de-
be presentaria ante el Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo de la Comunidad de Madrid, sito en la calle
Ventura Rodriguez, 7 - 5 planta. 28008 Madrid. Hora-
rio de atencién de lunes a viernes de 9 a 14 horas.
También puede pedir el arbitraje a través del Portal del
Consumidor de www.madrid.org.

TALLER DE REPARACION DE MOTOS

Llevé la moto al taller hace diez meses para cam-
biar una correa de distribucion y la arregaron La
moto ha funcionado col pero
de 10 meses la he Ilevado a otro taller para pasar la
pre ITV y me han dicho que la correa de distribu-
cién no esta cor p!

do que el cigiiefial se haya estropeado. La repara-
cién tiene un coste muy elevado y me han aconse-
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jado dar de baja la moto porque no merece la pena
arreglarla. Quiero reclamar al taller que hace diez me-
ses me repar6 la moto, ya que por esa reparacion aho-
rame quedo sin vehiculo.

Una reparacion tiene una garantia de tres meses sobre
la mano de obra y una garantia de dos afios para las
piezas utilizadas. Puede reclamar ante su oficina muni-
cipal de informacién al consumidor.

DEFECTOS DE CONSTRUCCION

Tengo una vivienda nueva con muchos desperfec-
tos y quiero reclamar, que me envien un peritoy,
ademas, que me den asesoramiento legal.

Segun la Ley de Ordenacion de la Edificacion, una vez
que escriture y le den las llaves de su vivienda tendra
una serie de plazos para poder reclamar. Se estable-
cen tres plazos distintos de responsabilidad civil de los
agentes que intervienen en la edificacion, contados
desde |a fecha de recepcion de la casa: Durante diez
afios; responderan de los dafios materiales causados
por vicios o defectos constructivos que afecten a los
elementos estructurales del edificio (cimentacion, so-
portes, vigas, forjados, muros de carga o que afecten a
la estructura del edificio). Durante tres afios, responde-
ran por vicios o defectos de los elementos constructi-
vos o de las instalaciones, que afecten a la habitabili-
dad del edificio. Durante un afio, el constructor respon-
dera por los defectos de terminacién o acabado de las
obras. Cémo reclamar: La inspeccion técnica de edifi-
cios es competencia municipal, por lo que podra reque-
rir de su ayuntamiento esa inspeccion. Asimismo, la
Comunidad de Madrid pone a su disposicién un servi-
cio de orientacion juridico (gratuito y presencial) en la
calle Capitan Haya, 66 (Madrid). Lunes a viernes de 9
a 13 horas.

GARANTIA DE LOS PRODUCTOS

Compré un televisor en mayo de 2007 y el estable-
cimiento me dice que la garantia es sélo de un afio.
¢Es esolegal?

La garantia esté regulada por el Real Decreto Legislati-
vo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba
el texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios y otras leyes comple-
mentarias. Esta noma establece que el plazo minimo
de garantia es de 2 afios para bienes nuevos y de, al
menos, un afio para bienes de segunda mano. Tam-
bién es cierto que transcurridos los seis primeros me-
ses desde la compra, es el consumidor el que debe
probar que el problema del aparato es de origen (de f&
brica) para que se le realice la reparacion gratuita.

Si el objeto en garantia no retine las condiciones 6pti-
mas para ser utilizado, tenemos derecho a la repara-
cion gratuita del producto (los gastos de mano de obra,
materiales y transporte corren a cargo del vendedor) y,
si sigue habiendo problemas, podremos exigir la susti-
tucion del objeto adquirido por otro de idénticas carac-
teristicas. Si esto no fuera posible, tenemos derecho a
elegir entre: que nos rebajen el precio pagado en la
compra, 0 que nos devuelvan todo el dinero (lo que im-
plica devolver el producto o renunciar al servicio).

Los plazos de uno y dos afios de garantia se suspen-
deran mientras dure la reparacion, de forma que se
empezaran a contar nuevamente al devolver el produc-
to reparado al consumidor, disfrutando tales reparacio-
nes, al menos, de seis meses de garantia.

En los bienes de naturaleza duradera, como es su tele-
visor, el vendedor esta obligado a dar un documento
de garantia por escrito.

K?ﬁﬁq
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El productor, o en su defecto el importador, garantizara
un adecuado servicio técnico para los bienes de carac-
ter duradero, asi como el suministro de piezas de re-
puesto, durante un plazo minimo de 5 afios a contar
desde la fecha en que el producto deje de fabricarse,
con carécter general.

AGENCIAS DE VIAJES

¢Podria ceder el disfrute de un viaje combinado
que he contratado a otra persona?

Si. Tanto el contratante principal como el beneficiario
pueden ceder gratuitamente, sin coste adicional ningu-
no, la reserva de un viaje combinado que hayan reali-
zado en la agencia de viajes, a otra persona siempre
que retina todos los requisitos exigidos por la agencia
para realizar el viaje contratado (por ejemplo, que ten-
ga visado si éste fuera necesario).

