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5. CONSORCIO EXTREMENO DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

El Consorcio Extremefio de Informacion al Consumidor se constituye en fecha 26 de
julio de 2006, como una entidad de Derecho Publico con personalidad juridica propia, de
conformidad con los arts. 2.2, de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun; 13.1 y 3 de la Ley
6/2001, de 24 de mayo, del Estatuto de los Consumidores de Extremadura y art. 14 de la Ley
26/1984 de 19 de Julio, General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, para la
prestacion del servicio de informacion, atencién y defensa de la persona consumidora en
Extremadura, mediante la firma de un Convenio de Colaboracién entre la Junta de
Extremadura y la Mancomunidad de Municipios Tajo-Salor.

Posteriormente, con fecha 22 de septiembre de 2006, se adhieren a dicho Convenio de
Colaboracién las Mancomunidades de Sierra de Jerez, Montijo y Comarca, la Vega, Villuercas-
Ibores-Jara, Campifia Sur, San Marcos y la Vera; todo ello al amparo de los articulos 8.7 del
Estatuto de Autonomia de Extremadura, aprobado por la Ley Organica 1/1983, de 25 de
febrero; arts. 2.2. y 9 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, art. 25.2 g) de la Ley
7/1985, de 2 de abril, reguladora de las bases del régimen local, art. 110 del Real Decreto
Legislativo 781/1986, del 18 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de las
disposiciones legales vigentes en materia de régimen local, en relacién con los arts. 49 y 51 de
la Ley 1/2002, de 28 de febrero, del Gobierno y Administracién de la Comunidad Auténoma de
Extremadura.

Asimismo, en fecha 27 de octubre de 2008, se firma la adenda de Adhesion al
Convenio de Colaboracién citado, por la que se adhieren al mismo, las Mancomunidades de
Zona Centro, Guadiana, Tentudia y La Serena-Vegas Altas.

En Junio de 2010, se aprueba en Consejo de Administracidon la adhesién de nuevas
Mancomunidades, firmandose en Noviembre de 2010 la adenda de adhesion de las
Mancomunidades de: Sierra de Montanchez, Municipios Comarca de Trujillo, Municipios Tierra
de Barros- Rio Matachel; Comarca de Olivenza, Tierra de Barros y Municipios Centro.

En base a lo anteriormente indicado trabajamos activamente con |las
Mancomunidades, adaptando los recursos existentes en cada zona e intentado potenciar el
servicio de atencidn, defensa, formacion e informacidn de los consumidores extremefios.

Cada Mancomunidad adherida a este Consorcio tiene establecido un calendario de

rutas y horarios de atencion al publico en todos los municipios que conforman las mismas y
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fijados de antemano con la colaboracidn de sus respectivos alcaldes y segun las necesidades de

cada localidad.

N2 Mancomunidades + Gerencia

18 18 18 18 18

13 13

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Entre las principales funciones del Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor
destacan la de informar a la poblacidn en general sobre sus derechos y deberes como
consumidores, atendiendo y tramitando sus consultas, quejas y reclamaciones en materia de
consumo; asi como sensibilizar y potenciar la participacidon ciudadana hacia un cambio de
actitudes en pro de un consumo responsable, a través de talleres educativos, charlas

informativas, difusion de campafias, etc.

El proyecto plantea una intervencion global destinada a fomentar la informacién y
participacién en materia de consumo de distintos sectores de la poblacién extremefia, que son
los que menos acceden a los recursos que la Administracion pone a disposicion del
ciudadano/a, constituyendo un sector de poblacién muy significativo que debe estar
informado de sus derechos y obligaciones como consumidores y también de la posibilidad de
realizar reclamaciones en el caso de que lo estimen oportuno, optandose por esta férmula
para asi optimizar recursos humanos y econdmicos y poder llegar a colectivos que de otra

forma seria imposible dispusieran de este servicio.
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Entre los objetivos y fines del Consorcio Extremefio de Informacion al Consumidor se

encuentran los siguientes:

Facilitar el acceso de los sectores de poblacién mas desfavorecidos a los recursos que
la Administracién Autondmica desarrolla en materia de consumo.

Fomentar un consumo racional y saludable a través de la adquisicion de habitos de
consumo responsable y de una formacion continua.

Atender y tramitar las consultas, quejas y reclamaciones de los consumidores, como
mecanismo de mediacion efectivo que facilite de manera rapida y eficaz la resolucion
amistosa de las controversias que puedan surgir en un acto de consumo.

