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Madrid
pone en marcha
el primer Plan integral

para la Proteccion del Consumidor
La comunidad se acerca a la nueva realidad del consumo

reforzando los mecanismos de seguridad y potenciando el
empleo de nuevas tecnologias

La Comunidad de Madrid ha dado luz
verde este afio al primer Plan Integral
para la Proteccién del Consumidor,
que tendra vigencia hasta 2007. Esta
iniciativa comprende un conjunto de
actuaciones que trataran de reforzar la
salud, la seguridad y los intereses eco-
némicos de los consumidores. La
informacion a este colectivo, el control
del mercado y el arbitraje son las tres
herramientas con las que se pretenden
resolver los problemas que puedan
surgir en las relaciones de consumo.

Durante su presentacion, el consejero de
Sanidad y Consumo de la Comunidad de Madrid,
Manuel Lamela, aseguré que “el Plan es, ante
todo, la expresién de la firme conviccion del
Gobierno de la Comunidad de Madrid, y de esta
Consejerfa en particular, de avanzar por la
senda de potenciar los niveles de informacion y
de proteccion al consumidor y conseguir un con-
sumo responsable, solidarip, sostenible y parti-
cipativo”.

Este primer plan, que cuenta con un presupues-
to global de 34.966.85( curos, contempla
novedosos sistemas de respuesta rapida
para atender los problemas gue se puadan
plantear, ademas de mecidas para gene-
ralizar el uso de las nuevas tecnologias
como canal de acceso a la infarmacion y la
formacion. También se estrecha |z colabo-
racién entre instituciones, ascciaciones de
consumidores y empresarios.

El desarrollo econdmico, &l aumento del nivel
educativo y la aparicién de nuevas formas de
consumo, abanderadas par

el comercio electrénico e internet, junto a la
mayor preocupacién por el medio ambiente de
los consumidores, ha dibujado una realidad
nueva que no es tan ajena a la Consejeria de
Sanidad y Consumo. De ahi que haya disefiado
una doble estrategia orientada, por una parte, a
dar respuesta a las necesidades que plantea
este panorama actual y, por otra, a mejorar la
proteccion el consumidor.

Observatorio Regional de Consumo

Entre las iniciativas destaca la creacion del
Observatorio Regional de Consumo, con el que
la Consejeria adopta un papel mas activo en la
deteccion precoz de los problemas. Este orga-
nismo realizaré un seguimiento y andlisis de las
consultas que realicen los ciudadanos -a través
del teléfono, internet, correo ordinario,
etc.-, asi como de las denuncias y reciamaciones
presentadas.
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Desde este nuevo dispositivo se recabard toda
la informacién precisa para detectar con rapidez
nuevas situaciones de conflicto: problemas de
los consumidores, posibles estafas...

Por otra parte, se ha previsto la creacion de una
Red de Comunicacién de Accidentes que refor-
zard la seguridad de los productos € incluira sis-
temas de informacion entre los hospitales y cen-
tros sanitarios de la Comunidad.

Por primera vez, los hospitales actuardn como
notificadores de las lesiones causadas presumi-
blemente por un producto de consumo peligro-
s0. Su informacién dara lugar a fa actuacion
inmediata de la Administracién, que estudiaré la
posible peligrosidad del articulo y, llegado el
caso, su retirada, incluso antes de que se pro-
duzcan denuncias o avisos en las redes de aler-
ta convencionales.

En esta misma linea, se determinard la crea-
cién de una base de datos de productos peli-
grosos a disposicion de los consumidores. Al
mismo - tiempo, la Consejeria ha previsto
incrementar el nimero de inspecciones
cobre productos dirigidos a colectivos
gue requieren una proteccion especial,
como los nifos. De este mado, se
velard por una mayor sequridad en
los juguetes y toda clase de articulas
dirigides al piblica infantil,



De izquierda a derecha, la viceconsejera de Ordenacién
Sanitaria, Salud Piblica y Consumo, Maria Inés Lépez-
Ibor, el consejero de Sanidad y Consumo, Manuel
Lamela, y el director general de Salud Publica y
Alimentacion, Agustin Rivero.

Nuevo Portal del Consumidor en Internet

En la presentacion del Plan Integral se anuncié
también la creacién del Portal del Consumidor
en la red. En la futura pagina web el ciudadano
podra acceder a toda la informacion sobre con-
sumo. Se facilitard la reduccién de los tiempos
en la tramitacion de las reclamaciones y denun-
cias y el consumidor podra saber en todo
momento el estado en el que se encuentra su
expediente, en el caso de que se hallara inmer-
s0 en una reclamacion. Pero la oferta ciberné-
tica para el consumidor no acaba aqui.
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Mediante el Aula de Consumo on line, otra de
las actuaciones anunciadas, podra conocer sus
derechos y consultar el proceso que debera
sequir para efectuar una reclamacion o descu-
brir las ventajas del arbitraje, entre otras nume-
rosas cuestiones. Por otra parte, podra descar-
gar de Internet una guia en la que se recoge-
ran los elementos basicos relacionados con el
consumo.

Ademas, en el marco de este Plan se contempla
el desarrollo de una red de comunicacin inter-
na (intranet) para agilizar el intercambio de

informacién entre los servicios de consumo de
la comunidad, asociaciones de consumidores y
organizaciones empresariales.

Otra de las prioridades consiste en estrechar la
colaboracién con asociaciones de consumido-
res y ayuntamientos. De ahi el proyecto de ela-
borar un Plan de Calidad de actuaciones que
establezca protocolos en las actuaciones de los
servicios de consumo municipales y autondmi-
cos, unificando los criterios para la tramitacién
de reclamaciones, denuncias, inspecciones o
sanciones.

En beneficio de los ciudadanos

Plan integral de Aliment

Su sequridad:

Campafias preventivas de control de mercado sobre productos y servicios que pueden ser peligrosos.

Creacion de una red de comunicacidn de accidentes por productos y servidas pelfigrosos, a fravés
de los hospitales y centros sanitarios.
Agilizar los procedimientos para retirar productos peligrosos.

Firma de acuerdos con laboratorios, centros de ensayos y colegios profesionales para fadiitar el
anilisis de los productos.
Impulso del Comité Técnico de la Sequridad en el Consumo,

Sus intereses econdmicos:  Fomentar los Codigos de Buenas Précticas, como me

Impulsar los sistemas de resolicon de conflictos alterna

condliacion y, especialmente, arbitraje de consumo,

ion del Observatorio Regional de Consumo.

io de autocontrol del sector empresarial,
a la via judicial: mediacién,

Desarrollo de campafias preventivas de control de mercado.

Creacion del Portal del Consumidor.
Creacién de un aula de consumo interactiva,
Para patenciar ks informacian: | Incrementar los puntos de informacion al consumidor,
Edicion de la presente revista de consumo.
Creacion de la Guia del Consumidor en la pagina web de la comunidad.,

Foros de debate.

Para estrechar la colaboracion con las asodiaciones de consumidares:| Fncuentro anual con las asociaciones.

Convenios de colaboracion, estudios y monografias,
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La vivienda, uno de los sectores que mas
problemas genera a los consumidores

La Comunidad de Madrid impuso el afio pasado mas de tres millones de multas a las

constructoras

La Direccion General de Consumo de la
Comunidad de Madrid impuso el pasado afio san-
ciones por valor de mas de tres millones de euros
a 189 promotoras por diversas infracciones
detectadas en la compra-venta de viviendas,
como la comprobacién de defectos en la cons-
truccién o proporcionar una inadecuada informa-
cién.

La vivienda sigue siendo uno de los temas que
més preocupa y que mas problemas produce a
los ciudadanos, Es el sector que ocasiona las mul-
tas mds altas y el mayor nimero de denuncias. En
total, durante 2004, 859 personas interpusieron
una reclamacién ante la Direccién General de
Consumo de la Comunidad de Madrid por los con-
flictos generados en la compra de su vivienda.

La Direccion General de Consumo ha impulsado
distintas iniciativas para controlar esta problema-
tica, como edicion de guias informativas o desa-
rrollo de camparias de inspeccion de viviendas.

A finales de julio, se realizé una campafia para
comprobar el cumplimiento de la normativa de
Consumo en la informacién que se debe suminis-
trar en la compra-venta de viviendas (Real
Decreto 515/1989).

Los resuttados de la campafia son un reflejo de la
situacion que plantea este sector a los ciudada-
nos. De las 110 empresas que ofertaban vivien-
das nuevas, mas de la mitad (el 53%) de las ins-
peccionadas presentaron alguna irregularidad.

Los incumplimientos mas significativos afectan a
diversos aspectos de la informacion que debe
suministrarse en el punto de venta, cuya ausen-
cia o deficiencia en su contenido puede suponer
un importante perjuicio econémico al consumidor.

En el caso de viviendas en venta que no se
encuentran totalmente terminadas, las irregulari-
dades afectan sobre todo a la falta de informa-
cién sobre fecha de entrega y la fase en que se

encuentra la promocion (44 %, asi como la no
disposicion de copia de los documentos en los
que se formalizan las garantias de las cantidades
entregadas a cuenta por los adquirientes (10%).
Esta documentacién debe tenerse a disposicion
del piblico y de las autoridades competentes.

La campafia se ha llevado a cabo durante el mes
de Julio de 2004, en todo el territorio de la
Comunidad de Madrid, por los inspectores adscri-
tos al Servicio de Inspeccién y Control de la
Direccion General de Consumo de la Comunidad
de Madrid, en colaboracién con las Oficinas
Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC)
y los departamentos competentes de la
Inspeccién de Consume de los ayuntamientos que
se han adherido a la ejecucién de esta actuacion
que han sido los siguientes: Alcorcén, Arganda
del Rey, Galapagar, Getafe, Madrid, Majadahonda,
Mejorada del Campo, San Martin de la Vega, San
Sebastian de los Reyes, Torrejon de Ardoz y
Villanueva del Pardillo.

Antes de adquirir la vivienda...

El consumidor debe tener en cuenta una serie de precauciones El ho que tiene el comprador a elegir el nota
El comprador 1 los g !

que le ahorraran mas de un sobresalto:

» El contrato

» La publicidad

» Cldusulas abusivas

» Informacién a suministrar en la

compra-venta y arrendamiento
de vivienda

|

1USUIdS gl
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La Comunidad inspecciona
los centros de ensefianza
no reglada

Técnicos de Consumo comprueban la
legalidad de la publicidad, informacién,
contratos o facturas

La Direccion General de Consumo estd llevan-
do a cabo una campaiia de inspeccién en cen-
tros que imparten ensefianzas no regladas
{que no entregan titulos oficiales) con objeto
de verificar el cumplimiento de las condiciones
de informacion y contratacién que rigen estas
academias.

En total se ha previsto visitar 80 centros dis-
tribuidos en la Comunidad de Madrid contan-
do con la participacion de los municipios de
Alcobendas, Alcorcon, Algete, Colmenar Viejo,
Galapagar, Getafe, Leganés, Madrid, Maja-
dahonda, Parla, Pinto, San Sebastian de los
Reyes y Torrejon de Ardoz.

La campafia se realiza con arreglo al Decreto
84/2004 de 13 de mayo que aprobd la
Comunidad de Madrid como respuesta a los
casos, alin recientes, que generaron una gran
alarma social por el cierre de academias con
contratos en vigor con una gran cantidad de
usuarios, tanto en Madrid como en el resto de
Espafia. Ademas, se atiende asf las denuncias
presentadas por ciudadanos que tras la con-
tratacién de cursos de ensefianza no obtie-
nen lo prometido: ofertas de empleo, titulacio-
nes e incluso la finalizacién del curso o la
revocacion en caso de contrataciones a dis-
tancia.