Esta cesion debe comunicarse al detallista u organiza-
dor del viaje por escrito, y con una antelacion minima
de 15 dias antes de la fecha de inicio del viaje, salvo
que las partes (agencia y cliente) pacten un plazo me-
nor en el contrato.

El cedente (contratante principal o beneficiario) y el ce-
sionario (el tercero que disfrutara del viaje) responde-
rén conjunta o solidariamente ante el detallista, o en su
caso, organizador, del pago del resto del precio, asi co-
mo de los gastos que pueda ocasionar esta cesion.

Las reclamaciones relacionadas con las agencias de
viajes deben canalizarse a la Direccion General de Tu-
rismo de la Comunidad de Madrid, sita en la C/ Princi-
pe de Vergara, 132. 28002 Madrid (informacion de tu-
rismo: 902 100 007; nimero de teléfono: 91 580 22 00;
nimero de fax: 91 564 34 85).

i
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PERDIDA DE MALETAS

He sufrido la pérdida de mis maletas en un vuelo,
¢A quién reclamo? ¢Qué debo solicitar?

Cuando le ocurra algo asf, lo primero que debe hacer
es acudir inmediatamente al mostrador de la compafiia
aérea para dejar constancia por escrito de la queja co-
rrespondiente. Para ello debe cumplimentar el impreso
denominado Parte de Irregularidades (P.I.R). Este im-
preso es necesario para la tramitacion de la incidencia
por parte de la compaiiia.

Con independencia de la cumplimentacién del P.1.R.
antes de abandonar el aeropuerto, también puede pre-
sentar una reclamacion, para lo que dispone de unos
determinados plazos: La reclamacién por incidencias
con el equipaje debera formalizarse por escrito dentro
de los siete dias siguientes a contar desde la fecha de
su recepcion en caso de deterioro y la reclamacion por
retraso en la entrega del equipaje debera hacerse den-
tro de los veintitn dias a contar desde el momento en
que el equipaje se puso a disposicion del usuario.

La compariia aérea esta obligada a indemnizar por in-
cidencias con el equipaje, tanto por pérdida como por
deterioro. Las reclamaciones por problemas surgidos
con la compania aérea deben enviarse a la Direccion
General de Aviacién Civil, en Paseo de la Castellana,
67. Madrid. Tel.: 91 597 83 21. También las puede re-
mitir a la Direccion General de Consumo, (calle Ventu-
ra Rodriguez, 7-42 planta, Madrid), que las trasladara al
organismo competente.

FACTURA DE LA LUZ

No estoy de acuerdo con la factura de la luz que ma
han cobrado ¢Cémo y dénde puedo reclamar?

FRby




Lo primero que debe hacer es dirigir una reclamacion
al servicio de atencion al cliente de la compafia sumi-
nistradora. En caso de no ser atendida su peticion, po-
dré dirigirse a la Comisién Nacional de Energia, sita en
la calle Alcala n® 47, 28014 de Madrid, o al centro de
atencion telefénica 901 102030, en horario de lunes a
sabado de 9.00 a 19.00.

También se puede acudir ala Direccién General de In-
dustria, Energia y Minas de la Comunidad de Madrid,
sita en la ¢/ Cardenal Marcelo Spinola n® 14, 28016 de
Madrid.

TINTORERIAS

Dejé una prenda en una tintoreria y ahora tiene
unas manchas que antes no tenia. ; Qué puedo ha-
cer?

Lo mas importante es no sacar la prenda de la tintore-
ria, ya que una vez que esté fuera del establecimiento,
la empresa puede alegar que la prenda salié en perfec-
to estado. Si se detectan manchas que antes no habia,
la tintoreria debe hacer una nueva limpieza de la pren-
da sin que esto le cueste dinero al consumidor, lo que
significa que éste sélo abonara la primera limpieza. Si,
realizada la segunda limpieza, siguen las manchas, el
consumidor debe solicitar a los empleados del estable-
cimiento las hojas de reclamaciones, rellenarlas alli
mismo y quedarse con las copias blancay verde. A
continuacion, debe mandar la copia blanca, junto con
la fotocopia del comprobante de entrega o de la factura
ala oficina de consumo. Si las dos partes, tintoreria y
consumidor, son del mismo municipio, puede acudir a
la OMIC del municipio o enviarles la reclamacion por
correo. Si son de distintos municipios o no existe OMIC
en su municipio, puede mandaria a la Direccion Gene-
ral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

DANOS AL VIAJAR EN AUTOBUS URBANO

¢Qué debo hacer si sufro un dafio personal o mate-
rial mientras viajo en un autobus urbano?

