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Consorcio Extremeno

de Informacion

al Consumidor



Cada vez mas a mano

Con la puesta en funcionamiento del Consorcio Extremefio de Informacién al
Consumidor en el afo 2006, arranca una nueva apuesta por parte del Instituto de
Consumo de Extremadura y las Mancomunidades de Municipios por acercar a la
poblacién extremefia los servicios y recursos que la administracion presta en materia
de consumo. Hemos crecido paulatinamente con la incorporacion de nuevas
mancomunidades y la puesta en marcha de nuevas oficinas de consumo denominadas
Centros Mancomunados de Consumo, y que se encuentran repartidas por nuestra
geografia extremefia. De tal manera que, en la actualidad, se encuentran adheridas las
siguientes Mancomunidades: Sierra Suroeste, Valle del Alagdn, La Serena-Vegas Altas,
Tajo-Salor, Vegas Bajas, Campifia Sur, Villuercas-lbores-Jara, La Vera, Tentudia,
Municipios Zona Centro |, Municipios Guadiana, Tierra de Barros, Tierra de Barros-Rio
Matachel, Trujillo, Sierra de Montanchez, Municipios Centro y Olivenza, lo que supone
la atencidn directa a una poblaciéon potencial de 536.064 habitantes en un total de 218
municipios de nuestra region.

Desde el Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor apostamos por una
intervencion dirigida a facilitar el acceso a todos los sectores de la poblacidon
extremefia a los recursos que las administraciones desarrollan en materia de consumo,
asi como fomentar un consumo responsable, racional y saludable a través de dos
lineas principales, la de Formacion e Informacion y Atencidén Directa al consumidor.

Entre las principales funciones del Consorcio destacan la de informar a la poblacién en
general sobre sus derechos y deberes como consumidores, atendiendo y tramitando
sus consultas, quejas o reclamaciones en materia de consumo, asi como sensibilizar y
potenciar la participacién ciudadana hacia un cambio de actitudes en un consumo
responsable, a través de talleres educativos, charlas informativos, difusién de
campanias, etc.

Cada Mancomunidad adherida al Consorcio tiene establecido un calendario de rutas y
horarios de atencién al publico en todos los municipios que conforman las
mancomunidades y fijados de antemano con la colaboracién de sus respectivos
alcaldes y segun las necesidades de cada localidad, dirifjase a la sede de su
mancomunidad para informarse al respecto.
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Planificacion Anual 2016
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TARIFICACION CAMARAS DE CONMEMORACION TARJETAS DE COMPRAVENTA OPTICAS :
ADICIONAL GRABACION EN DEL DM DCHOS CREDITO/DEBITO ( DE VEHICULOS ETIQUETADO DE
(SMS PREMIUM,  ESTABLECIMIENTOS = CONSUMIDORES. DECOLUCION DE SEGUNDA GAFAS DE SOLY
PAGOS (PROTECCION DE COMPRAS, MANO: DE CRISTALES
VODAFONE...) DATOS). SEGUROS...) GRADUADOS
PUBLICIDAD, CON
Finalizacion Il 32 Edicién Concurso INFORMACION, PROTECCION
Concurso de de Cortos Jovenes CONTRATACION SOLAR.
cortos "Jovenes & Consumo. Y GARANTIA.
y Consumo". NO OPTICAS.
VALLE DEL
GERENCIA VEGAS BAJAS V-|-J GERENCIA ALAGON LA VERA
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

DERECHO DE PRODUCTOS CONMEMORACION PUBLICIDAD. 52 EDICION

DESISTIMIENTO ALIMENTICIOS DEL DM DE LAS CONCURSO DE
EN EL ENVASADOS: PERSONAS MOTIVO

COMERCIO MAYORES. NAVIDENO DE
ELECTRONICO INFORMACION MATERIAL DE

DE PRODUCTOS. ALIMENTARIA 62 Edicidn de DESECHO.

