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Preambulo

Como para muchos otros servicios y actividades administrativas, y a consecuencia de la
pandemia originada por el virus SARS CoV 2, el afio 2020 ha supuesto un reto especial para la
actividad en materia de consumo. Desde su origen en el mes de marzo, los servicios
municipales de consumo han impulsado y aplicado medidas destinadas a procurar el
mantenimiento de las actividades programadas, en todos los planos, esto es, la informacion
sobre consumo, la formacion, la atencion a reclamaciones y denuncias, el arbitraje, el control
del mercado, y muy especialmente, todas aquellas que tienen que ver con la atencion
personalizada a los madrilefios y madrilefias, en su condicidn de personas consumidoras, para
lo cual ha sido necesario abrir nuevos canales de comunicacion telematica, en sustitucién de
la atencion presencial, compaginando el mantenimiento del servicio con la aplicacién de las
medidas impuestas por las autoridades sanitarias para la contencién de la expansion de la
pandemia.

Adicionalmente, las especiales circunstancias motivadas por las restricciones de movilidad y
por la cancelacion de transportes, espectdculos publicos, eventos y muchos otros servicios,
han causado numerosos perjuicios y situaciones complejas a las personas consumidoras por
lo que, ademas de asistir a sus solicitudes de informacién de manera personalizada, ha sido
necesario reforzar en gran medida la divulgacion en materia de consumo. Las sucesivas
disposiciones normativas dictadas con ocasién del estado de alarma y la voluntad de ofrecer
a la ciudadania madrilefia informacién permanentemente actualizada para la proteccién de
sus derechos, se ha traducido en la publicacién en la pagina web corporativa de contenidos
promocionales, asi como de un extenso especial informativo dedicado a COVID-19, junto con
el trabajo en las nuevas redes sociales propias establecidas en mayo de 2020.

Asimismo, la coordinacién, la cooperacidon administrativa y la formulacion de acuerdos
voluntarios con las organizaciones empresariales y la colaboracién con agentes econdmicos
y sociales como las asociaciones de consumidores, las instituciones publicas y entidades que
trabajan en el campo del consumo, han sido y son esenciales para generar sinergias tendentes
a conseguir a un desarrollo econdmico equilibrado, que tome en consideracion el innegable
papel que desempefian las actitudes y habitos de consumo en la sociedad.

Este documento recoge una sintesis de las actividades desarrolladas en 2020, incluyendo el
grado en el que ha sido posible realizar aquellas que estaban programadas, asi como las que
han debido establecerse como novedad o bien reorientarse, en funcién de las necesidades
surgidas por la crisis sanitaria. Todo ello en el ejercicio de las competencias delegadas al
Instituto Municipal de Consumo (IMC), recogidas en el Acuerdo de la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid, de organizacién y competencias del Area de Economia, Innovacién y
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Empleo, de 27 de junio de 2019, teniendo siempre presente que se trata de un modelo
descentralizado, en el que los distritos tienen también competencia en materia de
informacion y atencidn a las personas consumidoras y en la accidon inspectora.

Las actuaciones realizadas se presentan estructuradas en las siguientes lineas de accion:

[.  Informacion y atencion en materia de consumo
Il. Formacion sobre consumo
[ll.  Codigos de Buenas Practicas para los sectores empresariales

IV.  Investigacion y control del mercado

V.  Divulgacion y comunicacion sobre consumo

VI.  Participacion, colaboracion y coordinacién en consumo
VII.  Fomento del consumo responsable
VIIl.  Transparencia y calidad en la actuacién municipal

IX.  Actividad administrativa y ejecucion presupuestaria.
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Linea de accion |

Informacion y atencion en materia de consumo

1.1 Atencion en la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC)
La OMIC del Ayuntamiento de Madrid inicid su actividad en octubre de 1983, fecha desde la

cual viene prestando servicio de forma ininterrumpida. Cuenta actualmente con una red de
22 oficinas: una Central y 21 oficinas repartidas por los distritos con que cuenta la ciudad de
Madrid. Su compromiso con la ciudadania madrilefia se refleja en su Carta de Servicios,
aprobada por la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid el 8 de junio de 2008 y certificada
conforme a la Norma UNE 93200: 2008.

La OMIC, durante toda la pandemia, ha mantenido la atencion personalizada a las personas
consumidoras, para lo cual se ha enfrentado al reto de tener que disefiar nuevos sistemas de
atencién e informacién de forma no presencial y de gestion de las reclamaciones por vias
alternativas.

La OMIC en cifras en 2020

v' 22 oficinas

17.390 expedientes tramitados

59,30% de mediaciones positivas*

10.609 personas atendidas de forma personalizada con cita previa
9146 consultas por correo electronico respondidas de forma
personalizada en la OMIC Central.