El viajero debe comunicar inmediatamente esa circuns-
tancia al conductor del vehiculo. Si no lo hiciera, la re-
clamacion posterior debera acreditar fehacientemente
que la lesion o dafio se produjo en el autobus. En todo
caso, los reclamantes remitiran copia de la asistencia
médica y del titulo de transporte utilizado a la oficina de
Atencion al Cliente de la EMT (caso de Madrid).

FACTURA DEL AGUA ABULTADA

Me ha llegado una factura de agua muy abultada y
pienso que mi contador esta estropeado, ¢puedo
pedir que me lo revisen?

Usted puede solicitar una revisién de su contador, a
través de una reclamacion a su entidad distribuidora.
Esta enviara a un técnico para que realice la verifica-
cion del estado de su contador y posteriormente usted
recibira el resuttado por escrito en su domicilio. La revi-
sion del funcionamiento correra a cargo de la empresa.
En caso de no estar conforme con el resultado de la
evaluacion, puede ir a la Direccién General de Indus-
tria, Energia y Minas de la Comunidad de Madrid para
que este organismo realice una revision mas detallada
(en este caso la revision la paga el consumidor).

TIQUE DE COMPRA PERDIDO

La tienda no atiende la garantia de mi camara de fo-
tos porque he perdido el tique de compra...

El comercio esté4 en su derecho, porque usted no pue-
de probar que comprd el aparato alli.

Mas informacion:

El Teléfono de Atencién al Ciudadano 012 de la
Comunidad de Madrid dispone de un servicio dedi-
cado a resolver las dudas de los consumidores y a
orientarle al hacer una reclamacion o denuncia.
Este teléfono funciona de lunes a viernes, de 8:00
a22:00, y los sabados, domingos y festivos de
10:00 a 22:00. También puede realizar las consul-
tas empleando el correo electrénico que figura en
el Portal del Consumidor de www.madrid.org
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Mas de un millon de euros en
multas por publicidad engafnosa

En lo que va de afo, la Consejeria de Economia y
Hacienda de la Comunidad de Madrid, a través de la
Direccion General de Consumo, ha impuesto sancio-
nes por publicidad engafiosa que ascienden a mas de
un milldn de euros. Los casos afectan a diversos
soportes, como spots de television, anuncios en pren-
sa, folletos, catalogos e indluso tiques de compra.

Desde enero, los servicios de inspeccion han abierto
decenas de expedientes por este motivo que han fina-
lizado en sancion debido a la falta de veracidad infor-
mativa de las ofertas comerciales, lo que se conside-
rauna infraccion grave que atenta contra los derechos
de los consumidores. En concreto, las infracciones
vulneran lo establecido en la Ley 11/98, de 9 de julio,
de Proteccion de los Consumidores de la Comunidad
de Madrid, entre otras disposiciones.

Estas actuaciones han sido llevadas a cabo a raiz de
denuncias y reclamaciones de los propios consumido-
res, pero también a partir de actuaciones de oficio rea-
lizadas por los inspectores de consumo de la
Comunidad. El afio pasado las multas por este motivo
ascendieron a 992.964 euros.

Cerca de 500 reclamaciones sobre publicidad

Por lo general, la publicidad transmite correctamente
las caracteristicas esenciales de los productos y los
servicios ofertados, y se ajusta a la realidad. No obs-
tante, hay casos en que esto no es asi y los consumi-
dores tienen derecho a denunciarlo ante las oficinas
de consumo, de manera que se pueda actuar. La
Direccién General de Consumo el afio pasado regis-
116 469 reclamaciones por publicidad engafosa.

COCHES NO TAN RAPIDOS

Entre los anuncios televisivos
destaca la sancion impuesta a un
fabricante de coches. La pelicula
mostraba a un conocido tenista
junto al coche promocionado
impulsando una pelota hasta lle-
gar a 243 c.v., con lo que el
espectador asociaba dicha cifra
con la potencia méxima a la que
podia llegar el vehiculo. Pero el
coche no la alcanzaba.

TODO INCLUIDO, CON
EXCEPCIONES

Una agencia de viajes fue sancio-
nada porque un anuncio ofertaba
destinos con la expresion "todo
inzluida”. En cambio, a pie de
pégina aparecia en letra pequefia
una leyenda excluyendo tasas,
gastos de gestién y suplementos
por aumento de combustible.

OFERTAS AGOTADAS

Otro de los casos investigados
por laComunidad de Madrid afec-

ta a una cadena de supermerca-
dos, que ofertaba productos en
promocion a través de un folleto.
Los inspectores de consumo visi
taron uno de sus establecimien-
tos y comprobaron que en reali
dad la mitad de ellos estaban
agotados. Por el mismo motivo, la
Comunidad ha sancionado a una
gran superficie de electrodomésti-
cos que, ademas, distribuia un
folleto que podia llevar a los con-
sumidores a engafno por otra
razoén: anunciaba un mowil, un
LCD y un ordenador y junto a
ellos aparecia un precio de 699
euros con la expresion jMovil,
LCD y ordenador!. En cambio, el
personal de la tienda admitia que
el precio era solo del ordenador.