Potenciar los recursos existentes en materia de la defensa de los consumidores.
Actuar como Observatorio de Consumo de Extremadura para asi poder conocer en
tiempo real las incidencias que se estan produciendo en materia de consumo y

atajarlas cuanto antes.

Desde el Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor apostamos por una
intervencioén dirigida a facilitar el acceso a todos los sectores de la poblacién extremefia de los
recursos que las administraciones desarrollan en materia de consumo, asi como a fomentar un
consumo responsable, racional y saludable a través de las lineas principales de Formacion,

Informacidén y Atencidn Directa al consumidor.

CADA VEZ MAS ATENCION:
‘ Los Centros Mancomunados de Consumo, estdn ubicados de manera
estratégica por la geografia extremefia, siendo para los consumidores, un

mecanismo de mediacidn agil, eficaz y cercano en la resolucién de conflictos

propios de la sociedad de consumo en la que vivimos. Entre las principales
funciones del Consorcio destacan la de informar a la poblacidn en general sobre sus derechos y
deberes como consumidores, atendiendo y tramitando sus consultas, quejas o reclamaciones

en materia de consumo.
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Consultas Demandas TOTAL

Actividades recreativas 9 23 32
Agencias de viaje 7 77 84
Alimentacion 7 3 10
Bazares 2 5 7
Comercio Electrénico 26 42 68
Constr. reparacion viviendas 118 260 378
Electrodomésticos, SAT 18 97 115
Energia 85 896 981
Ensefianza 6 18 24
Grandes Superficies 2 60 62
Hosteleria 9 15 24
Informatica 7 160 167
Joyeria, Relojeria 4 3 7
Muebles 14 39 53
Otro comercio por menor 11 28 39
Otros 119 176 295
Publicidad 4 4 8
Seguros 36 158 194
Servicios bancarios 54 163 217
Telefonia 226 1884 2110
Textil, Calzado 18 15 33
Tintorerias 3 1 4
Transportes 13 77 90
Venta domiciliaria 2 12 14
Venta, reparacion automoviles 41 69 110
Vivienda, inmobiliaria 29 9 38

TOTAL 870 4294 5164

El Consorcio Extremeiio de Informacién al Consumidor tramité 5.186 expedientes en 2014
El Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor ha tramitado un total de 5.186
expedientes en 2014, de los que 4.307 corresponden a reclamaciones y 879 a consultas, siendo

las telecomunicaciones la materia mas reclamada con 2.110 reclamaciones.

Después de las telecomunicaciones, las materias mas reclamadas son la energia con 981;
vivienda con 426; seguros y servicios bancarios con 411; informatica con 167,

electrodomésticos con 115; y venta y reparacion con 110; entre otras.

El porcentaje de acuerdos alcanzados en las mediaciones realizadas por el Consorcio
Extremeno de Informacién al Consumidor en 2014 ha alcanzado el 78%, lo que ha supuesto un
incremento significativo en relacién al afio anterior de practicamente un 8%. Todo ello ha
supuesto un beneficio directo para los consumidores extremefios que asciende a una cuantia

aproximada de 2.961.819,07 euros.

Ademas, del total de los 5.186 expedientes tramitados durante el pasado afio, el 81% de los

mismos han sido presentados por los consumidores y usuarios extremefios de forma
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presencial en las oficinas situadas por toda la geografia extremefia, lo que demuestra la
consolidacion del servicio, cercania y accesibilidad del mismo por parte de los consumidores

extremenos.
AJUSTE EN EL NUMERO DE EXPEDIENTES TRAMITADOS

Cabe indicar que se ha producido un ajuste en el nimero de expedientes tramitados en
relacidn con el afo anterior al no haberse producido incidencias masivas como la ciclo-génesis
explosiva del 2013, por lo que también descienden considerablemente las reclamaciones en
materia de energia en mds de 1.500 expedientes y pasando a ocupar por este motivo el

segundo lugar.

La valoracién econémica de las mismas sigue aun en valores muy elevados al haberse
producido un repunte en el nimero de expedientes en materia de banca principalmente

motivado por las clausulas suelo.

Asimismo, la Ley de Segunda Oportunidad asi como la continua jurisprudencia pronunciandose
de forma unanime a favor de la eliminacién de las mismas, han hecho que los consumidores

hayan incrementado considerablemente las reclamaciones por este motivo.