En concreto, la campafia va a comprobar:

[ 9| Que fa oferta y publicidad se adecuen a la
realidad, no induzcan a error sobre el caracter
no reglado de estas ensefianzas.

ﬂ Que la informacién, tanto en tablones
como en folletos, contenga la informacion
obligatoria sobre caracteristicas del centro,
cursos, precio total, formas de pago (si es
aplazade o no, ‘con sus fechas, importes,
cuotas; si se pacta una financiacién o no).

ﬂ Que los contratos no contengan clausulas
abusivas

K Que la emisién de facturas o recibos con-
tengan los datos establecidos en el Decreto.
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Huelga de grias
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Si tiene previsto salir de viaje, tenga en cuen-

ta las recomendaciones que realiz:

Comunidad de Madrid, a través de la Con

sejeria de Sanidad y Consumo, en la quia que

acaba de ser preseniada

Y QUue TECOgE und

sErie de consejas utiles sl se va a utdizar un

servicio de gria. Los ejemplares estan dispo-

nibles en fas oficinas del consumidor de los
municiplos madrilefios v en la Direccign
General de Consumo de la Comunidad de

Madrid

En primer lugar, se advierte de

la importanda

de revisar el vehiculo v levar un
con los numeros de telétono que pueda prec
sar en caso de averia, Si tiene alqun problema

con su automdwil, es precisa retirarlo de la
\

caizada y sefalizarlo cor

45U compafia aseguradora o a un servic

privado de gria En cast

s aconsea notmcarlo a 3 autoridad compe-

tents

Entre las numerosas recomendaciones, ges-
taca la de dejar constancia por escrito de la

solicitud de ayuda a su compania asequrado-

ra, ya sea por fax, telegrama o cualguier ofro

medio. 5l fuera necesario e
macidn, deben presaniarse

del @sequrade o cualquier otro organismo

lase de ta

mEhos de
>ONSUEMKIoNns
wtal L% ek s

Guia para usuarios de bancos:
¥ cajas de ahorro

Uperaciones sin nesgo para sy bolsillo

[Durante 2004 [3 Direccign General de Con-
suma de la Comunidad de Madrid tramite 1.27
tor ban-
el total
de las reclamaciones realizadas a lo largo del

citado ano. En la misma linea, de las 23,34

reclamaciones relacionadas con

cario. Esta cifra representaun 1,13

consuttas que se farmulan ante
de Consumo, 480 correspondieron a este
SeCiorn

Por este motivo, se ha elaborado, en coiabvo-
racitn con Aushang, una quia practica que «da
respuesta a las dudas mas frecuentes y
puede consequirse en cualquiera de las ofici-

nas de informacion

Las causas por las gue se realizan estas
reclamacianes se divicen en tres grupos. Uno
de-elos agrupa a tedas las quejas redaciona-
das con un servicio defectunse: piden certiifi-

JCUMeEn-

can

s 41 cUenta y no saben quée

tacidn hay que presentar, los cajeras automa-
tices retienen su cartifia d rag, o pueden
sacar dinera con su farje

superar el imite, se tarda a la

= cobrar
entidad, eftc.
Otro blaque esta relacionada con la negativa
1= lios
I!”."”"ni'
it dlar
seryvicios solicitados. En este sentido. la
unica al
i el
de Servicios Ban-
carngs. Un dato a destacar es gque g

un choque de un chiente de la

a ofrecer un servicio, y compranden de

horanios en los gue se proporcionar

nadas |:-fl=":||'ll IGNES 4 M5 EXgEntlas [

Direccidn General de Consun

reclamante que debe

Cliente v al Comisionar

comisian en la utilizacion de los dis

vicios acapara buena parte de las quejas
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Se presenta
la nueva
Direccion
General de
Consumo

La reciente creacién de la Direccion General de
Consumo {Decreto 15/2005 de 27 de enero)
como Direccién independiente dentro del organi-
grama de la Consejeria de Sanidad y Consumo de
la Comunidad de Madrid, se justifica por la nece-
sidad de dar autonomia al area de proteccion de
los consumidores y potenciar el disefio y ejecu-
cién de planes, programas y actuacién en los
campos de la inspeccién y control de bienes y
servicios al consumo, las acciones de informa-
cion y formacién de los consumidores
y el ejercicio de la capacidad sancionadora
en esta materia. Todo ello en el marrn de
la coordinacién y la cooperacién con las

asociaciones de consumidores, organizaciones
empresariales y los Ayuntamientos.

La Direccién General de Consumo surge tras la
primera etapa transitoria de integracién con
Alimentacion y Salud Piblica, como temas que
afectan a los ciudadanos, con la idea de reor-
denar estas competencias en esta nueva fase.

Las competencias de esta Direccién se circuns-
criben al ambito de la defensa del consumidor,
entendiéndose por tal cualquier persona fisica o
juridica que adquiere, utiliza o disfruta -como
destinatario final- bienes muebles o inmuebles,
productos o servicios de cualquier indole,
excepto los alimentarios.

Admini

Las relaciones que guard:
salud y €l consumo son tan o
que cualquier consumidor di
sentado que el producto
adquiere pasa por unos conf:
sanitarios que garantizan su

Carmen Martinez de Sola

bridad sin detenerse a pens:
qué unidad administrativa d¢

de tal accién. El maridaje
imperceptible entre la admin-
cién del buen consumo en

nia con el cuidado de sal
recoge nuestro ordenam
juridico que eleva en primer
como derecho basico del c
midor, fa proteccidn frente a s
riesgos que pueden afectar a su salud y seguridad. En el mercado de los
bienes y servicios, la salud ampara cualquier transaccion. El consumidor
también consume salud, y se hace, a la vez, un destinatario de ella.
Resulta interesante observar como a medida que el consumidor es cada
vez mas exigente y cuenta con mayor informacién, aparecen nuevas refa-
ciones en el consumo, nuevas practicas de venta y valores que generan
confusién, Alimentos funcionales, el etiquetado, las dietas milagro, la cali-
dad de los productos, o los productos del hogar que pueden suponer una
peligrosidad para los mas pequefios de la casa son algunos de estos
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1135 que refuerzan la admi-
ibn comin necesaria entre
umo y la salud.
1a etapa transitoria de ges-
ificada de la Salud Publica,
itacion y Consumo en la

Agustin Rivero Cuadrado

de Madrid fortaleciendo

na de estas competencias

i1a Optica comun, se desa-

| para desarrollar su madu-

autonomia. Es el momento

retos y de mejorar las res-

s en una administracién

liere llegar al ciudadano de

1 4gil y sendilla, eliminando

s csiuerzos superfluos por cono-

cer los estamentos de la administracion y las burocracias organizativas.

Tras el hermanamiento de estas areas, que en el “consumo final” llegan

casi por igual al ciudadano, se alcanzan cotas de conocimiento muy

importantes que seguirn enriqueciendo en la tarea comiin de gestionar

un consumo sano y seguro. Las direcciones que trabajan mirando en

esos objetivos quieren a través de estas paginas manifestar su compro-

miso por coordinar sus acciones para obtener sélo un resultado: gestio-

nar un consumo sano y saludable tal como nos piden los ciudadanos. Es
su derecho y nuestra obligacion.
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La Subdireccién General de Orientacién y Defensa del Consumidor. Sus cometidos son, entre otros, la
— | atencion de consultas y asesoramiento a los consumidores, campafias de informacién, gestion de las
reclamaciones, el Observatorio de la Ley de Garantias y la realizacion de las mediaciones.

En su disefio se han
diferenciado tres La Subdireccion General de Inspeccién y Control del Mercado. Sus materias principales se refieren a
areas de actividad L | a tramitacién de las denuncias, la toma de muestras y su control analitico, la Red de Alerta de
con el rango de productos peligrosos, el control de sequridad, la inspeccion y el procedimiento sancionador.

Subdireccién General

La Subdireccién General de Coordinacién. Se ocupard entre otras cosas de los programas de
Educacién al consumidor, la formacién de especialistas, las relaciones con ayuntamientos y
asociaciones de consumidores, la prevencién de riesgos de seguridad y salud en el trabajo y la
gestion del parque mévil y de los recursos humanos y presupuestarios.

Carmen Martinez de Sola,
directora general de Consumo de la Comunidad de Madrid

La vida de la nueva directora general de Consumo de la Comunidad de Madrid ha transcurrido entre Madrid y Sevilla. Licenciada en Ciencias
de la Informacion por la Universidad Compiutense de Madrid y con un master ue hita Direction e stiudivnes Sudies U ha Fuadedion
Telmo de Sevilla, ha estado ligada al mundo de la agricultura, al que continiia vinculada como miembro de la Junta Directiva Nacional de la
Asociacion Agraria de Jovenes Agricultores.

Su paso al terreno de la politica tuvo lugar en 1994, afio en que su relevancia en el mundo agrario y sus conocimientos de la Unién Europea
la condujeron a convertirse en diputada y portavoz de Agricultura y Asuntos Comunitarios por el Grupo Popular en el Parlamento de Andalucia.
Durante un afio hizo compatible este puesto con el de concejal del Ayuntamiento de Sevilla.

El afio 2000 trajo para Martinez de Sola un gran avance en su carrera politica: fue nombrada directora general de Planificacién Econdmica
y Coordinacién Institucional del Ministerio de Agricultura, Pesca y Alimentacion, un puesto en el que permanecié hasta su regreso a Sevilla en
2003. En la capital hispalense retomé su trabajo como concejal en el Ayuntamiento hasta hace poco més de un mes. El consejero de Sanidad
y Consumo, Manuel Lamela, ha depositado toda su confianza en esta mujer que estara al frente de un amplio equipo de profesionales para
velar por la proteccién de los consumidores madrilefios.

consumadrid  nam. 00 / marzo 05
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El consejero de Sanidad y Consumo,
Manuel Lamela, defiende un modelo de
Consumo de estrecha participacién con

ayuntamientos y asociaciones.

consumadrid

Ef consejero de Sanidad y Consumo, Manuel Lamela, (Madrid, 1962) ha estrenado el afio con el primer Plan Integral de Proteccién al
Consumidor que se pone en marcha en la Comunidad de Madrid y que no cuenta con parangén alguno en el resto de las autonomias.
Las lineas maestras del consumo madrilefio hasta el afio 2007 (fin de esta legislatura) se centran en la prevencion, coordinacién y par-
ticipacion con los agentes que intervienen en las politicas de consumo: asociaciones y ayuntamientos "con los que trabajamos -dice el
consejero- sin miramientos politicos". Lamela, como buen abogado del Estado, es pragmatico en sus actuacnones y ordenado en sus
pronunciamientos cuando compara estrategias, y Madrid luce su Plan irrumpiendo con fuerza.

La Comunidad acaba de estrenar el Plan para ia Proteccién al
Consumidor, disefiado por la Consejerfa de Sanidad y Consumo. ;Qué
destacaria de esta iniciativa?