OBLIGATORIA. Jornadas de
Mayores.

TAJO SALOR TENTUDIA GUADIANA SERENA - VEGAS GERENCIA S. SUROESTE

ALTAS

GERENCIA: CMC encargado de la realizacién del Boletin Digital de Consumo.
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Resumen informe actuaciones 2016

Distribucion de la tematica de las consultas y demandas atendidas en el Consorcio Extremefio
de Informacion al Consumidor en cada una de sus oficinas, durante el afio 2016:

Consultas | Demandas | TOTAL
Actividades recreativas 3 21 24
Agencias de viaje 21 31 52
Alimentacién 4 7 11
Bazares - 13 13
Comercio Electrénico 36 64 100
Construccidn reparacién de viviendas 95 217 312
Electrodomésticos, SAT 40 94 134
Energia 86 773 859
Ensefianza 14 13 27
Grandes Superficies 4 75 79
Hosteleria 14 15 29
Informatica 2 9 11
Joyeria, Relojeria 1 8 9
Muebles 19 47 66
Otro comercio por menor 24 31 55
Otros 114 157 271
Publicidad 1 3 4
Seguros 42 147 189
Servicios bancarios 75 187 262
Telefonia 190 1421 1611
Textil, Calzado 23 34 57
Tintorerias 1 6 7
Transportes 14 80 94
Venta domiciliaria 3 31 34
Venta, reparacion de Automoviles 78 90 168
Vivienda, inmobiliaria 30 16 46
TOTAL 934 3590 4524
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GENERAL - Consultas/Demandas 2016
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Distribucion de la tematica de las actuacion formativas e informativas atendidas en el
Consorcio Extremefio de Informacion al Consumidor en cada una de sus oficinas, durante el
afo 2016:

Sociedad de la informacion 149
Educacidn para la salud 79
Viajes y vacaciones 11
Consumo responsable y medio ambiente 223
Seguros y fondos de pensiones 4

Vivienda 1

Automocion 13
Suministro de electricidad y gas 3

Compraventa 14
Proteccién de datos personales 12
Concurso de cortos no es un corto, no me corto 45
Plan de consumo de fruta en las escuelas 13
Concurso de belenes material desecho 3

Subastas por internet y firma electrdénica 1

Etiquetado de alimentos 18
Educacion financiera 3

Defensa de los derechos de los consumidores 165
Vi jornadas de mayores 56
Estudio compra y consumo de juguetes en Extremadura 14
Seguridad de juegos y juguetes y videojuegos 14
Campania de publicidad del consorcio 10
SAT y reparaciones a domicilio 2

General 34
Noticiario de consumo 301
Publicidad, ofertas y promociones 42
Seguridad de productos 32
Banca y servicios financieros 26
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Planificacion Anual para el afio 2017 \
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AECOSAN. SERVICIOS A CONMEMORACION ADHESION COMPRAVENTA DCHOS. DE LOS
CENTRO DOMICILIO. DEL DM DCHOS ARBITRAJE DE DE VEHICULOS PASAJEROS POR
EUROPEO DEL SEGURIDAD DE CONSUMIDORES. CONSUMO Y DE SEGUNDA TIERRA, MAR Y
CONSUMIDOR. DISFRACES. SOLICITUD DE HOJAS MANO: AIRE.
Finalizacién Il 102 ANIVERSARIO DE RECLAMACIONES.
Concurso de CONSORCIO. PUBLICIDAD,
cortos "Jévenes INFORMACION,
y Consumo". CONTRATACION
Y GARANTIA.
VALLE DEL
GERENCIA VEGAS BAJAS V-I-J GERENCIA ALAGON LA VERA
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion
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EQUIPOS DE OBSRVATORIO DE CONMEMORACION ETIQUETADO DE 62 EDICION
PROTECCION INTERNET. DEL DM DE LAS JUEGOS Y CONCURSO DE
INDIVIDUAL PLATAFORMA ON PERSONAS JUGUETES. MOTIVO
PARA EL BANO. LINE DE MAYORES. NAVIDENO DE
RESOLUCION DE MATERIAL DE
CONFLICTOS. 72 Edicién de DESECHO.
Jornadas de
Mayores.
VUELTA AL COLE Y
LIBROS DE TEXTO.
TAJO SALOR TENTUDIA GUADIANA SERENA - VEGAS GERENCIA S. SUROESTE