Junto al servicio de atencidn directa al consumidor, el Consorcio Extremefio de Informacion al
Consumidor ha venido realizando a lo largo del 2014 mas de 1.500 actuaciones encaminadas a
la educacion, formacion e informaciéon para los consumidores ya que la propia sociedad de la
informacién y del conocimiento en la que vivimos demanda que estos estén informados con el
fin de garantizar sus derechos, destacando entre las materias mas demandadas el de
telecomunicaciones, ahorro energético y habitos de vida saludable en pro de un consumo

responsable, entre otras.

De igual forma, ante el reto que supone el nuevo dmbito competencial en defensa de los
consumidores y usuarios se esta trabajando por parte de la administracién para el
mantenimiento y prestacion del servicio de proteccidon y defensa de los consumidores y
usuarios, siendo el modelo a seguir por eficiente, econémico, coordinado, la actual estructura
del Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor, para asi poder prestar un servicio
integral en toda la Comunidad Auténoma de Extremadura a través de una red de trabajadores

y recursos ya consolidados, que cuentan con una amplia experiencia previa trabajo en las
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zonas rurales, conociendo in situ las necesidades y caracteristicas propias de este entorno que

les rodea.

CADA VEZ MAS FORMACION:
El Consorcio Extremefio de Informacidon al Consumidor, a través de sus

5=
09 Centros Mancomunados, educa y forma a todos los consumidores en

general, ya sean nifios, jovenes o adultos, sensibilizando y potenciando la

participacién ciudadana hacia un cambio de actitudes en un consumo
responsable, a través de talleres educativos, charlas informativas, difusién de campanas, etc.,
sobre temas de interés o actualidad en materia de consumo y en base a las necesidades de

cada colectivo; formando asi consumidores criticos, libres y conscientes.

Actuaciones de Formacion Informacion por Accion Tipo N° Actuaciones
Sociedad de la informaciéon 169
Educacién para la salud 309
Viajes y vacaciones 27
Consumo responsable y medio ambiente 207
Seguros y fondos de pensiones 4
Vivienda 2
Automocion 19
Suministro de electricidad y gas 20
Compraventa 17
Proteccién de datos personales 2
Arbitraje de consumo 3
Concurso de cortos no es un corto, no me corto 25
Plan de consumo de fruta en las escuelas 15
Observatorio de consumo 16
Conmemoracién de personas mayores 63
Concurso de belenes material desecho 37
Subastas por internet y firma electrénica 16
Defensa de los derechos de los consumidores 61
Tintorerias 1
Campana de publicidad del consorcio 16
SAT y reparaciones a domicilio 2
General 85
Noticiario de consumo 204
Publicidad, ofertas y promociones 56
Seguridad de productos 88
Banca y servicios financieros 41
TOTAL 1505
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Colaboracién con la Escuela de Administracién Publica de Extremadura en su Plan de
Formacién 2014.

- “Estilos de vida y Salud”. Encuadrado en el Plan de Formacién 2014 de la Escuela de
Administracion Publica de Extremadura, se colabordé con la imparticion de la
ponencia “Consumo Responsable”, por parte del coordinador del Consorcio
Extremeno de Informacién al Consumidor. En Mérida, el 9 de Mayo de 2014.

- Cursos de comisiones obreras

-V Foro hipotecario ADICAE Extremadura.

CADA VEZ MAS INFORMACION:
Otra vertiente del Consorcio Extremefio de Informacion al Consumidor, es la
de orientar e informar a los consumidores y usuarios en materia de consumo
desde los distintos medios de comunicacién, disefiando campafas
informativas sobre productos y servicios para un ejercicio éptimo de sus
derechos, deberes...; reforzando asi su atencién al consumidor en periodos con mayor

incidencia consumista, como pueden ser las rebajas, inicio del curso escolar, compras

Instituto de Consumo de Extremadura. Memoria de Actividades 2014

Pagina | 39



M

Instituto de Consumo
de Extremadura

navidenas, regalos de Reyes..., evitando de esta manera un consumo impulsivo e irracional
durante esas fechas; ademas se edita material divulgativo sobre temas de interés y actualidad

en materia de consumo.