85,88% de personas usuarias satisfechas con la orientacion e
informacion recibidas™

v’ 88,23% de personas usuarias satisfechas con el trato recibido*

v 526 actualizaciones en web durante la pandemia para divulgacién

NSRNENIEN

<\

general

*datos procedentes de la evaluacion de la carta de servicios 2020, realizada en marzo de 2021

Expedientes registrados

En el ejercicio 2020 la OMIC tramitd, a través de sus 22 oficinas, un total de 17.390
expedientes. De ellos, el 95,21% fueron reclamaciones (16.557), el 0,78% solicitudes de
informacion (136), el 2,46% (428) se han clasificado como quejas contra las empresas
reclamadas y el 1,55% (269) fueron denuncias.
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Expedientes tramitados por la OMIC de Madrid aifio 2020

N.2 expedientes Porcentaje
Reclamacidén 16.557 95,21%
Informacién 136 0,78%
Queja 428 2,46%
Denuncia 269 1,55%
Total 17.390 100%

El numero de asuntos recibidos en el conjunto de las oficinas de la OMIC (17.390) es
notablemente inferior a los registrados en el ejercicio anterior (24.654), a pesar de haberse
mantenido abiertas las vias de presentacion por medio del portal de gestiones y tramites del
Ayuntamiento de Madrid, por via postal y a través del nuevo canal establecido de recepcién
de reclamaciones y denuncias por correo electrénico, quedando limitada, sin embargo, la
posibilidad de presentacion de documentacidon a través de las oficinas de registro que
permanecieron cerradas al inicio de la pandemia y, cuya actividad se restaurd a partir del mes
de junio, si bien con cita previa. El cierre de los establecimientos comerciales no esenciales
durante los primeros meses, el confinamiento o la restriccion de la movilidad de la poblacién
y el consecuente descenso del consumo han sido, sin duda, los factores principales que
permiten explicar este decremento. No obstante, como se detallard mas adelante, se ha
producido un incremento exponencial de consultas y demandas de informacion
personalizada referidas a actos de consumo.

En cuanto a la distribucion de estos expedientes por su tipologia, las cifras arrojan resultados
similares a ejercicios anteriores; mayoritariamente (el 95,21%) fueron reclamaciones en las
gue habia de intentarse la intermediacién con las empresas reclamadas, el 0,78% solicitudes
de informacidn, el 1,55% denuncias y el 2,46% quejas relativas a |la actuacion de las empresas
proveedoras de bienes o servicios.

La gestidn que realiza la OMIC de los 16.557 expedientes clasificados como reclamaciones
consiste en la mediacién con las empresas reclamadas, buscando una solucion amistosa al
conflicto planteado o la remisién al érgano competente para su tramitacién, bien sea la
Comunidad de Madrid cuando la persona reclamante o la empresa reclamada no tienen su
domicilio en el municipio de Madrid, conforme al convenio suscrito en materia de consumo
con la administracién autonémica, o bien a otros érganos competentes en cada materia como,
por ejemplo, en el caso de los expedientes referidos a los servicios financieros o los seguros,
comunicando, en todas las ocasiones a la persona reclamante la gestion realizada y, cuando
es procedente, el resultado obtenido en la mediacion efectuada por la OMIC.
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La mediacién individualizada, en 2020, ha arrojado un resultado favorable total o
parcialmente a las pretensiones de las personas consumidoras de un 59,30%. Este valor, aun
siendo muy elevado para una actividad de mediacion amistosa como la que desempefia la
OMIC, es 2 puntos porcentuales inferior al registrado el ejercicio inmediatamente anterior,
cuestidon que puede atribuirse, en la mayoria de los casos, al cierre temporal o definitivo de
los establecimientos reclamados. La practica totalidad de las reclamaciones (98 %) han sido
tramitadas en un plazo inferior a los 6 meses, y un 78,80 % en menos de dos meses, cifras
gue son muy similares a las de ejercicios anteriores.

Las solicitudes de informacion formalizadas por escrito, que se dan de alta en la aplicacién
informatica de gestion (SIGSA), han experimentado un ligero aumento comparativo con el
afio anterior, confirmando también en este dmbito la tendencia al incremento de la demanda
de informacion. Si en 2019 las solicitudes de informacion suponian un 0,24% del total de
expedientes, en 2020 se ha incrementado hasta un 0,78% del total (para un analisis completo
sobre los datos de la informacién proporcionada a las personas consumidoras como resultado
de sus consultas en la atencion personalizada a las que se da respuesta en el curso de la cita
concertada, véase el apartado “informacion y orientacion”).

En relacién con los expedientes considerados como quejas frente a la actuacion de las
empresas, se consolida en los datos de 2019, en los que representaron el 2,92% del total,
frente a los 2,46% de 2020.

Respecto a las denuncias, que totalizan un 1,55% del total de expedientes, se puede sefialar
gue se han mantenido en un nivel similar al de 2019.