ERRORES TIPOGRAFICOS

Y otra cadena de tiendas de elec-
trodomésticos argumentd un ermror
tipografico para no cobrar el pre-
cio anunciado en su folleto para
una cémara de video, sino uno
superior. Este argumento no
exime de cumplir lo prometido,
por lo que fue sancionada.

TITULOS SOSPECHOSOS

En el terreno de la ensefianza,
una academia de Madrid ofrecia
en su publicidad en medios de
comunicacién titulaciones de
nivel universitario, pese a que en
realidad el centro se dedicaba a
la ensefianza a distancia no
reglada careciendo de la capaci-
dad de prestar el servicio anun-
ciado.

TIQUES QUE PROMETEN

La informacion engafiosa tam-
bién ha sido encontrada por la
Direcciéon General de Consumo
de la Comunidad de Madrid en
ciertos tiques de compra. Por
ejemplo, el comprobante de la
comprade una cadena de fiendas
de ropa establecia que el cliente
disponia de un plazo de 30 dias
para cambios, pero en época de
rebajas la empresa se negaba a
aplicar dicha garantia explicando
a los dientes que en dicho perio-
do de ventas los dias quedaban
reducidos a 15. Esta limitacién
debia haber figurado en el tique.
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Compre y concurse... con
todos los derechos

Vigjes exdticos, televisiones de plasma, un sueldo para
toda la vida... Los concursos que ofrecen premios fantas-
ticos son ganchos habituales en las promociones comer-
ciales. Comprando tal refresco o contratando tal linea tele-
fénica obtenemos el derecho a participar en un concurso,
pero no siempre queda claro cudles son nuestros dere-
chos. CONSUMADRID ha constitado a las asociaciones
de consumidores registradas en la Comunidad de Madrid,
con cuyas respuestas se ha elaborado esta informacion.

Segun la Confederacién de Asociaciones de
Consumidores y Usuarios de Madrid (Cecu-Madrid), el
nimero de reclamaciones que se reciben por estas
cuestiones no es alto v "de las quejas ecibidas, la mayo-
ria es por falta de infonmadidn”. La Unidn de Cooperativas
de Consumidores y Usuarios de Madrid (Uncuma) afiade
que "las principales reclamaciones que plartean los con-
sumidores se basan en la publicidad engafiosa, en la letra
peguefia y enlafalta de infarmacion”, que lleva al consu-
midor a creer que el sorteo se desarrolla de una manera
diferente a lareal.

Informacién minima sobre las condiciones

Y es que la publicidad debe ofrecer una informacion mini-
ma, como qué se sortea; dénde y cuando; quién garantiza
la equidad y limpieza del sorteo; los plazos; si el sorteo
puede quedar desierto y, en este caso, que razones lo
dediden; si existe alglin tipo de pago que deba hacer el
consumidor en caso de resultar agraciado, y, en general,
todas las cuestiones que afectan a la proteccion de datos
personales. También debe aparecer la valoracion econd-
mica del premio, siempre que ésta sea posible.

La Federacién de Usuarios Consumidores Independientes
de la Carmunidad ce Madid (Fudi-Ciem) recuerca que "si
el medio utilizado para hacer llegar la oferta al consumidor
no tiene la capacidad de dar la informacién minima (por
ejemplo, porque el envase es demasiado pequefio), el
vendedor tendré la obligacion de indicar dénde puede
encontrarla, siempre de forma de gratuita y con facil acce-
s0", caso db una paginaweb.

Clausulas abusivas

Las asociaciones de consumidores han detectado clausu-
las abusivas en las bases de los concursos, condiciones
que son nulas y denunciables ante las autoridades de con-
surmo. Fuci-Cicm sefiala dos de las mas frecuentes. "Bl
condicionar la obtencién del premio a la obligacion de con-
tratar otro servicio o producto; de esta manera, se asegu-

ran la participacién de un gran niimero de personas que
alentadas por la obtencién del premio, se lanzan a la con-
tratacion del nuevo sendcio”. Por otro ladb, tarrbién es
abusiva la frase gue reza ‘oferta valida hasta finalizacidn
e existencias), sin determinar a cuantas ascienden. Hay
fue recardar gue "en caso cel fin de existencias, el vende-
dor esta en la obligacion de dar un premio, de igual o valor
superior a anteriormente ofertado o un vale canjeable,
opciones que mayoritariamente |as empresas no ofertan”,
anade esta asodacion.