Este Plan refleja la voluntad institucional por actuar planificada y glo-
balmente, y asf dar respuestas también globales a las necesidades del
consumo desde una perspectiva audaz y vanguardista. Pretendemos
ir por delante de los problemas de los consumidores con un conjunto
de medidas preventivas en materia de consumo, como la Red de
Alerta Hospitalaria. También se adapta a la nueva realidad de nues-
tra sociedad en la que los consumidores son més exigentes y forma-
dos, y surgen nuevas relaciones de consumo debido a la expansion
de las nuevas tecnologias. Lo mds singular del Plan es que nace del
consenso, de la participacién de todos los agentes que intervienen
directamente en el consumo, como son las asociaciones de consumi-
dores, organizaciones empresariales y los propios ayuntamientos con
los que hemos logrado establecer una linea de trabajo eficaz y res-
ponsable, dejando a un lado los colores politicos. No quiero olvidar
que la estructura del Plan es fruto del trabajo de los propios profe-
sionales de la Consejeria de Sanidad y Consumo, y en él se refleja su
experiencia y gran cualificacién.
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¢Cuél es el objetivo de separar el drea de Consumo, creando una
nueva Direccién General exclusiva para esta materia?

Hemos considerado que el 4rea de Consumo tiene unos contenidos
propios de la suficiente envergadura como para que constituyan una
Direccién General independiente, sin desdefiar la importante labor
que se ha realizado en la primera etapa como un cometido de los tres
que conformaban la anterior Direccién General de Salud Publica, junto
con Alimentacion, etapa en la que precisamente ha sido elaborado el
Plan Integral de Consumo herramienta principal que servird para aco-
meter los objetivos de la nueva Direccidn, asi como el disefio de esta
publicacion.

Madrid es la ciudad de las transacciones por excelencia y donde con-
vergen iniciativas y también nuevos problemas para el consumidor.
¢Qué papel ocupa actualmente?

Madrid cuenta con el mercado de alimentacion mas grande de
Europa, Mercamadrid, y es la gran puerta de entrada de culturas y
tendencias. Precisamente, el Plan Integral recoge un elemento inno-
vador para que la administracion se adelante a los problemas que
puedan surgir del consumo, como es el Observatorio de Consumo.



Con €l pulsamos constantemente la realidad del consumidor en nues-
tra region, ya que analiza la entrada de reclamaciones y consultas
que realizan los ciudadanos y nos sirve para detectar la llegada de
nuevos problemas y poner rdpidamente en marcha los procedimien-
tos de control.

¢Qué ventajas supone para el ciudadano el sistema de arbitraje?

Es gratuito, rapido y accesible al ciudadano. Ei arbitraje resuelve los
conflictos que surgen en las relaciones de consumo de manera extra-
judicial, sin ningtn tipo de coste para el consumidor y el empresario.
Retine todas las garantias de tribunal (el colegio arbitral) como es la
imparcialidad en su procedimiento y la emisién del (la resolucién)
laudo, con la misma eficacia que una sentencia.

Lo importante €s la voluntad de dialogo, por encima de siglas o par-
tichismos. Las corporaciones locales; a traves de las oficinas municipa-
les de intormacion al Consumidor (OMIC) v también las regionales
(ORIC) son fas interlacutores y mediadores mas cercanos del consu-
midar. Vamos a trabajar para potencar la Comision Regional de
Politica de Consuma (que redne a los municipios) para consequir la
homogeneidad en las politicas de consum a través de |a elaboracion
e un Plan de Calidad de Actuaciones en Materia de Consumo. Nos
s0rvird para equiparar y protocolizar las actuaciones de los servicios
mimicipales y autonomicas en la tramitacion de reclamaciones g
denuncias, Inspeccion y sanciones. Can respecta al acceso & los ser-
vicios, sequiremas impulsando el Proyecto Alcance (de apoyo a las
(Oficinas de Consumo y luntas de Arbitraje). Todas estas acciones
cuentan y deben contar con la participacion y ayuda de [as asociaco-
nes 08 consumidares, que son el reterente mas dindmico y real
nde e encuentran las asodaciones en las refadones con

Las asociaciones se han convertido en una pleza cdave del cansumo
y en-depositarios de la confianza de bos cudadanos por su agilidad y
experiencia, y cred que se encuentran en lodas nuestras gestiones
indirecta o direclamente, Las asociaciones de consumidores, al iqual
que las organizaciones empresariales; tienen voz en el consumeo de
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“Tenemos la responsabilidad desde la capital
de Espana de trazar metas y objetivos en la
proteccion y seguridad del consumidor”

Madrid, y més concretamente en el Consejo de Consumo, méaximo
6rgano de consulta. Para mi ha sido una grata sorpresa descubrir y
conocer mas profundamente el movimiento consumerista por su capa-
cidad de accion y continua reivindicacién ante la Administracion, como
un elemento galvanizador que nos obliga constantemente a tomar el
pulso a la realidad; son creativas, y muy rapidas en sus acciones y
cuentan con una filosoffa verdaderamente practica y resolutiva, que
agradecen los ciudadanos.

“Vamos a impulsar las relaciones
con los ayuntamientos mediante
un Plan de Calidad de Consumo”

il Manuel Lamela es
Licenciado en Derecho por e
Colegio Universitario San
Pablo CEL v [iplomado en
Fundidn Publica. Antes de
ocupar ef puesto de conseje—
ro-de Sanidad y Cansumo de
la Comunidad de Madrid, fue
directar del Gabinete dell
Miristro de Economia
Radrigo Rato, a lo largo del
ano 2003, y subsecretario
de Agricultura, Pesca y
Alimentacion de 1997 hastal
esa fecha, Ademds de su
carrera poltica ha desarrolla-
dao una importante labor
dacente en la Universidad!
Autdnama de Madnd, la
Escuela de la Hacenda
Piblica, &l Institutg de:
Estudios Fiscales o la Escueta,
de Economia del Colegio de:
Econamistas de Madrid

En el panorama nacional, con las competencias de Consumo distribuidas en distintas administraciones. ;Qué papel ocupa

la Consajeria de Madrid?

Yo creo que un papel fundamental. Nos encontramos en un momento crucial, acabamas de aprobar dos planes estratégicos decisi-
vos para mejorar |3 calidad de vida del cludadana, como son el Plan de Consumo:y el Plan de Alimentacion. No tengo ninguna duda
de que Madrid va a ser capaz de liderar el movimiento del consumenismo & nivel nacional. Hemos disefiado las bases de una defen-
$a del consumidor que son exirapolables a otras regiones, por el alcance y conjunto de actuaciones que recoge, tan contundentes
reaistas. Esto cobra mayor importancia si lenamos en cuenta que, a dia de hoy, desconocemos, quizd porque no estén definidas, fas
lineas esiratégicas del Ministerio de Sanidad y Consumo en materia de proleccidn de los derechos del consumidor,
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OMIC:

Mas cerca del ciudadano

¢Ha intentado darse de baja de su
operadora de telefonia y no lo consigue?

¢Ha comprado una casa y le ha salido una
humedad en el techo del salén y no sabe
cémo y a quién reclamar?

¢Le llaman continuamente por teléfono
ofreciéndole ofertas y productos que no
ha solicitado?

Estas son algunas de las numerosas preguntas que todos nos
planteamos alguna vez en la medida que somos consumidores de
bienes y servicios. Para darles respuesta hay un lugar en el que es
posible resolver una cuestion de este tipo o pedir asesoramiento
sobre un documento (factura, contrato, resguardo o tique de com-
pra). Son las Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor
(OMIC) y las Oficinas Regionales de Informacién al Consumidor (ORIC).
Alli se puede acudir para solicitar informacién, formular una reclama-
cién o plantear una denuncia sobre los temas relacionados con
¢l consumo; un servicio que, ademds, es totalmente gratuito.

Ley de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid es
la norma que fija en nuestra regién sus funciones, al definirlas como
entidades de caracter publico cuyo objetivo es garantizar la defensa
y promocion de los derechos de los consumidores y mejorar la cali-
dad de vida de los ciudadanos.

Si tiene cualquier pregunta sobre su funcionamiento, péngase en con-
tacto con la oficina de su localidad o consulte a través del teléfono de
informacién al consumidor de la Direccién General de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

. la proteccién de los intereses econémicos y sociales.
... la informacién sobre los productos y servicios.
.. la educacién en materia de consumo.

consumadrid

— oCudl es la funcién de las oficinas de informacién?

Como su nombre indica, proporcionar informacion, ayuda, orientacion
y asesoramiento a los consumidores sobre sus derechos y
obligaciones. v

Recibir las denuncias y las reclamaciones en materia de consumo y
trasladarlas a las personas y dérganos administrativos que puedan
proporcionar una resolucion. v

Favorecer, en la medida de lo posible, la resolucién voluntaria de las
reclamaciones, mediando entre el consumidor y el vendedor o el sumi-
nistrador de los productos o los servicios. v

Educar y formar a los consumidores con el apoyo de material divulga-
tivo (folletos, guias basicas, libros, etc.), realizando cursos especificos
y participando en los medios de comunicacion. v

Fomentar el sistema arbitral de consumo facilitando el acceso al mismo
de consumidores y empresarios. v

En general, actuando en defensa y protegiendo a los consumidores de
acuerdo con una serie de derechos basicos. v

El consumidor tiene derecho a ...

... estar protegido frente a los riesgos que puedan afectar a su salud 0 a su seguridad.

.. a ser oido en consulta y a ser representado a través de las asociaciones de consumidores.
... y a la proteccién juridica, administrativa y técnica oportuna, asi como a la reparacion de los daios y perjuicios sufridos.
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Oficinas
Regionales
de
Consumo
(ORIC)

ORIC

Sursieste g Madrid

Misacam

La Madcipsa

Lo Pitares

consumadrid region

Cada ORIC
traslada su
sede de
manera
rotatoria
dentro de
los
municipios
que
la integran

Teléfonos de informacién

1 631 01 46

g1 564 01 18
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Il Arroyomolngs

datres
Casarribuelas
farifign

.E-;elmnre r..l.t-{'a.;n

Brea de Tajo
Larabaria
Estremera
Fuentiduefia de Tajo
Orusco de Tapuita
Perales de Tagunia

| Becersd de la Sierra
Cerpadilla
| Cofadg Mediann

Serariiflos def Valle
Torreon de la Calzada
larreicin de Velasco

Taelmes
\alderacete
alcelaguna
Valilecha
Wilsnanrique
Wllareio de Salvanés

Guidarrama
Lo Molinos
Mavacerrada

Aldea del Fresno
Cadakeo de los Vidrios

Peiayos de la Presa
Rirzis diePuer'o Real

Cenicenosg San Martin de
Colmeni de Arroye Valdeigllesias
[hagnesia Vilz dell Prado
Navas del Rey

Servicios Municipales de Consumo de la Comunidad de Madrid -]

(Actualizado a 27/01/05)

Ajalvir Plaza de la Villa, 1 - 28864 91 884 33 28 Meprada dei Campo Pra. Progress b 1

Alcala de Henares Minimos, 28801 9187717 30 Moralzarzal Pza. Constitucion, 13 - 28411 91 857 70 05
Alcobendas Libertad, 6-3° - 28100 91 663 70 01 Aindnca, 3+ 28831