Distribucion de expedientes por oficinas

Como se ha indicado anteriormente, la OMIC se estructura en una
oficina central y 21 oficinas de distrito. El reparto de expedientes se
madrid ;’ realiza de acuerdo con los criterios sefialados en la Instruccion relativa
) a la coordinacion del funcionamiento de la Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor (OMIC) de la ciudad de Madrid, cuya ultima

revision se efectud en 2019.

El 60,89% de los expedientes registrados fueron tramitados por la OMIC Central (10.589
expedientes), mientras que el 39,13% restante (6.801) se gestionaron en las oficinas de
distrito, conforme a los criterios de reparto territorial y material de asuntos establecidos en
la Instruccidn de coordinacion. Estos datos mantienen una proporcion similar de distribucion
entre las oficinas de distrito y la Central (en 2019, la oficina Central tramité el 60,06% de los
expedientes frente al 39,94% gestionado por el conjunto de las 21 oficinas de OMIC
distritales).
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En el siguiente grafico se indica el nimero de expedientes gestionados en cada una de las
oficinas. En la tabla inmediatamente posterior, se detalla su distribucion en funcion de su
tipologia.

Expedientes tramitados por oficina OMIC en 2020

B OMIC Central
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46 B OMIC San Blas-Canillejas
B OMIC Carabanchel
B OMIC Puente de Vallecas
B OMIC Tetuan
B OMIC Fuencarral-El Pardo
B OMIC Villa de Vallecas
OMIC Ciudad Lineal
B OMIC Chamartin
m OMIC Retiro
= OMIC Chamberi
= OMIC Arganzuela
OMIC Hortaleza
OMIC Villaverde
B OMIC Usera
= OMIC Latina

OMIC Moratalaz
OMIC Aravaca

B 10589 )
OMIC Vicalvaro
OMIC Barajas
DATOS 2020 % DEL TOTAL
Total 10.589 60,89%
Denuncia 119
OMIC CENTRAL Informacién 39
Reclamacion 10.374
Queja 57
Total 577 3,32%
Denuncia 2
OMIC CENTRO Informacién 11
Reclamacion 518
Queja 46
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OMIC ARGANZUELA

OMIC RETIRO

OMIC SALAMANCA

OMIC CHAMARTIN

OMICTETUAN

OMIC CHAMBERI

OMIC FUENCARRAL-EL PARDO

OMIC MONCLOA-ARAVACA

OMIC LATINA

MEMORIA ANUAL DE ACTUACIONES 2020
Instituto Municipal de Consumo

DATOS 2020

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

313
13

267
33
252
11

223
18
590

564
20
306
16

265
25
353

317
35
300
13

260
26
628
18
542
68
171

165

225

223

% DEL TOTAL
1,80%

1,45%

3,39%

1,76%

2,03%

1,73%

3,61%

0,98%

1,29%
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OMIC CARABANCHEL

OMIC USERA

OMIC PUENTE DE VALLECAS

OMIC MORATALAZ

OMIC CIUDAD LINEAL

OMIC HORTALEZA

OMIC VILLAVERDE

OMIC VILLA DE VALLECAS

OMIC VICALVARO
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DATOS 2020

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia
Informacién
Reclamacion
Queja

Total
Denuncia

Informacién
Reclamacion

Queja

397

10
358
21
189
10

163

16
371

333
32
190
14
153
14
381
375

268

266
283
13
59
206

358

351

146

137

% DEL TOTAL

2,28%

1,09%

2,13%

1,09%

2,19%

1,54%

1,63%

2,06%

0,84%




MEMORIA ANUAL DE ACTUACIONES 2020
@ M A D RI D Instituto Municipal de Consumo

DATOS 2020 % DEL TOTAL
Total 422 2,43%
Denuncia 0
OMIC SAN BLAS-CANILLEJAS Informacién 0
Reclamacion 421
Queja 1
Total 81 0,46%
Denuncia 3
OMIC BARAJAS Informacién 0
Reclamacion 76
Queja 2
Total 17.390 100%
Denuncia 269 1,55%
TOTAL OMIC Informacién 136 1,36%
Reclamacion 16.557 95,21%
Queja 428 2,46%

Como aspecto a destacar de los datos recogidos en la tabla anterior ha de citarse que el
decremento de expedientes, en comparacién con el afio anterior, ha sido menos acusado en
la OMIC Central que en la mayoria de las oficinas de distrito. Ello es debido a que, conforme
a la vigente Instruccién de coordinacion, corresponden a la OMIC Central tematicas como los
suministros o gran parte de la contratacién on-line, siendo este ultimo un sistema de compra
de bienes o de contratacion de servicios cuya utilizacién ha crecido significativamente en
2020.