Proteccion de datos personales

La Asociacion de Amas de Casa y Consumidores-
Usuarios de la Comunidad de Madrid Ascensién Sedefio
(Aaccu) explica que muchas de |as reclamaciones que les
llegan en este terreno se centran en que a raiz de haber
particinada en conzursos, "el consumidar cormienza a reci-
bir mdltiple publicidad de otras promociones, que no habia
autorizado expresamente”. En este sertido, aconseja que
si se tiene interés en participar en un concurso, antes de
enviar el cupdn con nuestros datos personales, se revisen
dos cosas: si se acepta o no el envio de publicidad por
parte de la empresa y si se faculta o no a ésta a ceder
nuestros datos personales a otras empresas.

Para evitar problemas, las asociaciones ofrecen sus reco-
rrenciciones. Cecu-Madid opina que “la posibilidad de
que alguien resulte agraciado con alguno de estos sorteos
0 concursos es minima, por lo que sencillamente se acon-
seja no participar en ellos”. Para esta organizacion, lo
mejor es nofacilitar datos personales, no realizar llamadas
telefénicas relacionadas con estos concursos, no acudir a
entrevistas concertadas por la empresa responsable de
estos concursos y antes de hacer cualquier cosa leer con
detenimiento las condiciones del concurso, sobre todo la
letra pequefia”

Dénde acudir

Y en caso de que surja algin problema, el consumidor
puede acudir a una asociacion de consumidores, a la ofi-
cina municipal de atencién al consumidor mas cercana, o
a la Direccién General de Consumo de la Comunidad de
Madrd. Aaccu afiade que 'si se trata de un problema con
el tratamiento de los datos personales del concursante,
hay que acudir 2 la Agencia e Proteccidn de Datos”.
Fuci-Cicm recuerda que la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién
(Setsi) es competente en caso de concursos via telefénica
o0 a través de mensajes SMS.
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Concursos a través del teléfono

Al popularizarse los teléfonos maviles, los concursos
encontraron un nuevo filén explotando la participacién a
través de llamadas y mensajes sms a nuevos numeros de
teléfono de tarificacion adicional, que cuentan con una
regulacion especial.

Si se marca un teléfono de tarificacion adicional, la dura-
cién méxima de cada llamada es de 30 minutos (una vez
transcumidos, la comunicacion se corta) y en el caso de
que se frate de concursos o sorteos, la duracién maxima
es de 5 minutos. Respecto a la publicidad, en cada llama-
da se debe informar al usuario, mediante una locucion, del
precio maximo por minuto, impuestos incluidos, de cada
llamada diferenciando si la llamada se hace desde un telé-
fono fijo o desde un mévil; del tipo de servicio de tarifica
cion adicional al que se va a acceder, y de la identidad del
titular del nimero telefénico Illamado (asi, en caso de tener
un problema, el consumidor sabe a quién reclamar).

Ademds, la Unidn de Cooperativas de Consumidores y
Usuarios de Madrid (Uncuma) recuerda que el usuario
tiene derecho a que su operadora de telefonia le desco-
necte gratuitamente de los nimeros de tarificacion adicio-
nal.

Auge de quejas relacionadas con los 905

Si embargo, se ha detectado un auge de quejas relaciona-
das con el creciente empleo en concursos de un nimero
especial, que no esta sujeto a la citada regulacion: el 905.
Seglin explica la Federacién de Usuarios Consumidores
Independientes de la Comunidad de Madrid (Fuci-Cicm),
las lineas 905 son lineas destinadas a encuestas y sonde-
0s (aunque se empleen en concursos), que no estan obli
gadas a avisar de la empresa responsable del nimero, el
coste de la llamada y la prohibicion de uso por menores,
lo que genera muchos problemas de desinformacion al
concursante y cobros no deseados.
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La Federacién Regional de Asociaciones de Vecinos de
Madrid (Fravm) se hace eco del sentir de las organizacio-
nes de proteccion de los consumidores y reclama al
Gobiemo central una mejor regulacion de este tipo de telé-
fonos para evitar abusos.

El hecho es que en muchas ocasiones, cuando se llama
para participar en un concurso, el participante queda en
espera y la llamada se acaba cortando sin haber podido
concursar. Fuci-Cicm explica que las lineas 905 cobran
por cada llamada y no por el tiempo de conexion, asi que
al colgar al usuario consiguen que éste welva a llamar,
volviéndoles a cobrar por el establecimiento de la llamada.

Cémo actuar ante una factura demasiado abultada

En caso de que el usuario reciba una factura de teléfono
con la que no esté conforme, la Asociacién de Amas de
Casa y Consumidores-Usuarios de la Comunidad de
Madrid Ascension Sedefio (Aaccu) explica que puede
pedir a su empresa de telefonia que le desglose la factu-
ra, separando las llamadas a los teléfonos 800 y 900. Una
vez tenga la informacion, el consumidor puede reclamar
ante la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacion (Setsi), para que le
informe de que empresa es la emisora de esa facturacion,
y de esa manera dirigir la reclamacion ante la compania.
Segun Cecu-Madrid, el problema es que una vez que se
ha caido en el engafio, es dificil hacer nada, porque la res-
ponsable no suele ser la compafiia con la que tenemos
contratada nuedra linea de teléfono, sino "ermpresas ficti-
das muy dificiles de localizar"