Alcorcon Mayor, 19-1° 12Q. - 28921 91 664 82 69 Navalcarnero José Maria Bausa, 1+ 28600 91810139
Algete San Juan de la Cruz s/n - 28110 91 628 08 71 Parla Olivo, 17 - 28980 91 698 67 11
Aranjuez Stuart, 91 - 28300 91 809 03 60 Pinto Federico Garcfa Lorca, 12 - 28320 91 248 38 00
Arganda del Re Juan XXIII, 4 - 28500 91 87113 44 Fonists de Alarcon Fra del Fadre Valle, 1 - 2225 9 4% 47 26
Boadilla del Monte José Antonio, 42-2° - 28660 91 634 93 00 Rivas Vaciamadrid Pza. Constitucién, 1 - 28529 91 666 68 86
Brunete Pza. Mayor, 20 - 28690 91 815 90 66 San Agustin de Guadalix Pza. Constitucion, 1 - 28750 918418002 |
Ciempozuelos Pza. Constitucion, 9 - 28350 91 893 00 04

San Fernando de Henares

Pza. de Fernando VI, 1 - 28830 91673 74 62

Collado Villalba Pza. Principe de Espana, 1 - 28400 91 849 98 00

307 | et de E] B 1 {11 B

91894 61 1

San Martin de la Vega Pza. Constitucién. 1 - 28330

Colmenar Viejo Pza. del Pueblo, 1 - 28770 91 8450053

Coslada Avda. Constitucion, 85 - 28820 91 627 82 58 San Sebastian de los Reye Pza. Constitucién, 1 - 28700 91659 71 00
El Escorial Pza. de Espaiia, 1 - 28280 91 890 10 80 Sevilla La Nueva——~ Pza. de Espafia, 1 - 28609 918130001
Fuenlabrada Hungria, 5-3° Planta 28943 91 649 88 02 Torrejon de Ardoz Pza. Mayor, 1 - 28850 91 656 69 69
Galapagar Pza, Alfonso X, 1 - 28260 91 858 22 98 Torrelodones Francisco Sicilia, 4 - 28250 91 859 09 93
Getafe Madrid, 41-1° - 28901 91 682 64 11 Torremocha gel la wma Pra, Terca, 1 - 28189 41 #4300 19
Grifion Pza. Mayor, 1 - 28970 91 814 00 14 Tres Cantos Pza. de la Estacién, 4 - 28760 91293 81 58
Humanes de Madrid Pza. Constitucion,19A - 28970 91 498 20 49 Valdemaro a1 A0l 7296
Las Rozas losé Echegaray, 22-2° Planta - 28230 91 640 29 00 Villanueva de la Cafiada Rosales, 1 - 28691 918117315
Leganés Avda. Gibraltar, 2 - 28912 91 248 97 32/30 Villmweva del Pardlic 2B 11 BI00% 29
Madrid Gran Via, 24-3? Planta - 28013 010 Villaviciosa de Odén Pza. Constitucion, 1 - 28670 91 621 91 63
Majadahonda Mayor, 3-2° Planta - 28220 91634 91 07

Mancom. Henares-kwama Avda. Constitucion, 85 28820 91627 B2 62

Velila de San Antonin'- Laecha « Vilaiilla - Camarma de Esteruelas - Cobera
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Reclamaciones

consumadrid

Nadie duda de que la primera via que se ha de agotar cuando aparece un problema entre el ciudadano y la empresa o el profesional
que le ha vendido un bien o prestado un servicio es llegar a un acuerdo amistoso. Aunque esto no siempre es facil.

Las hojas

de reclamaciones
estan a disposicién
de los consumido-
res finales.

En todo momento
el ciudadano puede
preguntar los pasos
que ha de seguir
en una oficina de
informacion

al consumidor.

La solicitud

de arbitraje de
consumo es otra de
las alternativas para
buscar la resolucién
de un conflicto.

La peticién

de arbitraje puede
presentarse en
cualquiera de las
juntas arbitrales de
la comunidad.

*******

consumadrid
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Cuando entendemos que no se ha cumplido con lo pactado, el camino
mas practico para conseguir una solucion es presentar una reclamacion.
Esta posibilidad sélo esta abierta para los consumidores finales, que
deben solicitar una hoja de reclamaciones y hacerla llegar, bien a una de
de las oficinas de consumo de la Comunidad de Madrid, o bien a través
de las oficinas municipales correspondientes.

Para ello, tenemos varias opciones:

Entregarla presencialmente.

Enviar una carta.

Mandar un fax.

0 un correo electrénico, empleando la firma electrénica.

Los datos que hay que incluir son:

Nombre, DNI, domicilio postal y teléfono de la persona que efectia la
reclamacién.

Nombre, denominacién social, domicilio postal y teléfono de la empresa
a la que se reclama.

Una descripcién de los hechos por los que se reclama.

La solicitud que se realiza.

Ademés, debe proporcionar la documentacién que acredite su relacion
contractual con el reclamado y toda clase de escritos que puedan apo-
yar su solicitud (facturas, presupuestos, publicidad, comunicaciones,
etc.)

Una vez que se ha presentado la reclamacion, se siguen distintos caminos:

1. Si los hechos no competen al ambito de Consumo, se trasladan a otr
organismo.

2. Se plantea la posibilidad de una mediacién. De esta manera, los orga-
nismos oficiales se ponen en contacto con la empresa, que debe ofrecer
una solucién antes de 15 dias. El consumidor puede aceptarla o no. En
cualquier caso, este acuerdo, si es incumplido, no les vincula juridicamen-
te.

3. Arbitraje de consumo. El Tribunal de Arbitraje dicta un laudo, una
especie de sentencia. Esta resolucion es de obligado cumplimiento
desde su notificacion. Si no se lleva a efecto, se puede solicitar su ejecu-
cién ante el juzgado de primera instancia, pero el laudo cierra la posibi-
lidad de acudir a los tribunales.
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4. Si se observan indicios de infraccién, el expediente se traslada a los servicios de inspeccion. Si fuera preciso, se iniciarfa aqui el expediente san-
cionador. Una curiosidad es que a partir de este momento el reclamante no forma parte del proceso.

Las actuaciones de inspeccién se lievan a cabo, tal y como recoge la Ley de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, sobre los
productos, bienes y servicios de uso comn, los que puedan ser perjudiciales para la salud, la seguridad y los derechos de los consumidores, y los

que afectan a colectivos desprotegidos o puedan crear situaciones de alarma social. Silos hechos no pueden ser probados o clasificados como infrac-
cion, la reclamacién se archiva.

DIAGRAMA DE LAS RECLAMACIONES DE CONSUMO
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‘“a oferta de servicios de telefonia e Internet R e C La m a CI O n e S dad Lta Ve LO C| d a d

es cada vez mayor, y, aunque esto puede supo-

ner una gran ventaja para los consumidores,

que cada vez tienen mas opciones a la hora de

elegir la operadora de telefonia y acceso 2 >>> Dee seguir a este ritmo, en 2005 podria batirse un nu
Internet, también explica el considerable
aumento de las reclamaciones en los dltimos . . .
2fos, Facturacion incorredta, servico defectuo- 2> ES el sector que mas reclamaciones suscita entre los
so y publicidad engafiosa son los principales res madrilefios.

problemas que los consumidores encuentran en

sus servicios de telecomunicaciones, y los que

mas quejas generan.

4
4

Las reclamaciones en nomeros &
Y es que si en el afio 2003 los sectores que mo- =—
tivaron més reclamaciones por parte de los con-

sumidores madrilefios fueron la telefonia y la f;i "
vivienda, que sumaban el 25 por diento de las ﬁ?—f.ﬁ
quejas recibidas ante el Servicio de Orientacion p=
al Consumidor de la Comunidad de Madrid, en BBE' 1

2004, sélo las telecomunicaciones protagoniza-

ron el 20,32 por ciento de las protestas en la

Comunidad, con un total de 2.228 reclamaciones k
presentadas. De hecho, las telecomunicaciones 1'—
es el sector en el que mas ha aumentado el ;aih
nimero de reclamaciones. De éstas, la mayorfa

son por problemas con los servicios de Internet. 459
Le siguié la telefonia fija y, en Gltimo lugar, la tele-

fonia mévil.

Los nuevos timos de 2005

Durante el primer mes del afio, ha seguido cre-
ciendo el nimero de reclamaciones de los usua-
rios con respecto a los servicios de telecomuni-
caciones, lo que hace suponer que 2005
marque un nuevo récord en cuanto a que-

jas de consumidores. Las infracciones que
més se han cometido en €l primer mes del

afio han sido:

Principales dudas de Los consumidores

Los usuarios na solamente presentan reclama- El Teléfono de Atencion al Consumidar de la

ciones ante los problemas con los que se Comunidad de Madrid recibid 23.368 lamadas

4 Cobrar la primera factura sin haber con- encuentran at utilizar servicios de telecomunica- el afio pasado, 4.774 de las cuales correspon-

tratado el servicio. cianes, Muchas veces, una llamada puede resal- dieron a cuestiones relacionadas con telefonia o

yer una duda o-servir de arientacion a la hora de Internet. Mas de la mitad de las dudas que se

* Dar el alta al usuario tras una llamada decidir qué medida hay que adoptar ante un pro- plantearon, un total de 2.606, tenian que ver

teleff)r.uca a la empresa que suministra el blema con un servicio, o en & momento de ele- con el incumplimienta de las condiciones de

servicio. gir cudl de los ofertados es &l mas conveniente venta, y lambién se realizaron 1.287 llamadas
acorde con las necesidades de cada usuario, referentes a la prestacion del servicio,

¢ No dar de baja a un usuario que la haya
solicitado de forma fehaciente.
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Incumplimiento de las condiciones de venta
Prestacion del servicio o fabricacidn

Informacién general
Temas variados
Publicidad

Precios

(lausulas abusivas

Empresas objeto de consulta

consumadrid

Fl ."-El‘fl 32 por ciento
de las quejas
presentadas

ante el Servicio

de Orientacion

al Consumidor

en 2004 tienen

que ver « 0on

’

l
0 Con

t

VA
@nsuLtas mas frecuentes

¢ Cémo puedo reclamar a una empresa de tele-
fonia fija por una factura en la que me cobran
llamadas a un 9067

Primero: devolver la factura y ponerse en con-
tacto con la empresa de telefonia que le factura
mediante burofax con certificacion de texto y
acuse de recibo, exponiendo que le pasen la
factura desglosada o dividida en dos, entre lla-
madas de tarificacion normal y tarificacién adi-
cional. Entonces, debe pagar el importe de tari-
ficacion normal, para evitar problemas con la
empresa de telefonia.

Después, debe ponerse en contacto con la
Comisién Nacional de Servicios de Tarificacion
Adicional, donde le informaran de la empresa a
la que pertenece ese nimero y cémo proceder
a presentar una reclamacién.

Una vez presentada la reclamacion a la opera-
dora, si no es debidamente atendida, puede
dirigirse a las Juntas Arbitrales de Consumo, o al
Servicio de Reclamaciones de la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones del Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio.

También es aconsejable que solicite a su com-
pafila telefénica la restriccion de llamadas con
numeros de tarificacién adicional.

He contratado con una empresa de telefonia fja
el servicio de una linea ADSL hace un mes, y
todavia no tengo servicio, aunque me han factu-
rado el primer mes por servicio ;qué puedo
hacer?