Otro dato para destacar en el analisis de los expedientes es el fuerte incremento del uso de
las nuevas tecnologias para la presentacion de las reclamaciones y solicitudes. Si en 2019 se
formularon por via telematica o correo electrénico 807 expedientes, en 2020 se presentaron
por estas vias 5.337, mientras que se ha producido un notable descenso en la presentacion
por personaciéon, que pasa de 18.431 en 2019 a 11.436 en 2020. En términos relativos,
relacionando estas cifras con el nimero total de expedientes tramitados en ambos ejercicios,
nos encontramos con que la presentacién por via telematica se ha multiplicado por un factor
de 9 aproximadamente, al pasar de ser un 3,27% en 2019 a un 30,69% en 2020.

PRESENTACION DE SOLICITUDES
50000 18431
15000 11436
10000
5337
5000 507
0
TELEMATICA PERSONAL
2019 m2020
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Distribucién sectorial de expedientes

Al ser consumo un ambito multisectorial, las reclamaciones, informaciones, quejas vy
denuncias versan sobre muy diversas tematicas, que incluyen diferentes tipos de bienes y
servicios o suministros. Desde el afio 2018, la clasificacion de reclamaciones se ha efectuado
conforme al nuevo modelo, mds acorde con la recomendacion de la Comision Europea, de 12
de mayo de 2010, sobre el uso de una metodologia armonizada para la clasificacion y
notificacion de las reclamaciones y consultas de las personas consumidoras.

Esta codificacion comprende nueve sectores generales (bienes de consumo, ensefianza,
energia y agua, salud, servicios postales y comunicaciones electrénicas, servicios de ocio,
servicios de transporte, servicios financieros y servicios generales). A su vez, cada uno de
estos sectores generales se divide en sectores especificos. Asimismo, en el registro de
expedientes se incluyen nuevos campos de datos sobre los motivos del expediente y sistema
de compra. De este modo se incrementa notablemente el potencial de consulta informatico,
al posibilitar un analisis mas pormenorizado de los expedientes registrados.

A continuacién, se detalla la distribucion sectorial de los expedientes:

Distribucion de expedientes por sectores
SECTORES N.2 de EXPEDIENTES PORCENTAIE
ALIMENTACION 386 2,22%
BIENES DE CONSUMO 3553 20,43%
SERVICIOS 11.970 68,83%
Subsector Servicios generales 2204 12,67%
Subsector Servicios financieros 1794 10,32%
Subsector Telecomunicaciones 3284 18,88%
Subsector Transporte y servicios postales 1124 6,46%
Subsector Ocio 2274 13,08%
Subsector Energia y agua 1290 7,42%
SALUD 912 5,24%
EDUCACION 339 1,95%
VIVIENDA 230 1,33%

Si bien el nimero total de asuntos registrados es inferior al del afio anterior, su distribucion
en cuanto a los grupos sectoriales generales es muy similar. El sector mas numeroso es el que
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agrupa diferentes actividades de prestacién de servicios a las personas consumidoras, con un
68,83% (71,02 % en 2019) de los asuntos planteados en la OMIC, seguido de los expedientes
referidos a los bienes de consumo, con un 20,43% (21,34 % en 2019), salud 5,24% (2,59 % en
2019), alimentacién 2,22% (2,24% en 2019), educacion 1,95% (1,43% en 2019) y vivienda
1,33% (1,37% en 2019).

Sin embargo, dentro del sector de servicios, los de telecomunicaciones han sufrido una
importante caida, al haber pasado del agrupar al 25,89% de los expedientes (36,46% dentro
del sector) en 2019, al 18,88% del total en 2020. También el descenso de expedientes
referidos al subsector energia y agua es acusado, de un 10,42% en 2019 (14,67% del sector)
al 7,42% del total en 2020. El motivo de estas notables modificaciones podria atribuirse, al
menos en parte, a los cambios normativos de medidas especiales durante el estado de alarma,
en relacién con la suspensidn de los cortes de suministro y las moratorias de pago.

Es también importante resaltar el repunte de reclamaciones referidas a salud. En 2019, se
dieron de alta 639 expedientes en este sector, mientras que en 2020 se han formalizado 912.
Nuevamente, la pandemia y la preocupacién de las personas por su salud, asi como la
situacién provocada por el cierre de determinadas clinicas dentales, ha originado el cambio
de tendencia en este sector.

Los expedientes relativos a la adquisiciéon de bienes de consumo alcanzaron un total de 3553,
en 2020, frente a los 5262 de 2019. El descenso mas acusado se produce en relacién con la
compra de mobiliario, que pasa de 731 expedientes en 2019 a 459 en 2020, textil con 384 en
2020 frente a 642 en 2019 y automdaviles nuevos o usados que descienden a 216 en 2020
frente a los 334 de 2019.

Respecto a la vivienda, que comprende la compraventa y alquiler de vivienda, asi como el
aprovechamiento por turno, se observa un descenso en cuanto al nimero de expedientes,
siguiendo la pauta general de menor nimero de reclamaciones. En 2019 se registraron 337
expedientes frente a los 230 de este ejercicio. Sin embargo, su porcentaje con respecto a los
demas sectores es similar al del afio anterior. De igual forma se ha comportado el sector de
Alimentacién, que ha pasado de 553 expedientes en 2019 a 386 en 2020.