Y la Unién de Consumidores Europeos-Comunidad de
Madrid (Euroconsumo) lanza una Ultima recomendacion:
"Vigile su econorria Sepa gue los organizadores de los
concursos estan para ganar dinero y que la posibilidad de
que usted sea el agradado es minimay muy remota”



AACCU Asociacion de Amas de Casa y Consumidos
ves-Usuarios de |a Comunidad de Madrid Ascension
Sedefio 91 53101 46

ADICAE Asociacin para la Defensa de los Usuarios
de Bancos, Cajas y Sequros. 91540 05 13- 26
AUSBANC CONSUMO Asociacién de Usuarios de
Semicics Bancarios. 91542 99 12

AUSCOMA, Aso v cle Consumidores y Usuarios
de la Comunidad de Madrid. 91 601 89 70
CECU-MADRID Confederacion de Asoclaciones de
Consumderes y Usuarics de Madiid. 91364 02 76
CONMADRID Asociacian de Consumidores de
Madrid, 91445 81 93

CONSUDATO-MADRID Asociacién para la Protece
cién de Datos Parsonsles de los Consumidores en
la Comunidad de Madrid. 91 548 87 40
CONSUMIDORES EN ACCION Asaciacin de
Consumidores en Accién de la Comunidad de
Madiid 51698 48 58

EUROCONSUMO Unién de Consumidores.
Europess-Comunidad de Madrid, 91 536 2172
FRAVM Federacion Regional de Asociacionas de
Wecinos de Madrid. 1725 29 09

FUCCICM* Federacién de Usuarios Cansumidores
Indzpendientss de la Comunidad de Madrid
915646303

OCU Organizacidn de Consumidares y Usuanios,
513000043

UCEUnidn de Consumidares de la Comunidad da
Madiid, #1 71307 70

UNAE Asociacion de Mujeres y Consumidores de
Madiid, 9157572 19

UNCUMA Unién de Cooperativas de Consumidares
y Usuarios de Madiid. 91 405 36 95

[)Lasasaciadones que componen FUCI 52 ubican en ddkrentes
ambitos de a Comuridad yson: Informacu 2000, informacy flea-
i de Herares, Informasa Mdsiles, nformaru Mondhsa, Iormar
o Marte, Informacu Chamartin, Edeta y La Defensa de Legands.
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Reclamaciones resueltas

La Comunidad de Madrid pone a disposicion de empresa-
rios y consumidores el arbitraje de consumo, un procedi
miento extrajudicial gratuito de resolucion de conflictos
cuya finalidad es zanjar quejas de una manera sencilla sin
necesidad de acudir a los tribunales. El arbitraje funciona
con empresas adheridas al sistema (méas de 12.000 en
toda la regién), que exhiben en sus escaparates y publici
dad el logo naranja y blanco del arbitraje reproducido en la
pagina 27, de manera que el consumidor pueda identificar-
las facilmente.

Hasta el mes de septiembre, la Comunidad de Madrid
habia recibido 500 sdlicitudes de arbitraje mas que el afio

SA emi
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LA CONSUMIDORA dio de baja un
contrato de telefonia mévil y firmé uno
nuevo con otra compafiia manteniendo el
numero. En cambio, no pudo utilizar su
terminal con la nueva compaiiia por estar
bloqueado por la empresa anterior, que no
le habia facilitado el cédigo de desbloqueo
(Simlock). La consumidora tuvo que des-
bloguearlo en una tienda y pagar por ello.

LA EMPRESA explicé que, para poder
facilitar el cédigo Simlock se tienen que
cumplir varios requisitos, como llevar un
afo dado de alta, estar al corriente de

Atendiendo a dicha solicitud, LA EMPRE-
itié una Gltima factura con una pena-

pasado, llegando a sumar 3.776, lo que supone un incre-
mento del 15% respecto al mismo periodo del afio anterior.
Los casos mas abundantes son los referidos a telecomuni-
caciones, pero también los hay de tintorerias, alquiler de
coches, vivienda, mascotas, efc.

En estas péginas relatamos una seleccion de casos
resueltos por el Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo en el Utimo afio.

La estadistica sefiala que en el 70 por ciento de los casos
los tribunales arbitrales dan la razén al consumidor total o
parcialmente.

El codigo que libera el movil

pagos, que el terminal tenga un afo de
antigliedad y que el cédigo se solicite
antes de la baja o la portabilidad de la
linea. La empresa alegé que la reclaman-
te no cumplia la dltima condicion.

