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Atencion al ciudadano

Consultas sobre
consumo atendidas

Escritas 5.046
Telefonicas 29.746
Total consultas 34.782 M
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25.785 Nuevas reclamaciones en 2009
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Reclamaciones Tramitadas

Clasificacion por Sectores

Alimentacion 66 Reclamaciones 0,25% del total
Bienes 2.250 Reclamaciones 8,72% del total
Servicios 7.494 Reclamaciones 29,12% del total
Suministros 15.064 Reclamaciones 58,42% del total
Reformas del hogar 265 Reclamaciones 1,02% del total
Vivienda 638 Reclamaciones 2,47% del total
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DIVULGACION :

Campanas informativas

-Campana lectura facil para personas discapacitadas
-Dia del Consumidor 2009
-Arbitraje: adhesion de nuevas empresas

-Presentacion del Programa Regional de
educacion al consumidor en la escuela

Comunidad de Madrid

www.madrid.org



Consu

Direccién General de Gonsumo
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

GUIA DEL USUARIG
REAS
Rid OL8 032 O3 OGS

OF [INEAS AR

CUlA BDE ORIENTACHM
AL CORNSUMIDOR

MEL SECTOR
CLECTRO

Memoria de Consumo 2009

SIAERTTRRTTRELTY

El consumidor
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Videojuegos:
manual da compra y uso
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Portal del Consumidor
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Actuaciones programadas de productos
con controles analiticos

PRODUCTOS
Juguetes y Puericultura
Electrodomeésticos, Mag. y menaje
Textil, Marroquineria y calzado
Material eléctrico y luminarias
Combustibles
Otros
TOTAL

muestras

120
147
91
44
33
100
535

Cumple

44%
29%
62%
27%
94%
62 %
48%

No cumple

56%
1%
38%
37%

6%
38%
52%



278 expedientes sancionadores
resueltos en 2009.

La recaudacion ha ascendido a
1.999.496,56 euros
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Alertas por productos peligrosos

Origen de las notificaciones

2500
20001 2011
864
1500-
1000- 191
500- ' '78 J
0 . . . .
Europeas CCAA C.Madrid INC



Comunidad de Madrid Memoria de Consumo 2009

Luminarias 31 16,23%

Electrodomésticos 5 2,62%

Pequeno electrodoméstico 25 13,08% N otifi cac i o n es
Material eléctrico 22 11,52%

Vehiculos y accesorios 19  9,95%

Articulos de puericultura 17 8,91% po r p rOd u Ctos
Vestimenta adultos 15  7,86%

Vestimenta infantil 6 3,14%

Bicicletas y accesorios 6 3,14%

Juguetes 24 12,56%

Articulos decorativos 4  2,09%

Maquinaria 5 2,62%

Ocio y Deporte 3 1,57%

Bricolaje y Herramientas 2 1,05%

Productos Quimicos 1 0,52% M
Informatica y accesorios 1 0,52% B Comunidad de Madria
Otros 5 2,62% masnge
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Apoyo financiero a los Servicios
Municipales de Consumo

Convenios:
1.767.430 €
1
> || :
MH' |
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85 entidades locales inscritas en el Registro de Entidades
Locales con competencia en materia de consumo. E”M
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Actividades desarrolladas con las
organizaciones de consumidores

-309.544 euros de apoyo financiero para
atencion a las Oficinas Regionales de
Informacion a los Consumidores en 50
municipios de la Comunidad de Madrid.

- 330.400 euros en subvenciones
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Educacion en consumo en el colegio

3.998 Talleres

-Concurso escolar “Consumo  responsable:
“Qué hacemos en nuestro tiempo libre”
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Formacidén de especialistas, adultos y formadores

-Cursos sobre mediacion y arbitraje de consumo, bienes
tangibles, el mercado inmobiliario, y de créditos al consumo para
la formacion de especialistas.

-Conferencias y cursos de formacion para adultos.

-Jornadas de formacion de empresarios y profesionales en
colaboracion con la Camara de Comercio y CEIM.

-IV concurso de consumo para personas mayores.
- Concurso de consumo para nifios.
-Jornadas con asociaciones de consumidores

Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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INSTITUTO REGIONAL DE
“ ARBITRAJE DE CONSUMO

-Junta Regional de Arbitraje de Consumo
- Adhesiones al Sistema Arbitral de
Consumo

- Colaboracion interterritorial




Gomuni o i Memoria de Consumo 2009
Junta Arbitral de Consumo )

Solicitudes de arbitraje presentadas: 6.704

(5.337 fueron de telecomunicaciones)

Arbitrajes resueltos: 4.105

Resolucion amistosa 1.791 — 44%
Emision de Laudo  2.314 — 56% Ni

www.madrid.org
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Censo de adhesiones al Sistema
Arbitral de Consumo

ESTABLECIMIENTO
Asociaciones empresariales: 95 ADHERIDO

\L.

Asociaciones de consumidores: 17

Empresas / Profesionales: 12.501
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Colaboracién interterritorial /-

28 videoconferencias
Junta Arbitral de Cataluna 19

Junta Arbitral de Valencia 9