Lo mas importante es ponerse en contacto por
escrito con la empresa (es aconseja-
ble de nuevo hacerlo mediante buro-
fax, con certificacion de texto y
acuse de recibo), para pedirles una
solucion. Si de esta manera el pro-

' blema no se soluciona, debe acudir

en persona a la Direccion General de
Consumo, en horario de 9 a 14
horas, de lunes a viernes, donde
puede rellenar el impreso de recla-
macion, aportando fotocopia de la
siguiente documentacion: contrato
del servicio, factura del mes cobrado
y escrito enviado a la empresa.
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Inspectores:
: los vigilantes de la seguridad

'\V\ !&‘ .
> del d
& el consumiaor
L (.2,, 95
> \
> R\ &° : . . .
o & t’]. 15 leves que detienden a lo consumidores so
-.;"E“ :3.‘0‘ : Fant e <e lan? Exis
\G’ Q\ pero, cquien paranliza. que se cumplant .XISw
\}(0 Cuva mision s realizar osta tarza. Estos funcioni
o los de violar las actuaciones v las ofertas de las
i:'ll'.l. CIONAS i i."'- pDroducios yserViCiOS Son I
odos sabemos que la pala- vicios, la Ley de Proteccion de los Consumidores de
bra inspeccionar significa la Comunidad de Madnd establece como colectivos
examinar o reconocer Cuando habla- prioritanias de protecoon aquellos que se encuen-
mos de consumo, debemos concretar tran en sitwacion de inferioridad, desproteccién o
mas esta accion. Podemos definir la ins- discapacidad por razan de su edad, origen y condi-
peccitn de consumo coma & control y fa cidn, como es el caso dle las personas mayores,
vigilancia de los productos, bienes y servicios lgs nifos y jGvenes o llos inmigrantes.
destinados a los consumidores de acuerdo con
las exigencias, requisitos o parameltros establecidos La inspeccion de consumo en la Comunidad
por la legislacidn vigente, La Inspercian de cansumo de Madrid encuentra cobertura legal en
se poupa de una manera especial de los bienes que - la Ley 11/98.y en el propio reglamen-
puedan tener una mayor ing- 2 e fr, Estos dos documentos son los
dendia en la salud, la sequri- Si hay indicios que determinan las facultades,
fad y los intereses de los i 1A < arnbi i
dad y I.s niereses de los de mfraccmn, el by 3Ifnb|tf)s de actuac.lon y las
consumidores. B i ohligaciones de los inspecto-
mSPECtﬁ" evanta res, asi como las obliga- ® A
Por o que se refiere a desti- N acta en E] C[UE ciones de los inspeccio-
natarios de productos y s¢ nados.
farlos de productos 157 recoge los datos B .S
E &
sobre su actuacion ig 4 %
en el establecimiento é
MISION ‘POSIBLE’ -

Tramitacion de las denuncias formuladas por los consumidores, comprobando los hechos
denunciados por si constituyeran infraccion administrativa en materia de consumio,

Actuaciones en campanas programadas, mediante las cuales se comprueba el cumplimiento
de los requisitos normativos exigidos para la puesta en el mercado de productos y servicios.

Toma de muestras de productos, con el fin de comprobar el cumplimiento de los requisitos
técnicos, de calidad v de seguridad.

Adopcion de medidas provisionales en la distribucion de un producto o prestacion de un ser-
vicio (suspension temporal, imposicion de condiciones previas, inmovilizacion cautelar), en
aquellos supuestos en los que existen indicios racionales de riesgo para la salud y seguridac
de los consumidores o graves perjuicios para los intereses econdmicos de éstos.
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£COMO ACTUA UN INSPECTOR DE CONSUMO?

fnepector 1 facultad de visitar establecimientos y empresas que tengan relacion directa o indirecta

estigacion que esta llevando a cabo. También puede requerir la comparecencia y colaboracion de cualquier
lica, asi como solicitar los documentos mercantiles, contables o de cualquier otra indole que con-

intes para la mspeccion.
accion, y sl edsten indicios de infraccion, el inspector levanta acta, en la que consta una identificacion

entitad inspeccionada y de los inspectores actuantes, el lugar, fecha y hora del inicio y finalizacién de
tives de la actuacidn, los hechos apreciados o circunstancias concurrentes o de interés, y los
r la persona o personas que comparecen en la inspeccién. El documento viene acom-

i del inspectar que ha realizado las pesquisas y del compareciente.

tuar |2 toma de muestras, el inspector levanta acta, donde se hacen constar la identifica-
cas del producto objeto de esta accion. Los productos controlados son sometidos a andlisis
wor laboratorios, que determinan si el producto es adecuado o no lo es.

fro-lado, el inspector puede requerir la subsanacion de infracciones menores, para lo cual concede un
jueda filado en el acta de inspeccion. Si, transcurrido este plazo, €l infractor no ha puesto reme-
r detectado, se sequird con la tramitacién administrativa correspondiente.

5 e consumo, en el desarrollo de sus tareas, pueden solicitar en caso necesario el apoyo de
ridad o de sus agentes.

PARA QUE SE CUMPLA LA LEY

fias las leyes cuyo obje-
ie proteger a los consu-
2 hora de adquirir bien-
1 servicios. Se trata de las nor-
cumplimiento deben ga-

MSpeciores

La piwicia Teheenua Ge este tipo, que
procede directamente de lo establecido en el articulo 51 de la
Constitucién Espafiola sobre la proteccién de consumidores y usuarios
por parte de los poderes publicos, es la Ley 26/1984, de 19 de julio,
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, que tiene el
caracter de principio general informador del ordenamiento juridico en
materia de proteccion a los consumidores y usuarios. Con el traspaso
de competencias del Estado a las autonomias, tanto en materia de
defensa de consumidores como en desarrollo legislativo, cada una de
ellas ha ido aprobando una normativa propia. En el caso de la
Comunidad de Madrid, se aprobé la Ley 11/1998 de 9 de julio, de
Proteccion de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, que fue
desarrollada mediante el Decreto 152/2001 de 13 de septiembre.

Tras la incorporacién de Esparia a la Comunidad Europea, ha aumen-
tado considerablemente la labor legislativa que regula la actividad de

diversos bienes, productos y servicios puestos en el
mercado a disposicién de los consumidores. Estas leyes
afectan a sectores tan importantes como la vivienda, la
actividad de los talleres de automdviles, los servicios de
asistencia técnica, los servicios a domicilio, la seguridad
de los productos, sus garantias

o la publididad que 22 fbane
sobre ello

Pero esta intensa labor
normativa no tendriz e
sultados rachicos fa-
vorables pira e con
sumidor si o e5iu-
viera acorpari
da, comc

ocurre, de |
accién de las
inspecto-
res.
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as reclamaciones estan a la orden del

dia, pero el usuario no siempre sabe

qué pasos se han de dar. Ademés de las

oficinas publicas de informacién 2 las
que se puede acudir en estos casos, como las
Oficinas  Municipales de Informacién al
Consumidor (OMIC) y las Oficinas Regionales de
Informacion al Consumidor (ORIC), existe otra via
que puede resultar de gran ayuda: las asociacio-
nes de consumidores. Estas agrupaciones de
ciudadanos no solamente se unen para la pro-
teccion comn de sus derechos, sino que, ade-
mas, facilitan en muchos casos las relaciones con
las administraciones publicas y sirven también de
plataforma para hacer saber a los productores y
a los comerciantes cudles son sus principales
demandas y qué bienes o servicios son objeto de
mayores reclamaciones por parte de los usua-
rios.

Los consumidores, apoyados por organizacio-
nes y asociaciones cuyo objetivo sea su defen-
sa y proteccién, pueden ejercer, de forma colec-
tiva y con mayor fuerza, la capacidad de influir
en las decisiones de la Administracién a la hora
de regular aspectos tan importantes para ellos
en fa actividad econdmica y social diaria como
lo es la vivienda, los transportes, la sanidad, o
la seguridad, entre otras muchas. Esta es la
manera de alcanzar una mayor calidad de vida
y de realizar un consumo responsable, solida-
rio, sostenible y participativo, en el que no sélo
importan las necesidades propias, sino de las
personas que-nos rodean y que, en muchos
casos, pueden ser comunes.

consumadrid

Asociaciones

de consumidores:

la

hace la

¢Coémo puede defenderse un consumidor cuando no queda
satisfecho con un bien o servicio adquirido?

Intentemos responder a esta pregunta, que muchos ciudadanos
se plantean cada dia, personas que han invertido parte de su
dinero en algo que, en ocasiones, no se corresponde con

lo que le habian prometido o cuya calidad no es la esperada.

Objetivo: el bien comdn

Las asociaciones de consumidores constitu-
yen una fuerza comun dirigida a la defensa de
los ciudadanos, como consumidores y usua-
rios, y a su proteccion frente a las irregulari-
dades o malas pricticas de determinados
productores, comerciantes o empresas, en el
contexto de la cooperacion y colaboracién
con las administraciones publicas. También
recogen y tramitan consultas, denuncias y
reclamaciones, ademés de informar y educar
a sus asociados sobre los diferentes aspectos
o productos y servicios que estan disponibles
en el mercado.

En ocasiones, las asociaciones persiguen
objetivos en defensa del consumo en general.
En otras, en cambio, defienden los derechos
de los usuarios de bienes o servicios concre-
tos.

Los derechos de las asociaciones de los
consumidores:

Ser oidas en consulta, al igual que las
organizaciones empresariales, a la hora de
elaborar normas que afecten directamente
a los intereses que representan.

Percibir ayudas y subvenciones.

Participar en los consejos consultivos que
se constituyan en la Comunidad de Madrid,
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como el Consejo de Consumo y el Comité
Técnico de la Seguridad en el Consumo.

Disfrutar del beneficio de justicia gratuita
en el marco legalmente establecido.

Representar a sus asociados y ejercer las
correspondientes acciones en defensa de
los mismos, y en general, de los intereses
generales de los consumidores y usuarios.

Participar en el sistema arbitral de consumo.

Herramientas propias

Ademas de los derechos que las asociaciones
tienen en funcion de lo que establece la ley
vigente, este tipo de organizaciones disponen
de sus propias herramientas para orientar a
los consumidores en sus decisiones de com-
pra. Por eso, realizan estudios, andlisis y con-
troles de calidad de los productos y servicios
que, en un momento dado, estén ofreciéndo-
se en el mercado.

Cuestiones como los materiales utilizados, la
relacion calidad precio, las garantias del pro-
ducto o cuestiones de cualquier otro tipo, ya
sean generales o de detalle, son estudiadas
sin tener en cuenta cualquier interés econémi-
co o empresarial que pudiera existir. Los
resultados de estos andlisis pueden ayudar a
los consumidores a realizar su eleccién final.



Iguaimente, estas organizaciones de proteccién
de los derechos de los consumidores pueden
llegar a acuerdos con empresas o profesionales
para ofrecer a sus asociados productos o ser-
vicios en condiciones mas ventajosas que las
que se podrian conseguir de modo personal,
sin que esto conlleve, evidentemente, una dis-
minucién en su calidad ni en la posibilidad de
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ejercer los derechos generales que, como con-
sumidores, las leyes les otorgan.

Para conocer més a fondo una asociacién e
informarse de cémo se puede ingresar en algu-
nas de ellas, lo mejor es ponerse en contacto
directamente con alguna de las que se encuen-
tran en la Comunidad de Madrid, donde existen

hasta 20 organizaciones de este tipo. Todas
ellas estan incluidas dentro del Registro de
Asociaciones de Consumidores de la Comunidad

de Madrid.