EL TRIBUNAL ARBITRAL acordé esti-
mar parcialmente la pretension de la recla-
mante al considerar que la empresa debia
haber informado del procedimiento a
seguir para la liberacién de los terminales
antes de efectuar la baja. Por tanto, la
empresa tuvo que reintegrar a la recla-
mante el coste del desbloqueo

El teléfono que carecia de cobertura en casa

LA CONSUMIDORA contraté una linea
de telefonia mévil cuya promocion consistia
en obtener un movil de Ultima generacion.
La tnica condicién era mantener el contra-
to 18 meses (0 pagar una penalizacion si se
daba de baja). Dias mas tarde pidio la baja
en el contrato porque la falta de cobertura le
obligaba a salir de su domicilio cada vez
que queria realizar una llamada y porque
las llamadas entrantes se perdian debido a
este problema de cobertura en la casa.

lizacion de 100 euros por haber procedido
a la baja voluntaria sin que hubieran trans-
currido los 18 meses de permanencia mini-
ma recogidos en el contrato aceptado por la
usuaria.

La consumidora acudié al TRIBUNAL
ARBITRAL de la Comunidad de Madrid y,
tras estudiar el caso, éste dictamin6 la res-
cision del contrato sin coste alguno por los
problemas de cobertura, por lo que la pena-
lizacién de 100 euros quedo sin efecto. La
consumidora simplemente tuvo que devol-
ver el terminal.



| Encuentro sobre Arbi

e de Consumo

de la Comunidad de Madrid

Enoctubre, el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo
celebro el primer encuentro sobre arbitraje de consumo
de la Comunidad de Madrid, que reuni6 a expertos en
este sistema de resolucion de reclamaciones. A la cita
acudieron espedialistas de las administraciones publicas,
de las asociaciones empresariales y de las asociaciones
de consumidores de la regién. Todos ellos pusieron en
comdn sus experiencias y conocimientos a través de
diversas mesas redondas y ponencias sobre la evolucion
del sistema arbitral, las pruebas periciales, las decisiones
arbitrales (laudos, resoluciones, suspensiones y votos
diimentes y disidentes), etc.

LA RECLAMANTE, auxiliar de guarderia infantil, realizé un curso de educa-
dora infantil en una academia firmando un contrato que garantizaba la devolu-
cion del dinero en caso de que la alumna no quedara satisfecha con los con-
tenidos formativos una vez emitido el titulo. Tras terminar el curso, la recla-
mante aporté sus razones y solicité la devolucién de los 900 euros del curso.

LA EMPRESA se nego a devolver el dinero y la mujer acudié al tribunal arbi-
tral en busca de una solucién.

EL TRIBUNAL resolvié con un laudo que fjaba la devolucion de la mitad de
la matricula (450 euros). Para dictar esta resolucion, el tribunal tuvo en cuen-
ta que el contrato no especificaba las condiciones para optar a la devolucién.
Dio la razén a la alumna sélo parcialmente porque admitié haberse beneficia-
do del curso y porque sus argumentos eran razonables pero no contundentes.

EL CONSUMIDOR, con cierta discapacidad visual, acudié a una comercio de
electrénica con la intencién de comprar un deteminado modelo de teléfono adap-
tado a sus necesidades, pero se daba la circunstancia de que en ese momento no
lo tenian a la venta.

EL VENDEDOR aconsejé al cliente la compra de otro modelo explicando que éste
también mostraba caracteres en tamafio grande, y que por lo tanto se adaptaba a
las necesidades del cliente. El problema es que, al llegar a casa y poner en funcio-
namiento el aparato, el consumidor comprob6 que si bien los numeros eran gran-
des, no ocurria lo mismo con las letras, lo que dificultaba enomemente el envio de
mensajes sms. La tienda se negd al cambio y el cliente pidi6 un arbitraje.

Ante las manifestaciones de las partes, EL TRIBUNAL ARBITRAL le dio la
razon al cliente.
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7 estrellas

GUIAS SOBRE TDT, SMS
GAS Y ELECTRICIDAD

La Direccién General de Consumo
ha editado, junto a una veintena de
ayuntamientos, dos
I nuevas guias
sobre la TDT,
los mensajes
SMS; y la con-
tracion de gasy

electricidad.

AYUDAS A MAS DE
180.000 INMIGRANTES

Més de 180.000 inmigrantes reciben
ayudas através de iniciativas propues-
tas por las asodaciones y entidades
adjudicatarias, ayudas que coordina la
Consejeria  de  Inmigracion y
Cooperacion. Se prevé que el 40% de
estas personas participen en progra-
mas y proyectos de insercion sociola-
boral y orientacién para el empleo.

/Aﬂplia:lén‘m
Metro, La Elipa)-/IasiRosa

todas
las noticias en
www.mad

EL PLAN DE APOYO A
LA FAMILIA AVANZA

La Consejeria de Familia y Asuntos
Sociales ya esta ejecutando el 90%
de las medidas de su Plan de Apoyo
a la Familia, aprobado en 2005.
Comprende decenas de iniciativas
como apoyo a la maternidad y pater-
nidad de jovenes sin recursos o
medidas para la conciliacion de la
vida familiar, profesional y personal.