ALTAS

GERENCIA: CMC encargado de la realizacién del Boletin Digital de Consumo.
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El Consorcio Extremeino de Informacion al Consumidor tramito un
total de 4.524 expedientes de los consumidores, durante 2016.

Durante el afio 2016 el Consorcio Extremefio de Informacidn al Consumidor tramité un total de
4.524 expedientes de los consumidores, con una estimacién econdmica que sobrepasa los 4
millones de euros y habiendo obtenido un ahorro real para los consumidores extremefios de
mas de 2 millones de euros, al haberse alcanzado un porcentaje amistoso en la mediacion del
75%.

EXPEDIENTES GENERALES

Consultas

= 934

Demandas
3590
79%

Del total de expedientes tramitados,3.590 corresponden a reclamaciones y 931 a consultas,
manteniéndose como materias mas reclamadas, en relacion al afio anterior:
telecomunicaciones con 1.611, seguida de energia con 859, seguros y banca con 451 (con
reduccion en relacién al afo anterior por las reclamaciones masivas en materia de clausulas
suelo) y vivienda con 312 entre otras.

Ha habido un incremento de consultas respecto al afio anterior y un ligero descenso de
reclamaciones, lo que demuestra que en muchas ocasiones una formacion/informacion a
tiempo, previene futuras reclamaciones.

MATERIAS EXPEDIENTES GENERALES
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La valoracién econdmica retoma valores mas légicos al haberse reducido, tal y como hemos
dicho anteriormente, las reclamaciones en materia de banca y mas concretamente de
cladusulas suelo, que por légica conllevan valores muy elevados al tratarse de créditos
hipotecarios.
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No
Aceptacion
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1653; 75%

El porcentaje de acuerdo amistoso alcanzado en las mediaciones realizadas por el Consorcio
Extremefio de Informacién al Consumidor en 2016 ha alcanzado el 75%, lo que denota el buen
hacer de los trabajadores del Consorcio consiguiendo, en la mayoria de los casos, la resolucion
de conflictos en mediacién de manera amistosa.

Todo ello ha supuesto un beneficio directo para los consumidores extremefios que asciende a
una cuantia superior a 2.290.000 euros.

Por todo ello, consideramos de vital importancia la regulaciéon de la mediaciéon en materia de
consumo, en la que se estd trabajando por parte del INCOEX, y que dotard de una mayor
seguridad juridica y respaldo legal al trabajo que desde el Consorcio se viene realizando.

De igual forma, debemos hacer especial hincapié que del total de reclamaciones tramitadas
durante el pasado afio, el 84% de las mismas han sido presentadas por los consumidores y
usuarios extremefios de forma presencial en nuestras oficinas, lo que demuestra la
consolidacion del servicio, cercania y accesibilidad del mismo por parte de los consumidores en
la region.
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También resulta significativo, el incremento que se produce en consultas telefonicas en mas
del 23%, lo que denota que cada dia mas los consumidores/usuarios extremefio demandan
estar mas formados/informados.

Junto al servicio de atencion directa al consumidor, el Consorcio Extremefio de Informacion al
Consumidor ha venido realizando a lo largo del 2016 unas 1.289 actuaciones encaminadas a la
educacion, formacion e informacidon, siendo las materias mas demandadas: Consumo
Responsable, seguido de la Defensa de los derechos de los consumidores (Guia de consumo
para personas mayores) y Sociedad de la informacién, lo que denota el compromiso y
filosofia que tenemos con nuestros fines y objetivos en general y con los consumidores y
usuarios extremeios en particular.