Por el contrario, el sector de educacion se ha mantenido estable, 339 expedientes en 2020,
frente a 353 de 2019, subiendo casi medio punto porcentual con respecto al pasado ejercicio.

Informacion y orientacién. Atencion presencial/personalizada en la OMIC

Una de las principales labores desarrolla por la OMIC es proporcionar asesoramiento en
materia de consumo a las personas consumidoras, que se traduce en:
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» Suministrar informacién general en materia de consumo respecto a bienes, servicios y
suministros

> Asesorar y orientar sobre los organismos competentes para la resolucién del conflicto, en
aquellas materias especificas que excedan el ambito de actuacion de la OMIC

> Facilitar a las personas interesadas informacién particular sobre el estado de tramitacion
de los expedientes de las reclamaciones y denuncias

> Actualizar los contenidos de la pagina web dedicados a la informacién y divulgacion sobre
consumo

> Atencidn presencial personalizada en las oficinas de la OMIC

La OMIC, en su red de 22 oficinas, ofrece atencion personalizada a las personas consumidoras
para consultas en materia de consumo, a través del sistema corporativo de cita previa del
Ayuntamiento de Madrid, atencidn que se ha venido tradicionalmente realizando de manera
presencial en las oficinas de la OMIC.

Las restricciones de movilidad impuestas desde mediados de marzo de 2020, con la
declaracién del estado de alarma, obligaron a suspender la atencidon presencial. Para
restaurar la atencion personalizada lo antes posible, se desarrollaron las actuaciones precisas
con el servicio corporativo de cita previa, para transformar la atencién que venia realizandose
en las oficinas de OMIC en atencién telefdnica personalizada, evitando asi desplazamientos
innecesarios.

La existencia de cita previa para esta atencion personalizada se ha venido compatibilizando,
en la OMIC Central, con la informacidn general sin cita previa, que se refiere a aspectos como,
por ejemplo, cdmo presentar una reclamacion, asi como la solicitud y entrega de hojas de
reclamaciones a las empresas, o la consulta de expedientes que se estén ya tramitando, que
es atendida directamente por el personal técnico que tenga asignada la gestion del
expediente concreto de que se trate.

Como actuacion especial COVID-19, desde el primer momento, se buscaron vias alternativas
para poder atender de manera personalizada las consultas de las personas consumidoras y,
al mismo tiempo, facilitar la presentacion y gestion de reclamaciones, al permanecer también
cerradas temporalmente las oficinas de registro. Estas medidas fueron acompafiadas de otras
dedicadas a la divulgacién general, especialmente ante las circunstancias y conflictos de
consumo con ocasion de la cancelacidon de numerosos servicios y las medidas adoptadas a
través de distintas disposiciones normativas a consecuencia de la declaracién del estado de
alarma.

Se optd por dar amplia publicidad a un correo electrdnico institucional de consultas en
materia de consumo para atender de una forma agil y eficaz las demandas de la ciudadania,
medida que ha tenido una excelente acogida, por su facilidad de uso y la agil respuesta que
se ofrece por parte de la OMIC. Los datos de utilizacién de este servicio, asi como la valoracién
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otorgada por el ciudadano en las evaluaciones trimestrales que se realizan, indican
claramente que las medidas adoptadas no solo han sabido resolver la situacién planteada por
el confinamiento, sino que también han sido plenamente aceptadas por las personas
consumidoras, de tal manera que esta previsto su mantenimiento futuro.

A continuacién, se presentan a modo de sintesis los datos de la atencién personalizada
realizada en la OMIC Central, por los canales anteriormente indicados, a la que hay que afiadir
la realizada en las distintas oficinas de distrito.

PERSONAS ATENDIDAS EN LA OMIC CENTRAL
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Atencién con cita previa

A continuacion, se presenta la tabla comparativa de atencion presencial en la OMIC Central
con cita previa, en relacién con los mismos periodos del afio anterior:

IOMIC CENTRAL 2020 2019
ATENCION PERSONALIZADA CON Personas atendidas Personas atendidas
CITA PREVIA

Enero 218 201
Febrero 252 235
Marzo 82 272
Abril* 0 189
Mayo 0 196
Junio 239 188
Julio 368 198
Agosto 321 27
Septiembre 466 223
Octubre 357 205
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Noviembre 428 224
Diciembre 323 106
TOTAL DE PERSONAS ATENDIDAS 3054 2264
TOTAL DE PERSONAS CITADAS 3392 2955
% Asistencia/Atencion cita previa 90,0% 76,6%
% No asistencia/No atendidos 10,0% 23,4%

*Del 13 de marzo al 9 de junio estuvo'interrumpido el servicio de cita previa.