REMODELADA LA
PLAZA DE CHINCHON

Se ha inaugurado la nueva remode-
lacion de la Plaza Mayor de
Chinchén, en cuya rehabilitacion
integral el Ejecutivo autonémico ha
invertido casi 2,7 millones de euros.
Es la primera gran obra de restaura-
cion de patrimonio histérico financia-
da con cargo al llamado 1% cultural
regional.

PRIMERA PIEDRA DEL
METRO A LAS ROSAS

La presidenta regional, Esperanza
Aguirre, ha colocado la primera pie-
dra de las obras de ampliacién del
Metro al barrio de Las Rosas, anun-
ciando que se inaugurara en 2011.
Asi, se pone en marcha el segundo
gran proyecto de construccién de
Metro de esta legislatura, junto a la
ampliacién de la L11 a La Fortuna.

NUEVO SORTEO DE
VIVIENDA PROTEGIDA

La Comunidad ha sorteado 508 nue-
vas viviendas protegidas en régimen
de alquiler ubicadas en Madrid y
Torrejon de Ardoz. Los adjudicata-
rios de estas viviendas promovidas
por el Instituto de la Vivienda de
Madrid pagaran una renta mensual
de entre 150 y 400 euros. Desde
2005 ya ha habido 54 sorteos.

APOYO A LAS PYMES
CONTRA LA CRISIS

La Comunidad pone en marcha nue-
vas ayudas alas pequefias y media-
nas empresas madrilefias para ayu-
darlas a sortear la crisis. Las nuevas
lineas financieras para dar crédito a
las pymes por importe de, al menos,
315 millones de euros, son coordi-
nadas desde la Consejeria de
Economiay Hacienda.

OBUJETIVO, EVITAR EL
ABANDONO DE BEBES

La Comunidad establecera nuevos
mecanismos y protocolos de actua-
cién para ayudar a las madres que
deseen renunciar a sus bebés a que
los entreguen en adopcion garanti-
zando la maxima seguridad al
menor y preservando la intimidad de
la mujer, para evitar que los recién
nacidos sean abandonados.

285 PLAZAS MAS PARA
ESTUDIAR MEDICINA

La region cuenta en el curso
2008/09 con 285 plazas mas en
Medicina, pasando de 742 a 1.027:
la Universidad Rey Juan Carlos y la
Europea de Madrid estrenan facul-
tad de Medicina con 80 plazas cada
una; el resto de nuevas plazas son
para la Complutense, la Auténoma,
la de Alcala y la San Pablo-CEU.



HACIA UN MAYOR
RECICLAJE DE PILAS

En 2012 el 25% de las pias y las
baterias seran recogidas para reci-
claje, indice que puede ser del 45%
en 2016, segun prevé la Union
Europea, que tiene nueva nomativa
en vigor. Estos productos contienen
metales nocivos para la salud huma-
na y para el medio ambiente, inclui-
dos plomo o cadmio en ciertos casos.

UN CORREO PARA
DENUNCIAS AEREAS

La Comisién Europea ha puesto en
fundionamiento un correo electronico
para que los pasajeros de transporte
aéreo que sufran problemas puedan
enviar sus quejas sobre huelgas, can-
celaciones, retrasos, casos de "over-
booking"... La direccion de correo es
la siguiente:

passengersrights @ec.europa.eu

MAS FORMACION EN
CONSUMO SOSTENIBLE

Las asociaciones de consumidores
integradas en la organizacion
Consumers Intemational han pedido
a todos los gobiernos que den priori-
dad tanto a la formacién de los
padres en consumo sostenible como
a la incorporacion de este tema
como materia en los colegios para
formar a las nuevas generaciones.

LENTO RECORTE DE
EMISIONES DE CO2

Segin la ONU, las emisiones de
dioxido de carbono (CO2) de los
paises industrializados han dismi-
nuido tan sélo un 5% desde 1990
hasta 2006. Espafa es el pais que
més ha aumentado sus emisiones
de CO2: un 49,5%. La organizacion
se muestra preocupada por estas
cifras.



mailto:passengersrights@ec.europa.eu
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cTengo
derecho a...?

RESPONDEMOS A

LAS

PREGUNTAS

+ FRECUENTES DEL CONSUMIDOR

ENTRA EN CONSUMADRID,
EL PORTAL DEL CONSUMIDOR
DE WWW.MADRID.ORG Y
PIDENOS TU GUIA.

iTE LA MANDAMOS GRATIS A CASA!

Wi

cove &
Comunidad de Madrid



’ \ Esta version forma parte de la O
A Biblioteca Virtual de la

Comunidad de Madrid y las

condiciones de su distribucion

y difusién se encuentran

amparadas por el marco

legal de la misma.

B i b I i ot eca www.madrid.org/publicamadrid

& virtual

el Comunidad de Madrid

www.madrid.org


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