MATERIAS ACTUACIONES FORMACION-INFORMACION
GENERALES
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NOTICIARIO DE CONSUMO |

CONSUMO. ]
CAMPARA DE..

SEGUROS Y FONDOS DE..
VIVIENDA

AUTOMOCION
SUMINISTRO DE..
COMPRAVENTA

PROTECCION DE DATOS..

SUBASTAS POR..
ETIQUETADO DE..
SEGURIDAD DE..}
BANCA Y SERVICIOS..)

EDUCACION FINANCIERA
IDAD, OFERTAS Y..}

VIJORNADAS DE..
ESTUDIO COMPRAY..

DEFENSA DE LOS..
SEGURIDAD DE JUEGOS..

SOCIEDAD DE LA..}
EDUCACION PARA LA..}
CONCURSO DE CORTOS..
PLAN DE CONSUMO DE..
CONCURSO DE BELENES..
SAT Y REPARACIONES A.

Desde este organismo, consideramos estas actuaciones son de vital trascendencia ya que nos
permitiran tener cada dia a consumidores mds formados e informados, libres y objetivos,
siendo ésta la mejor inversidn de futuro posible.



Cabe destacar también la difusién de noticias de consumo en los medios de comunicacion que
cada Centro Mancomunado de Consumo tiene a su disposicidn en su zona de actuacidn, ya sea
prensa-radio-tv o entornos digitales (webs- redes sociales, etc.), asi como, a través de nuestra
pagina web (http://www.masamano.com) con un incremento significativo de visitas y como
no a través del Boletin Digital de Consumo que se edita mensualmente.

Por otro lado, consideramos de mdxima urgencia buscar soluciones juridicas al nuevo marco
competencial en materia de defensa de proteccion y defensa de los consumidores, para asi
poder atender de la mejor forma posible la demanda existente por parte de los ciudadanos
(consumidores/usuarios) extremefios puesto que, en estos momentos, dicha situacidon ha
generado un exceso de demanda del servicio que con gran dificultad se esta intentando hacer
frente de la mejor forma posible por parte de los trabajadores del Consorcio.

En una situacién como la de nuestra regién, con casi un 60% de los municipios con menos de
2.000 habitantes, el servicio que presta el Consorcio Extremefio de Informacién al
Consumidor no seria posible en muchos de estos municipios ya que por si mismos, no podrian
disponer del mismo. Es por esto, que el Consorcio Extremefio de Informacion al Consumidor
apuesta por una intervencién global dirigida a facilitar el acceso a todos los sectores de la
poblacién extremena a los recursos que las administraciones desarrollan en materia de
consumo, intentando reunificar con la maxima eficiencia los recursos existentes en esta
materia, fomentando un consumo responsable, racional y saludable a través de dos lineas
principales, por una lado la Formacidon e Informacion y, por otro la Atencién Directa al
Consumidor, asi como intentando aplicar nuestra experiencia previa. Este hecho ha generado
un vinculo muy estrecho en todas las zonas en las que se presta el servicio, convirtiéndose hoy
en dia en un servicio de referencia que en muchas ocasiones va mas alld de lo especifico de
consumo por la confianza creada hacia este servicio, y que ha demostrado con creces la
rentabilidad y eficiencia en la prestacidn del mismo.

Finalmente, y teniendo en cuenta la rapida evolucion de los habitos de consumo en la
actualidad y de cara al futuro, consideramos que las formas de contratacidn estan derivando
hacia lo digital, como asi lo demuestra la relevancia que la Comisién Europea ha dado a la
Agenda Digital, por lo que, el reto en los préximos afios entendemos sera la realizacién de
politicas preventivas destinadas a los consumidores, con la finalidad de darles seguridad
juridica y potenciar este tipo de comercio on line asi como la adecuacién digital de nuestros
mecanismos de trabajo.


http://www.masamano.com
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