Las principales conclusiones que se deducen de los datos de la tabla anterior son, por un
lado, que, a pesar del periodo de cierre temporal de nuestras oficinas, el nimero de
personas atendidas en la OMIC Central ha sido incluso mayor que en el anterior ejercicio
y, por otro, que el nivel de absentismo se ha visto reducido en 13,4 puntos porcentuales,
motivado porque desde el mes de junio la atencidn con cita previa ha sido telefonica. En
las oficinas de distrito el absentismo registrado en el conjunto del ejercicio 2020 ha sido
mayor, tal y como puede apreciarse en la siguiente tabla, que refleja la atencidon en el
conjunto de las oficinas de OMIC durante el ejercicio 2020.

ATENCION PERSONALIZADA EN LA OMIC CON CITA PREVIA en 2020
OMIC Central % Total
Asesoramiento | Informaciony Total OMIC | % Total
econémico reclamaciones | TOTAL | Distritos | Totales | Central | Distritos
Personas 142 3250 3392 9499 12.891 2631%  73,69%
citadas
Personas
aue 102 2952 3054 7555  10.609 90,04%  79,53%
acudieron
a la cita
Personas
ql{e '.\IO 40 298 338 1944 2282 9,96% 20,47%
asistieron
alacita

En los graficos siguientes puede apreciarse la evaluacion trimestral de las personas atendidas,
teniendo en cuenta que la atencion personalizada por via telefénica se implantd en la OMIC
Central en el mes de junio y, con caracter progresivo fueron incorporandose los distintos
distritos, una vez habilitado el mecanismo correspondiente a través de la pagina web

corporativa.
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Para contribuir a la atencidén personalizada a las personas
consumidoras, la OMIC Central desarrolla dos programas en
colaboracion con las asociaciones de consumidores integradas en el
MIENTO Consejo Municipal de Consumo, el primero de ellos, el Programa de

[e)
T'.‘é’g“ Asesoramiento de la Gestion de la Economia Doméstica es un servicio,
. gratuito, confidencial e independiente, con el que se pretende
proporcionar herramientas para el control de gastos y conseguir una

mejor gestién de la economia personal o familiar, evitando el
sobreendeudamiento, estd dedicado a la resolucién de consultas

8 MADRID

planteadas y cuenta como apoyo con una coleccién de materiales divulgativos y una
herramienta de cdlculo del presupuesto familiar, de desarrollo propio.

El Programa de Orientacion Juridica, por su parte, atiende consultas sobre derechos y deberes
de las personas consumidoras y complementa la atencion personalizada que se da en la OMIC
Central.

Atencion sin cita previa y correo electrdnico para consultas

Durante el afio 2020, la OMIC Central ha asumido una profunda reorganizacién de los
procedimientos para hacer posible la prestacién del servicio a distancia, potenciando
extraordinariamente la resolucién de consultas, mediante un correo electrénico dedicado a
tal fin, con un amplio esfuerzo por parte de la Unidad de Informacién de la OMIC Central para
dar respuesta agil a todas estas consultas.

Asi, sien 2019, en la OMIC Central se atendid a 6588 personas sin cita previa y 1500 consultas
formuladas por correo electrénico, totalizando 8088 atenciones, en 2020, desde el inicio del
afio hasta el 12 de marzo se atendieron 1279 personas sin cita previa. A partir de esa fecha,
la atencidn se realizd por correo electrénico. En total, en el afio 2020, se han atendido 9146
consultas por correo electrénico, con el siguiente desglose:

CONSULTAS  CONSULTAS POR TOTAL
POR CORREEO CORREO CONSULTAS POR
2020 ELECTRONICO ~ ELECTRONICO CORREG
(UNIDAD (ASOC. ELECTRONICO
INFORMACION) CONSUMIDORES)
ene-20 100 = 100
ANTES b 20 116 - 116
COVID-19
1a 12 marzo 58 = 58
13 a 31 marzo 146 - 146 1TRIM. 420
ETAPA | abr-20 719 20 739
COVID-19 | may-20 598 320 918
jun-20 643 320 963 2TRIM. 2620
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jul-20 1064 - 1064
ago-20 823 - 823

sep-20 1068 - 1068 3TRIM  5.040 |
oct-20 1057 - 1057

nov-20 1028 - 1028

dic-20 1066 - 1066 4ATRIM  3.151]
TOTAL 8486 660 9146

Por lo tanto, a pesar del cierre de la atencidn presencial como consecuencia de la pandemia,
la resolucion de consultas se ha incrementado hasta las 10.425 intervenciones, o que supone

un incremento del 28,89 %.

En la siguiente tabla se resume la atencién personalizada realizada en la OMIC Central por las
distintas vias anteriormente descritas.