REGISTRO DE ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES DE LA COMUNIDAD DE MADRID

Nombre de la asociacién
Unidn de Emuml:dores de la Comunidad de Madrid
 (UcE-Cm)

Federacion de Usuarios Consumidores Independientes
de la Comunidad de Madrid (FUCI-C ICM)

Cnnfedﬂraﬂdn de hsamacmm:es de Cunsum:dnres
¥ Usuarlos de Madrid (CECU- Madrid)

Asociacion de Amas de Casa ¥ Consumidores-Usuarios
de Madrid Ascenmdn Sedefio Maccu}

" Federacién Heglonal de Asociaciones de Vecinos
de Madrid (Fravm)

Unidn de Cuuperatwas de Consumidores y' Usuarios
de Madrld {Uncuma)

Drgaruzacmn de Consumidores y Usuarios ocu)

Asociaciones de Consumidores y Usuarios
la Defensa de Leganés (Defensa Leganés)

Asaclacion para la Informacién ¥ Orientacién
del Consumidor (Informacu 2000)

Asoclacion para Ia-lr;{;:;;'n_iéiaﬁ Defensadelos
Consumidores y Usuarios de Alcald ( rnfarmacu -Alcald)

Unién de Consumidores de Madrid :'IJC E!}

Asociacisn Informacu Norte {rnfurmacu Nnrte}

Asoclacrﬁn de Informacion y Orientacion a Consumidores
¥ Usuarios de Chamartin (informacu Chamartin)

Asociacién de Informacion y Orientacién del Consumidor-
Usuarios zona Munciua tlnfurmacu Mr.-n:lua:

 Asociacion para la Educaciony y Defensa de la Economia
Familiar (Edefa)

Asociacidn Informacu Méstoles (Informacu Mostoles)

Asoclacién de Usuarios-Consumidores Independientes
de Alcorcan (ACU .ﬁh:nn:danEIA:l

| Asociacién de Usuarios de Servicios Bancarios
{Aushanc Consumao)

~ Asociacién de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros :
de la Comunidad de Madrid :AdH:aEJ

Unién de Consumidores Europeos dE la Comunidad
de Madrid (Euroconsuma)

__F’;I-'h;-r.lés, l 2 - posterior

Direccién

Méycu, 15
28025 Madnd

Joaquln costa, 61- entreplanta
dcha.28002 Madrid

Cava Baja, 30 - esc, secund, .
28005 Madrid

Mayor 4, pranla 44 despacho
228013 Madnd

Bocé ngel, 2
8028 Madrid

Plaza Mawvafria, 3
28027 Madrid

Alhafracln 21
28037 Madrid

28915 Leganés

Joaguin Costa, 61 -
28002 Madrid

Mercado, s/n

28801 Alcald de Henares
Pilar de Zaragoza, 21- bajo
28028 Madrid

HJbadawa 18
28029 Madrid
Joaquin Costa, 61 - 19
IBI}DI Madrid

Cea Bem{udez, 14
28003 I'u'ladnd

bajo D

Plaza de C.aﬂ:uﬂn 11
28005 Ma»dr:d

A\rda de Ia GNU g
28936 Mostoles

Avda, de Villaviciosa, 3 - local
28922 Alcorcon

Margques de Urquijo, 44
28008 Madrid

Embajadores, 135 - 12int C
28045 Madrid

Hortaleza, 118 - 12 ofic. 1
28004 Madrid
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Teléfono
917130770
9156463 03
9156401 18
91 3640276

9153101 46

|
!
|
i
|

917252909

91405 36 11

| 902 3001 87

91 564 63 03
91 56401 18

91 564 6303
9156401 18

91 564 63 03
91564 01 18

917130233
915646303
9156401 18
91 56463 03
I Maas
91 564 63 03
915640118

91 564 6303
915640118

916464033
916109269
91 541 61 61

915400513

AR -
913102395
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CECU advierte de que el alta de las fincas en
la Agencia de Proteccion de Datos es gratuita

a Confederacion Espaiola de Consu
midores y Usuarios (CECU) ha alzado la voz
de alarma ante la aparicion de algunos casos
en los que el administrador de las comunida-
des de vecinos incluia entre los gastos una
cantidad en referencia al Registro de la
Agencia de Proteccién de Datos.

La confederacién quiere recordar que este
trémite es totalmente gratuito. CECU recuer-
da que, segin recoge la Ley Orgdnica
15/99, la existencia de bases de datos de

caracter personal ha de ser notificada a
dicha agencia. De este modo, en el caso de
que la comunidad de propietarios disponga
de este fichero, debe realizar este tramite.
Cuando el encargado de la gestién de fa
finca sea un administrador colegiado, la res-
ponsabilidad de evitar que estos datos sean
empleados con otra finalidad diferente es
totalmente suya.

CECU recuerda que:

» Es obligatorio notificar los datos del fiche-
ro de la comunidad de vecinos, distinguien-
do si estan o no informatizados.

» El trdmite resulta muy sencillo. Consiste
en rellenar un formulario que incluso puede
conseguirse a través de internet.

» Esta gestion ante la Agencia de Proteccion
de Datos es completamente gratuita.

Asociacion de Amas de Casa,
Consumidores y Usuarios de Madrid

Una historia para leer y recordar

M as de 3.500 socios, en su mayoria
muijeres, integran la primera asociacion de
consumidores de Espafia, que acaba de
cumplir 40 afios. Para celebrarlo, la
Consejeria de Sanidad y Consumo ha edita-
do el libro 40 afios de la Primera Asociacion
de Consumidores de Espafia, que recoge la
historia de este grupo pionero en la defen-
sa de los derechos de los consumidores. El
titulo fue presentado por la viceconsejera de
Ordenacion Sanitaria, Con-

Agustin Rivero, y por la presidenta de la
asociacion, Ascension Cerezo.

Maria Inés Lépez-lbor ha destacado el papel
que ha desempefiado este grupo en promo-
ver mejoras en la calidad de vida de muchos
ciudadanos y, de manera especial, su
esfuerzo en dignificar la situacion de las
amas de casa y las mujeres trabajadoras.

sumg ¥ Salud  Plblica,
Mara Inés Lopez-thor, en
un acto en el gue estuvo
acompanada por el actual
Director General de Salud
Piblica ¢ Alimentacion,

Mreibyries e o aseciacion
durande by pretientacion dil live
wbee s hisjora.

* Kk k Kk
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Ausbanc entrega

sus premios Euro de Oro

La Asociacion de Usuarios de Servidios Bancarios
(Aushanc) ha hecho entrega de sus premios
anuales. El premio Euro de Oro Entidad Financiera
del afto 2004 ha ido a parar al grupo Santander.
Por otra parte, han sido galardonades cuatro pro-
ductos mds en el apartado Euro de Oro Producio
Financiero del aflo 2004: el programa de apertu-
ra de sucursales de Cajamar, la campafia “El Rio
de la Vida", de Caja Duero, &l "Préstameo nacimien-
to" del BEVA v ka “Libreta Basica” de La Calia,

UCE pide acabar con la ‘impunidad’ de
las aerolineas tras la subida de cargos
de emision de billetes

La Unidn de Consumidores de Espafia ha instado
al Servicio de Defensa de la wetencia del
Mimisterio de Economia a acabar con la impuni-
dad’ de las aerolineas fras la subida de cargos de
emision de hbilletes. La ICE ha declarado que
desde que e pasado | de enero se produj

subida en bos recargos que cobran a sus chentes,
Iberia, Spanair y Alr Europahan continuado su acl-
vidad « ital impuricacl, por ko que ha solicitado
que ce L3 resolucion del expediente que se

= abric en 2004 por esta causa.

0CU y FUO ofrecen recomendadones
antes de alquilar un apartamento

Las asocggiones OCU y FUO han reafizade una
serie de recomendaciones a quienes péensen
alquitar un apartamento de cara a s vacadones
para evilar desagradables sorpresas. FUCH acon-
seja revisar a fondo el contrato antes de frmarlo
# 51 no se est comvencido, recomienda acudi 2 un
profesional para que lo supervise, Por su parte, la
Organtzacidn de Consumidores y Usuarios (OCL)
recuerda que siempre debe solicitar una confirmi-
cion escrita de fa reserva Io mas detaliada posible

Adicae califica de 'injustificado’ el cobro
de comisiones en cajeros fuera del
horario comercial

La Asodacion de Usuarios de Bancos, Cajas y
Sequros (Adicag) ha calificado de ‘njustificada y
desmedida’ la irtencidn dal Banco Popular de
eobrar 0,30 eurps mds como comision por & uso
de cajeros fuera del horaro comercial. Adicae
Aconseja a los usuarkos que se vean afectados por
esta medida que reclamen ante ¢ defensor def
cliente del Banco Popular iy del Banco de Espafia.
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Asociaciones empresariales

Un

elemento
esencial para
fomentar la

‘calidad en el
consumo

Las asociaciones empresariales participan activamente para conseguir
que empresas y fabricantes den una respuesta adecuada a las demandas
de los consumidores. Las labores que realizan se establecen dentro de
la Ley de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid,
que pretende coordinar a todas las organizaciones sociales, empresaria-
les e institucionales implicadas en el consumo a través de sus represen-

[ Particparion en brgans colegiados como son el Conse
' Cunsa.lrm.

(4 Particpacin s clejo il de s hitas iales de

7 Impolso de f informacion y lormacign

o de Consuroy varies de sus comisionesy el Conite Tecnic

tantes, consiguiendo, de esta manera, su cooperacién para fomentar la
calidad en el consumo.

La manera en que estas asociaciones participan en el 4rea de consumo
son muy diversas. Por un lado, forman parte de los 6rganos consultivos,
y ademds, intervienen en el desarrollo de otros instrumentos de colabo-
racién. Estos son algunos de ellos:

[V Informacién de productos, JJ|Em*.S y servicios patencialmente i lmegumg con deficiencias de calidad.

[V Distribucitn de hofas de reclamaciones.

M .Eva.lhaﬁﬁﬁn,'-sagﬁmien!n‘y;cun’rrél!-.:lé';Iin'sﬁiliaigﬂs-'d-é.Eufn'as{ﬁ.f]ﬁ.cﬂbas:ﬂiﬁmﬁlﬂﬂa‘iﬁe-p&‘ﬁ,:";‘_-ﬂ__

[ También establecen convenios de colaboracién, s partic de fos cuales se desarrolan fas ﬁrﬁmﬁﬂrﬁéﬁgg“_;a@ﬁ%

Los Cddigos de Buenas Practicas

23

Una de las principales herramientas que las empresas manejan para defender a los consumidores son los Codigos de Buenas Précticas en materia
de proteccion al consumidor, que también se regulan dentro de la Ley de Proteccién de los Consumidores. Estos cddigos se aprueban mediante el
acuerdo alcanzado por la administracion competente y las organizaciones empresariales sectoriales o corporaciones de derecho plblico que pudie-
ra verse afectado. También suelen intervenir en estos acuerdos las asociaciones de consumidores u otras partes interesadas, asi como otros orga-
nismos territoriales o institucionales, que pueden participar una vez se haya informado al Consejo de Consumo.

* ok ok k
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Arbitraje de consumo:

consumadrid

A simple vista, un desacuerdo por un servicio prestado o la adquisicién de un producto que no
cumple con lo pactado podria terminar en los tribunales. Pero antes de llegar a tal extremo, exis-
te una alternativa que estd cobrando importancia: el arbitraje de consumo. Se trata de un proce-
dimiento extrajudicial ideado para resolver reclamaciones, que tiene como finalidad atender y
resolver con carécter vinculante -es decir, que las resoluciones deben cumplirse- las reclamacio-
nes que realicen los consumidores respecto a productos y servicios que ponen a su disposicion

los empresarios y profesionales.

sQuién puede solicitarlo?