Actuaciones de Informacién por Accién Tipo

Prensa y Otras Publicaciones Radio - web - TV Taller/Charla/Curso ME;/fgc:?nsuﬂ? dI: d Otros
67 422 773 16 227
GENERAL CONSORCIO FORMACION-
INFORMACION
® Prensa y Otras Publicaciones = Radio -web - TV = Taller/Charla/Curso
Eventos de la Mancomunidad Otros
OTRAS ACTUACIONES:

- Boletin digital de informacion al consumidor denominado “Cada vez mds a mano”

De caracter mensual cuenta con recomendaciones, noticias de interés y/o actualidad en
materia de consumo, entrevistas, e informacion atil para los consumidores acorde a las
campafias tematicas que realiza esta entidad, asi como informacion de las actividades vy

campafias que se realizan desde el Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor en
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cada una de las oficinas que lo conforman y que prestan su servicio en 18 Mancomunidades de

Municipios de nuestra region.

- Estudio sobre habitos de compra y consumo de aceite de oliva en Extremadura

El Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor ha venido realizando desde el mes de
Junio de 2014 un estudio sobre los habitos de compra y consumo de aceite de oliva en
Extremadura con el objetivo de complementar los trabajos de inspeccién del Instituto de
Consumo acerca del etiquetado, categorias del aceite de oliva, calidad, etc. en distintos
establecimientos, ademds de sondear y analizar de forma general, los habitos de compra y
consumo de aceite de oliva por parte de los consumidores extremefios, los factores que

influyen en la eleccion final de compra, el etiquetado o la valoracidn del producto.

- IV Jornadas para personas mayores

IV JORNADAS PARA
PERSONAS MAYORES Este afio 2014 y bajo el lema «Sin olvidar a nadie:

Fomentando una Sociedad para Todos», el Consorcio
Extremefio de Informacion al Consumidor, érgano dependiente
del Instituto de Consumo de Extremadura, y en colaboracion
con las Mancomunidades adheridas al mismo, ha celebrado la
cuarta edicién de las Jornadas de Mayores en conmemoracion

del Dia Internacional de las Personas de Edad.

[ ]
GUAERND D2 ATREMAL ke

I CONCURSO DE BELENES
DE MATERIAL DE DESECH

o R o R o

INDETLAS T

Diciembre 2014 - 11l Concurso de belenes de material de desecho
*
,.’f""_«-'. ; El Consorcio Extremefio de Informacion al
!”--—s_&;
x.,q Consumidor, convocd por tercer aifo consecutivo un

m i 5 & ii concurso de belenes realizados con material de desecho

a través de las Mancomunidades de nuestra regidn que

] estan adheridas a este Consorcio.

(yinquibe @
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Con el lema “MONTATUBELEN”, este certamen pretende propiciar un cambio de

actitudes en los ciudadanos en pro de un consumo mas justo, solidario, responsable y ético.

- 1 Concurso de cortos con el movil jovenes y consumo “NO ES UN CORTO...NO ME CORTQ”

o | S | coNURSO UE cOmToS El Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor,

ey R CONEL MOVIL
dependiente del Instituto de Consumo y el Instituto de la
\-—u-;,\ ]OWMSYCONSUMO Juventud de Extremadura ponen en marcha la primera edicion

—
%\«4 / CORTO M0 Wiz CORTO del Concurso de cortos “Jévenes y Consumo. No es un
il

— y 4 corto...no me corto”, centrado en ocho posibles temas como
E,“L[imé}; son la dependencia de las nuevas tecnologias, el uso de las

redes sociales, el efecto de la publicidad en el consumo, cémo la

Harka €127 de Octubre de 1014 crisis ha afectado a los hdbitos de consumo juveniles y cémo

INDIVIDUAL O GRUPD

desarrollar un ocio no consumista.

COBIERNQ DE EXTREMADLURA

- Colaboracidn con el Instituto de la Juventud de Extremadura

Con dos propuestas para el V Plan de Juventud 2013-2016:
- Ficha “Consumo Responsable”.

- Ficha “Medio Ambiente y Sostenibilidad”.