Consultas Personas Personas
OMIC Central respondidas por atendidas con  stendidas sin TOTAL
correo electrénico cita previa cita

Enero 100 218 579 897
Febrero 116 252 500 868
1a12 marzo 58 82 200 340
13 a 31 marzo 146 0 - 146
Abril 739 0 - 739
Mayo 918 0 - 918
Junio 963 239 - 1202
Julio 1064 368 - 1432
Agosto 823 321 - 1144
Septiembre 1068 466 - 1534
Octubre 1057 357 - 1414
Noviembre 1028 428 - 1456
Diciembre 1066 323 - 1389
TOTAL 9146 3054 1279 13.479

Por lo tanto, el afio 2020 se situa a la cabeza en relacidén con la resolucién de consultas e
informacion a las personas consumidoras, a pesar de las circunstancias adversas sufridas.

Como puede observarse en la siguiente tabla al inicio de la crisis sanitaria una gran parte de
las consultas recibidas estaban relacionadas con COVID-19, proporcion que fue
paulatinamente disminuyendo en favor de las consultas generales o sectoriales sobre

consumao.
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RELACIONADAS NO RELACIONADAS
COVID-19 CON COVID 19
enero 0 100
antes covid-19 febrero 0 116
hasta 12 marzo 0 58
13a31marzo 75 71
abril 495 244
mayo 437 481
junio 292 651
julio 275 809
etapa covid-19 agosto 162 661
septiembre 203 865
octubre 157 900
noviembre 104 924
diciembre 101 965
TOTALES 2301 6845

Distribucién de hojas del sistema unificado de reclamaciones

El Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la
Comunidad de Madrid establece que todos los establecimientos y actividades que se presten
servicio en la region deben tener hojas de reclamaciones a disposicién de las personas
consumidoras, siendo las entidades locales las encargadas de su distribucion, entre otras
administraciones publicas. La OMIC realiza esta actividad en todas sus oficinas poniendo a
disposicidon también carteles informativos de su existencia. Las hojas y carteles estan también
disponibles a través del portal de gestiones y tramites del Ayuntamiento de Madrid.

A la disminucién de peticiones presenciales como consecuencia de la entrada en vigor del
procedimiento de descarga on-line de las hojas de reclamaciones a partir de 2019, se suma
gue la peticion de hojas en formato papel ha disminuido como consecuencia del estado de
alarma. No obstante, una vez producida la reapertura de las oficinas OMIC se ha continuado
la entrega fisica de hojas de reclamaciones, bien presencialmente, o por envio por correo
postal. Si bien estas solicitudes han sido minimas y se redujeron a 75 empresas en la etapa
anterior al confinamiento. La entrega se realiza en el mismo momento, si disponen de la
documentacion justificativa de la actividad comercial.
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1.2 Actividades desarrolladas por la Junta Arbitral de Consumo del
Ayuntamiento de Madrid

El Sistema Arbitral de Consumo es el arbitraje institucional de resolucidon
extrajudicial de conflictos, de caracter vinculante y ejecutivo para ambas
partes, de las controversias surgidas en las relaciones de consumo.

Al igual que en ejercicios anteriores, el Instituto Municipal de Consumo ha

desarrollado en 2020 acciones para promover el conocimiento de este sistema entre
consumidores y empresas y fomentar la adhesidn voluntaria de estas Ultimas.

Actividad de la Junta Arbitral de Consumo

La Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Madrid es el 6rgano administrativo
encargado de la gestion y tramitacion de las solicitudes de arbitraje formuladas por las
personas consumidoras, formando parte de la primera terna de Juntas Arbitrales establecidas
en Espafa. Los érganos arbitrales conocen de la controversia sometida a su consideracion y
dictan los laudos arbitrales, resoluciones extrajudiciales de obligado cumplimiento por las
partes.

La actividad de la Junta Arbitral de Consumo durante este ejercicio se ha visto condicionada
por las circunstancias especiales motivadas por la crisis sanitaria COVID-19 que ha supuesto,
por una parte, un descenso en el consumo debido al confinamiento y restricciones de
movilidad, y por otra, la necesidad de modificar la metodologia de trabajo y forma de
relacionarse con la ciudadania, para adaptarse a la nueva situacion y continuar prestando
servicio a la ciudadania madrilefia, respetando las restricciones impuestas por las autoridades
sanitarias para la contencion de la expansion de la pandemia.

La imposibilidad de atencidon presencial a las personas consumidoras desde los primeros
meses de la pandemia ha obligado a establecer canales de atencién directa por via telefénica
y por correo electrénico. El Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el
Sistema Arbitral de Consumo prevé en su articulo 44, relativo a las audencias arbitrales, que
estas podran desarrollarse presencialmente o através de videoconferencias u otros medios
técnicos que permitan la identificacion y comunicacién directa de las partes. Por ello, tras el
necesario periodo de adaptacién, se restaurd la celebracion de vistas arbitrales por via
telefonica. Por otra parte, la suspensién de plazos administrativos decretada por el Gobierno
durante la primera fase de la pandemia, ha tenido también consecuencias sobre los
procedimientos en curso en la Junta Arbitral.