Este procedimiento sélo puede iniciarse a instancias del consumidor
(nunca las empresas y los profesionales), por diferencias con quienes
han prestado un servicio o han suministrade un producto.

¢Cémo?
El consumidor debe hacer constar por escrito la intervencién del tribu-

nal de arbitraje, proporcionando junto con sus datos, los de la empresa
o profesional reclamado y los hechos por los que solicita esta prestacion.
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Los impresos de solicitud pueden recogerse en las Juntas Arbitrales de
Consumo, en las Oficicinas de Informacion al Consumidor, en sedes de
las asociaciones de consumidores o a través de internet:
www.madrid.org y www-consumo-inc.es

¢A quién beneficia? : L e

A todos. El particular cuenta con la mediacién del tribunal, mientras las
empresas que aceptan este procedimiento ofrecen a sus clientes una
garantia adicional. El signo del arbitraje es un distintitivo de calidad al
que cada dia se suman mas empresas.

No obstante, no todas las reclamaciones pueden someterse al arbitraje.
Por ejemplo, quedan fuera de este sistema todas las quejas que planteen
los no consumidores que, seguin 1a ley, son aquellos que adquieren, alma-
cenan o utilizan bienes o servicios para integrarlos en procesos de pro-
duccién, comercializacion, etc. Este seria el caso de un empresario o un
particular que ha tenido un problema con la reparacién de un vehiculo
que utiliza para trabajar.

Tampoco pueden solventarse por esta via los casos en los que:

» se haya producido intoxicacion, lesién o muerte.

» existan indicios de delfito.

» haya alguna resolucién judicial firme sobre el asunto.

» la discusion sea sobre materias sobre las que no tengan poder
de disposicion.

» las partes no tengan capacidad de obrar (menores, incapaces, etc.)

» se refiera al terreno laboral.
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Junta Arbitral de Consumo

Son las unidades administrativas en las que se tramitan estas reclamaciones. En la Comunidad de Madrid existe la Junta Arbitral Regional de Consumo,
de ambito autondmico. Pero, ademds, los ayuntamientos de Madrid, Alcalé de Henares, Getafe y Alcobendas disponen de su propia junta municipal.
Asimismo, existe una Junta Arbitral de la Mancomunidad del Henares - Jarama, con sede en Coslada, y la Junta Arbitral de la Zona Noroeste de la
Comunidad de Madrid, en cuya sede de Majadahonda se da respuesta a las necesidades de una agrupacion de municipios de este area.

Por otra parte, dentro de la Junta Regional se ha constituido un Colegio Arbitral de Telecomunicaciones, especializado en este sector, y con colegios
territoriales en Collado Villalba, Méstoles, Rivas Vaciamadrid y San Fernando de Henares.

Secretario Arbitro de la | Presidente del tribunal Arbitro de Ia asodiacion
‘ asociacion de empresarios de consumidores
} Dentro de este procedimiento
1 ecretario tiene voz, pero | | Es el representante de una de || Este puesto ha de ser ocu La vision de los consumidores es
voto. Su misién es refleiar las agrupaciones de empresa- | pado por un empleado publi aportada por este representante
todo lo acontecido durante la rios. Dependiendo del tipo de | administracion a la | | de una de las asociaciones de
elebracién  del  tribunal caso que se vaya a resolver, que pertenezca el tribunal | | usuarios. Como el arbitro de
| iaual au sresider puede ser un requisito impres- de arbitraie de consumo empresarios, en algunos casos
empleado publi cindible que sea licenciado en ebe enciado er puede ser necesario que sea
de la administracién a la que Derecho, pero no siempre es Yerecho. licenciado en Derecho, aunque
pertenece el tribunal de arbi asi. no es imprescindible en determi-
trai nados conflictos.
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“Quiero conseguir una Europa
en la que todos los ciudadanos
sientan que estardn segurosy
sus derechos, bien protegidos”

Makos Kyprianow ha sido ministre de Finanzas de
Grecia desde marzo de 2003 & mayo de 2004,

consumadrid

Markos Kyprianou
Comisario europeo del consumidor

Este abogado chipriota de 45 afios ostenta el cargo de Comisario para la Proteccion de la
Salud y los Consumidores en la Comision de la Unién Europea. Tal como describe €l mismo,
sus funciones en el drea de consumo son fundamentalmente las de conseguir que las poli-
ticas comunitarias beneficien a los consumidores y defender los derechos de estos. 'Lo que
quiero conseguir - explica - es una Europa en la que todos los ciudadanos, ya se encuen-
tren en el norte de Finlandia o en Sicilia, en Oporto o en Paphos, sepan y sientan que pue-
den disfrutar con la comida, y adquirir bienes y servicios de cualquier lugar de la Unién
Europea, con la confianza de que estaran seguros, y de que sus derechos serén bien pro-
tegidos'.

Makos Kyprianou nacié en Limassol (Lemesos) el 22 de enero de 1960. Comenz6 sus
estudios de Derecho en la Universidad de Atenas, y terminé su Licenciatura en la
Universidad de Cambridge, donde se especializé en Derecho Internacional e Impuestos.
Después, obtuvo un titulo de Master en Derecho e Impuestos Empresariales en la
Universidad de Harvard. Completd sus estudios con un programa de formacion en la
Comision de Derechos Humanos del Consejo Europeo, y realizando una investigacién sobre
Derecho Internacional en la Universidad de Cambridge. Fue ministro de Finanzas desde el
1 de marzo de 2003 hasta que pasé a ocupar su cargo actual de comisario europeo.

NI

)

Con las vacaciones
momento para que
medio de transporti
vigor de un nuevo r
lacién del vuelo, los
overbooking, seran

Las cantidades actu

Cantabria
Educaciéon a pedales

Los escolares del pais africano de Benin
podran utilizar muy pronto bicicletas para
sus desplazamientos a los centros educativos,
tras finalizar la campaia Educacion a pedales
promovida por el Gobierno de Cantabria.

Durante mes y medio, en cerca de 50 puntos de toda la provincia de
Cantabria, se han recogido bicicletas para que los nifios y jévenes de

3500 km seran aumentadas y comprenderan desplazamientos meno- | Benin, donde el 50 por ciento de la poblacién es menor de 15 afios,
res. Ascenderin a 250 euros, en trayectos de menos de 1.500 km, 400 puedan recibir su formacion, salvando distancias que pueden ser de

EUns palrd Mrecoriyi I

{ias Mayores

dos horas en vuglos

5 enfre 1500y 3.500 km, y 600 euros para distan- | varios kildmetros desde sus hogares. La campafia forma parte de

una serie de actividades que el Gobierno de Cantabria esta realizan-
do en este pafs, como la instalacién de dos imprentas, la construc-

mas, sé establecen compensaciones para [0S relrasos supeniores a cién de un centro de formacién y la instruccién de tres jovenes en las
cortos, tres horas para infracomunitarios y cuatro | dependencias del Area Tecnolégica de Artes Gréficas de la Consejeria

en larga distancas. Bn estos casos, los pasajeros recibirdn comida y | de Presidencia, Ordenacion de Territorio y Urbanismo.
bebida gratuita;, segin el tiempo de espera,y podran.cealizar lamadas

anicas o ser alojados en hoteles si elwiglo seretrasa al dia siguien- En este proyecto, desarrollado por la Direccién General de Asuntos
te smientos superiones @ cinco horas tendran la ocasion de | Europeos y Cooperacién al Desarrollo, con la colaboracién de las

oedir &l

mhotso del prec
permite cumplic @ plan de viaje original del pasajera;
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0 pagado, sk demuesiran gue est:

Ackin nio Consejerias de Educacion, Medioambiente y de Ganaderfa, han parti-
cipado también la Federacién Cantabra de Ciclismo, los equipos
ciclistas Saunier Duval y Liberty Seguros, y los ciclistas profesionales
Oscar Freire, Tino Zaballa e Ivan Gutiérrez.
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Las recetas de los abuelos es el titulo de un libro de cocina cuyos autores tienen un mérito muy
especial. Se trata de 53 personas mayores que han querido explicar los ingredientes y secretos
que componen algunos platos tradicionales procedentes de diversas regiones espafiolas, como
Extremadura, Andalucia, Galicia, Castilla Ledn o Castilla La Mancha.

La presentacion de este libro, a la que acudié la presidenta de la Comunidad de Madrid,
Esperanza Aguirre, tuvo lugar en la residencia de mayores Vallecas, una de las que acoge a
estos cocineros de excepcion, todos ellos residentes en centros pidblicos de la Comunidad.

Torrijas, retorcidos, tortillas dulces, arroz con leche, puches y frixuelos, fueron los platos esco-
gidos de entre las paginas de este libro para ser degustados en el dia de la presentacion, en
cuya elaboracién colaboré el cocinero madrilefio Mario Sandoval, el chef més joven que ha
logrado una estrella de la Guia Michelin para su restaurante madrilefio.

La tirada inicial de este libro, que consta de 77 recetas entre primeros platos, segundos y pos-
tres, es de 1.000 ejemplares. La edad de los autores de las recetas oscila entre los 72 y los 99
afio. Con una gran dosis de ilusion, han querido explica como se pueden elaborar los canelones
rellenos de carne, el pollo asado, los bufiuelos de viento, los gachas de Ciempozuelos o las
migas extremefias, entre otros apetitosos platos.

Un impulso al turismo rural en la Sierra Norte de Madrid
i - con 205 nuevos alojamientos

La oferta de alojamientos turisticos en la llamada Sierra y Madarcos. Ademds, se espera que 28 nuevas plazas
Pobre de Madrid se amplia desde ahora con 770 hoteleras, de las 48 que se han previsto, entren en
nuevas plazas repartidas en un total de 205 alo- funcionamiento en los préximos meses en las

localidades de La Acebeda, La Serna del Monte

y El Berrueco. Por (ltimo, se han equiparado

alojamientos en La Acebeda, Horcajo, La
Hiruela y Gascones.

jamientos rurales. Esto ha sido posible gracias
a las subvenciones concedidas por la
Comunidad de Madrid y por los Fondos Feder
de la Unién Europea con el objetivo de impul-
sar el turismo en esta region.

Ademas, la Comunidad de Madrid ha puesto

a disposicion de los ciudadanos una serie de

guias que, bajo el nombre Sierra de Madrid,

paso a paso y a un paso, dan a conocer la gas-
tronomia, los alojamientos, las rutas, los pueblos y
las actividades que se pueden encontrar en esta
aviaciiva y desconocida zona de Madrid.

Y es que durante el pasado afio se construye-
ron 14 casas rurales en los municipios de
Navarredonda-San Mamés, Puentes Viejas,
Reduefia y Robledillo de la Jara. También se mejo-
raron ocho instalaciones en Gargantilla, Puebla de la
Sierra, Alameda, Lozoyuela, Robregordo, Braojos, Pradena
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2Qué puede hacer el consumidar
sl no est& conforme con el bien
adquirido?

Puede exigir la reparacion del
bien, siempre gue sea posible.
0 su sustitucin por otro igual o
de semejantes caracteristicas.