- Guia préctica para personas mayores “A Mi, NO ME ENGANAN”

Proponemos la publicacién de una guia practica en materia de consumo bajo el titulo “A mi, no
me engafian” destinada a la poblacion en general de nuestra Comunidad Auténoma,
especialmente en las zonas rurales donde se palpa con diferencia el abuso o engafio a las
personas mayores como colectivo mas vulnerable debido a su desconocimiento y hospitalidad
propio del entorno.
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- Colaboracidn el Instituto de Consumo de Extremadura

| PLAN MARCO DE CONSUMO DE EXTREMADURA 2014-2020

El primer Plan Marco de Consumo de Extremadura
2014-2020, es una herramienta de planificacion,
que expresa la politica en materia de consumo, del
Gobierno de Extremadura, que situa la estructura
de consumo en el entorno social y econdmico de

nuestra region, con el fin de dar respuesta a las

necesidades de los ciudadanos extremefios en

| P Maro de (ongmp ===

xtremadura

CONCURSO ESCOLAR SOBRE CONSUMO RESPONSABLE 2013-2014 “CONSUMIR ENTRE
PANTALLAS”

CONMEMORACION DEL DIA MUNDIAL DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES. 15 MARZO

El 15 de marzo se conmemora el Dia

Mundial para la Defensa de los Derechos del

MERIDA, 14 DE MARZO DE 2014 1 Consumidor, para aumentar la conciencia mundial
sobre estos derechos. La defensa de los mismos, se
estableci6 en primer lugar en la Constitucién
Espafiola, y mas tarde en leyes nacionales y

autondmicas.

| o de Conano |

madura

Consejeria de Sahudy Polision Secid
i St b Pl b L

i |
GOBIERNO DE EXTREMACURA
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- Microespacios radiofénicos ONDA CERO

Colaboraciéon con la Secretaria General de Comunicacion de

ONDA

Vicepresidencia Primera y Portavocia de Presidencia de Extremadura

en la ejecucién de una accién de patrocinio publicitario de @

microespacios dedicados a propiciar el conocimiento de los derechos

de los consumidores.

- Programas de formacion profesional dual @PRENDIZEXT

Durante el afio 2014 el Consorcio Extremefio de Informacidon al Consumidor ha estado
colaborando en la imparticion de talleres de formacidén en materia de consumo para las

Escuelas Taller, Casas de Oficio y Talleres de Empleo (ETCOTE).

- Consejeria de Agricultura, Desarrollo Rural, Medio Ambiente y Energia: Plan de consumo de

fruta en los colegios.

TALLER: “Alimentacion Saludable”

¢ ¢
.
-~
?}""!’ (LA
e
4T
.

- Consejeria de Salud y Politica Social.

Desde el Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor, se llega a un acuerdo con la

DG de Salud Publica, para la formacion de los trabajadores de este Consorcio en la materia

de Decoracién Corporal.
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- Reuniones con empresas y organismos.

Durante el ejercicio 2014 se han ido manteniendo reuniones con empresas por parte del
Instituto de Consumo de Extremadura (INCOEX) y el Consorcio Extremefio de Informacion al
Consumidor con el fin de entablar una mejora de la comunicacion y mediacién de
reclamaciones en materia de consumo, tales como Vodafone, Gas Natural Fenosa,

Mercadona, y Centros Comerciales Carrefour entre otros.

- Convenio de colaboracion de personal en practicas con la Universidad de Extremadura.

La relacién entre la empresa y el alumno se regiria mediante un convenio firmado por la

UINIVE RS [ KTREWABIIRA

Universidad de Extremadura (Facultad de Derecho, Educacién, Biblioteconomia vy
Documentacién, Ciencias Econdmicas y Empresariales, Sociologia, etc.) y las empresas o

instituciones colaboradoras, es decir, el Consorcio Extremefio de Informacion al Consumidor.

- Campafia educativa de reciclado de envases de vidrio

ECOVIDRI

SOCIACION SN AMIMO DE LUCRO

El Consorcio Extremefio de Informacion al Consumidor participa en una campafia para

promover el reciclado de envases de vidrio entre los escolares de la regién.

- ADICAE

La Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros de Extremadura, ADICAE y el Consorcio
Extremeno de Informacién al Consumidor siguen colaborando en la difusion de charlas
informativas sobre los denominados “productos toxicos”, ahorro familiar y cldusulas suelo a

través de nuestros Centros Mancomunados de Consumo, tales como CMC Vegas Bajas.
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- Colaboraciones municipales.

Colaboracién de nuestros Centros Mancomunados de Consumo con otros técnicos o agentes
implicados en la realizacion de actividades, eventos y/o proyectos municipales o
mancomunados tales como: Asociaciones de Madres y Padres, Asociaciones locales, Técnicos

de Ciudades saludables, Técnicos de Igualdad, Universidades Populares, Ayuntamientos, etc.

Para mas informacion sobre los datos correspondientes al afio 2014 del Consorcio Extremefio

de Informacién al Consumidor, visite:

http://www.masamano.com
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