De no ser posibles esas apcio-
nes:

Podra pedir la rebaja en el pre-
€0, 0

Deshacer la compraventa, con la
consiquiente devolucion del pre-
dio.

Un-aspecto novedoso de esta
norma'es que considera al ven-
dedor como responsable de la no
adecuacion del producto a las
expectativas o finalidad del uso
ofertads, por lo que en el acto de
la venta deberd dar un garantia
de dos afigs si se frata de un
‘bien nueve o no inferior a un afio
si s de sequnda manc.

Luces y sombras

de la Ley
de Garantias

La Ley 23/2003 de 10 de julio, de Garantias en la venta de
bienes de consumo, es el marco legal de proteccién de los
derechos del consumidor y le ofrece las opciones que puede
ejercitar a la hora de exigir que el bien adquirido redna las con-
diciones que se ofertaban en su venta'y cumpla la finalidad o
dé el servicio que 5= espera del mismo. La Ley nace pues-can
la vocaciin de favorecer ¢ mercado interlar v, sobre todo,
garantizar un aito nivet de proteccion de los consumidores.

bien se considera
Be figure en la fac-
€= compra o en &l
i ega.
§8lS primeros meses se
fguela falta de confor-
81 existia cuando se
@ite los siquientes
aaetcia de fa garantia,
gor debera demostrar
& conformidad exis-
nto de la entrega.
peberd informar al
4 falta de conformi-
0 de dos meses
b conocimiento de
jmendable que la
se redlice por

el blen (vendedor o
ede incarporar,
‘garantia adicional
amplien los dere-
neumidar, Bl docu-
rantia comercial
necesanamente:

el gue recae.
cion del garante.
qgue la garantia no
hias que se reco-
idar en 2 la Ley,
consumidar como
antia comercial,

rma

la impaortanca y
norma tengamaos

jones de vende-
OFes qUe 58 reco-
tan a centos de
COMSLHmE,

es de aplicacion
(0S5 Que S& Consu-
[satve alimentos
ibes en el acto),
5 o perecederos,
oS, Unicos o de

ente e valor: del
Ley es de aplica-
tas por importe
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A través de esta pagina el consumidor puede hacer llegar a la redaccion sus
sugerencias y aportaciones. Pretende ser un lugar de encuentro v didlogo con los

ara el fin para el que fueron facilit

CONSUMADRID no asume el contenido ¢

La Guia Naranja del Arbitraje de Consumo

Un total de 12.913 empresas y profesionales de la

Comunidad de Madrid se han comprometido a some-

ter a arbitraje de consumo los posibles conflictos

que puedan surgir con sus clientes. Todos ellos

estéan recogidos en la Guia Naranja del Arbitraje de

Consumo de la Comunidad de Madrid, que acaba de
ser editada por el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo. En esta
guia, el consumidor podra consultar, antes de adquirir un bien o contra-
tar un servicio, aquellos establecimientos que ofrecen esta via de reso-
lucién de problemas, y optar por aquellos que le van a garantizar que,
en caso: de conflicto, una instancia neutral podria resolverlo rapida y
equitativamente. El libro se acompafia de un CD-Rom que contiene toda
la informacién y puede solicitarse en las juntas arbitrales.

Hago uso de una tarifa plana de internet con una compafita de telecomuni-
caciones desde el afio 2002. El dia cinco de noviembre de 2004 solicito la
baja del servicio, teniendo ese mismo dia un acuse de recibo electrénico en
el que se me comunica que se esta procediendo a la baja y que con poste-
rioridad se recibira también electronicamente la confirmacion de la misma.
No obstante a esto, se abona la cuota integra del mes de noviembre del 2004.
El 24 de enero de este afio, recbo notificacién por correo ordinario, de una
empresa dedicada a la recuperacién de cuentas deudoras, informandome que
debo la cuota-de diciembre del afio 2004 y concediéndome un plazo impro-
rrogable de 10 dias para saldar dicha deuda.

013 Madrid,

ellidos, direccion y nimero de

4 planta -28

teléfono

con una extension superior a 20 lineas

T

WOTICLAR

Se remiten al menos 15 correos electrénicos a la empresa servidora de
internet comunicando lo anémalo de fa situacion pero ningiin correo es
aceptado y todos son devueltos; igualmente comunico telefénicamente, fax
y burofax exponiendo idénticas razones, remitiéndome la empresa como
dnica contestacion la factura de la cuota del mes de enero del afio 2005.
La empresa dedicada al cobro de deudas me manda correo informandome
que en caso de impago se iniciard Procedimiento Monitorio y la inclusién en
los listados de impagados de bancos y entidades financieras.

Quisiera saber qué puedo hacer para defenderme de las actuaciones de
estas empresas.

N
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Sabia que.

consumadrid

uevos métodos de conservacion de los alimentos

Desde la Universidad de Santiago, un grupo de especialistas esta
volcando sus esfuerzos en el desarrollo de nuevos métodos de
conservacién de los alimentos. Aunque se encuentran en plena
labor de investigacién, ya se han logrado importantes progresos,
como prolongar de seis meses a un afio la conservacién de comi-
das grasas.

Hasta la fecha, este equipo, capitaneado por Perfecto Paseiro
Losada, ha logrado desarrollar un nuevo material que promete

importantes novedades. Este nuevo material, como explica el res-
ponsable del equipo, se basa en la combinacién de nanoparticulas
y sustancias absorbentes de oxigeno en el plastico. De este modo
se gesta un nuevo material plastico que actda como barrera fren-
te al oxigeno, alargando la vida (til de alimentos y de otros pro-
ductos que también requieren una conservacion especial, como es
el caso de los medicamentos.

... Por cada 3.000 botellas de vidrio que se depositan en un contenedor de reciclaje podemos ahorrar hasta 130 kilos de
fuel. La explicacion es muy sencilla: el vidrio que se recicla funde a menor temperatura que los materiales que se emplean
para fabricar vidrio nuevo. Se calcula que con esta técnica se ahorra entre un 25 y un 32 por ciento de la energia que se
emplea en fabricacién. Con la energia que se ahorramos al reciclar una botella podriamos encender durante cuatro horas
una bombilla de 100 vatios.

... Un cuatro por ciento de la poblacién sufre distimia, un tipo de depresién que puede llegar a confundirse con mal cardc-
ter. La raiz griega de esta palabra hace alusién, precisamente, a "humor perturbado”. Los especialistas aseguran que es
muy habitual que estos enfermos pasen inadvertidos, cuando con un tratamiento apropiado mejorarian sustancialmente.
No en vano, se recomienda a aquellas personas que se encuentren irritables y experimenten altibajos en su estado de
animo durante mas de tres semanas consecutivas que consulten con un experto.

... En Espafia, el consumo de suplementos dietéticos mueve alrededor de 92.000 millones de euros al afio. Es cada vez
mas frecuente acudir a este tipo de complementos, que no siempre cumplen la misién que esperamos de ellos. Los exper-
tos diferencian entre los complejos que incorporan micronutrientes (vitaminas y minerales) y las denominadas "nuevas
sustancias”. En relacion a las primeras, conviene la supervision de un experto. En ocasiones se llegan a tomar de forma
exagerada, multiplicando la dosis recomendada por tres o cuatro, con la falsa creencia de que, a mayor consumo, mayo-
res beneficios. Sobre los efectos de las nuevas sustancias también alertan los expertos. Los especialistas entienden que,
en realidad, actdan como un tipo de formulas de medicamentos no se han probado ni regulado. Bajo este epigrafe se
encontrarian los 'productos milagro’, sobre las cuales no existen, en la mayor parte de los casos, evidencias cientfficas
suficientes. Sin contar con los efectos secundarios que se han detectado en algunos de ellos. Por eso, todos inciden en la
idea de que antes de tomar de cualquiera de estos productos, es esencial consultar con un especialista.

Arbitraje de consumo:
Procedimiento extrajudicial de resolucién de reclamaciones entre consumidores y empresarios o profesionales.
Colegio arbitral:

“Tribunal’ que ‘juzga’ la reclamacién compuesto por tres arbitros. Se constituye uno para cada caso.

Junta arbitral:

Unidad administrativa ante la que se presentan las solicitudes de arbitraje y donde se tramita todo el proceso arbitral hasta que
se dicta el laudo.

Laudo:

‘Sentencia’ que emite el colegio arbitral con los mismos efectos que la que se dicta por los tribunales: es decir tiene cardcter
gjecutivo y vinculante.

Oferta piblica de adhesion al sistema arbitral:
Documento en el que las empresas y profesionales aceptan de forma expresa someter las reclamaciones que se les presenten a
la via arbitral con exclusién de la via judicial.

consumadrid
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Teiéfono de Informacion al Consumidor de la Comunidad de Madrid: 902 47 57 57

Comunidad de Madrid. Servicios
Organismo

Informacién general

Inf. 24 h. (empleo publico, listas, exdmenes)
Consejerfas y organismos adscritos
Presidendia

Oficina de atencién al Ciudadano

Registro General

Hacienda

Informacion al contribuyente

Defensor del Contribuyente

Servicio de Orientacién Juridica General
Economia e Innovacién Tecnolégica. Informacion

Direccién General Turismo
Reclamaciones/Inspeccion

Instituto Madrilefio de Desarrollo (IMADE)
Instituto Estadistica (Informacion)
Transportes e Infraestructuras

Junta Arbitral Transportes Terrestres
Consorcio Regional de Transportes

Metro Madrid
Informacion/Reclamaciones

Sanidad y Consumo

Direccién General de Consumo

Direccién General de Salud Pablica y Alimentacién
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid
Defensor del Paciente

Otros

Defensor del Menor

Ministerios y organismos administracién central

Direccién postal

2° Tel. para fuera de Madrid

Pta. del Sol, 7

Pza. Descubridor Diego de Ordas, 3
Pza. Descubridor Diego de Ordas, 3
Alcala, 1

General Martinez Campos, 30
Carretas, 4 !

Capitén Haya, 66

Principe de Verg?ra, 132

Principe de Verg;ra, 132

José Abascal, 57-1°

Principe de Vergara, 108

Maudes, 17

Orense, 60

Pza. Descubridor Diego de Ordas, 3
Cavanilles, 58

Aduana, 29

Ventura Rodriguez, 7- 4° planta
Julidn Camarillo, 4

Ventura Rodriguez, 7- 5° planta
Alcalg, 21- 8°

Ventura Rodriguez, 7

Teléfono
‘ 012/ 91 580 42 60
91 580 42 55

" 91580 20 12/98 34

012/ 91 580 42 60

91 580 31 33

91 580 35 00

901 50 50 60/301 58 94 04
917209378

91 397 1564

91 580 22 00/10

91 580 23 08
91 580 23 11/98 03

9139974 00
91 580 99 55
91 580 31 00

91 580 29 58/69
91 580 35 90

91379 88 00
902 44 44 03

91 586 70 00/71 41

91 420 58 64/91 420 57 40
902 54 51 00

91 42057 25

91 360 57 30

91563 44 11

Instituto Nacional del Consumo
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones

Banco de Espafia
(Servicio de Reclamaciones del Banco de Espafia)

Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones

Esta version forma parte de la O

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.

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

& virtual

Principe de Vergara, 54

Alcala, 50
Reclamaciones

Alcala, 48

P° de la Castellana, 44

www.madrid

91 822 44 40/63
91346 1500
91 346 23 70/73

91 338 50 68
91 338 65 30/31

913397000
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