No obstante, en consonancia con el menor numero de reclamaciones, también se ha
producido en 2020 un decremento en el nimero de solicitudes de arbitraje formuladas, que
en concreto fueron 759, un valor inferior al del aflo precedente, en el que se tramitaron 933
solicitudes.
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La mayor parte de los expedientes de arbitraje han pasado previamente por un proceso de
mediacién en la OMIC, sometiendo la persona consumidora voluntariamente a arbitraje
aquellas cuestiones en las cuales la mediacion efectuada no ha satisfecho total o parcialmente
las pretensiones de la parte reclamante, cuestion mads frecuente si se trata de empresas
adheridas al Sistema Arbitral de Consumo. Asi se constata en el siguiente grafico de
distribucion porcentual de solicitudes en funcion de su origen. El grupo mayoritario procede
de las oficinas de la OMIC del Ayuntamiento de Madrid, en concreto, 377 de la oficina Central
y 290 de las oficinas de distrito, lo que supone un 87,88 % del total.

El 12,12 % restante se distribuye de la siguiente forma: 91 solicitudes fueron presentadas
directamente por las personas consumidoras ante la Junta Arbitral de Consumo y 1 se recibio
a través de otros organismos.

PROCEDENCIA DE LAS SOLICITUDES DE ARBITRAJE

/ = 0,13%

0 49,67%

= OMIC Central OMIC de los distritos

Presentacién directa m Otros organismos

La Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Madrid continia manteniendo los
acuerdos de colaboracién con los principales operadores del sector de telefonia, el que
presenta mayor numero de asuntos, para la realizaciéon por via electronica de las
comunicaciones necesarias en el procedimiento arbitral (envio de solicitudes de arbitraje,
contestaciones y citaciones a audiencias arbitrales a las grandes operadoras de telefonia). De
igual forma se ha procedido con los arbitros de las organizaciones de consumidores y
empresas que acuden a las vistas arbitrales, con el fin de agilizar las comunicaciones.

Distribucion sectorial de solicitudes de arbitraje

En 2020 la distribucion de reclamaciones se ha efectuado conforme al modelo anteriormente
citado de clasificaciéon de reclamaciones mas acorde con la recomendacién europea y que
comprende 9 sectores generales que, a su vez, se desglosan en los correspondientes sectores
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especificos. En el mismo sentido ha operado el desarrollo y puesta en funcionamiento de una
nueva herramienta informatica para la extraccién de los datos estadisticos que, a distintos
niveles, genera la tramitacion de solicitudes de arbitraje.

En la siguiente tabla se presenta la distribucion sectorial de solicitudes de arbitraje, que se
presenta conforme a los sectores generales anteriormente indicados.

DISTRIBUCION DE EXPEDIENTES POR SECTORES 2020

Sector N.2 de solicitudes  Porcentaje
Telecomunicaciones 355 46,77%
Servicios generales 123 16,21%
Bienes de consumo 112 14,76%
Transporte y servicio postal 36 4,74%
Servicios de ocio 29 3,82%
Servicios financieros 27 3,56%
Salud 22 2,90%
Energia y agua 20 2,63%
Educacion 17 2,24%
Vivienda 15 1,98%
Alimentacion 3 0,39%
TOTAL 759 100%

El grupo mas numeroso corresponde a las telecomunicaciones, y representa un 46,77% del
total, seguido de los servicios generales con un 16,21% vy la adquisicion de bienes con un
14,76% del total.

De manera mas especifica, dentro del sector de las telecomunicaciones, destacan los servicios
combinados de telefonia con 230 solicitudes, los de telefonia maévil con 93 solicitudes y los
de telefonia fija con17 solicitudes.

Del grupo de los servicios generales, el dato mas significativo son las 36 solicitudes relativas
a tintorerias, sector que cuenta con bastantes empresas adheridas, y que representan un
4,75% del total de asuntos gestionados en la Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de
Madrid, seguido de las reparaciones del hogar, con 19 solicitudes, y de mantenimiento y
reparacién de vehiculos a motor, con 17 solicitudes.
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En cuanto a la compra de bienes, cabe resaltar las 17 solicitudes de arbitraje relativas a la
adquisicién de aparatos de telefonia, las 15 recibidas sobre compras de mobiliario y, 10
solicitudes sobre productos textiles y prendas de vestir.

En la siguiente tabla se presenta la distribucién de solicitudes en los sectores especificos

principales.
Sectores Subsector Ng 2 Porcentaje
Solicitudes
Servicios combinados telefonia 230 30,30%
Telecomunicaciones | Telefonia movil 93 12,25%
Telefonia fija 17 2,24%
Tintoreria 36 4,75%
Servicios Generales Reparaciones hogar 19 2,50%
2/I;r(1)t;r;|m|ento y reparacioén de vehiculos 17 2 24%
Aparatos de telefonia 17 2,24%
Bienes Mobiliario 15 1,98%
Textil y prendas de vestir 10 1,32%
;;ar\?iscpisr;ss\‘/tal Servicios postales 14 1,84%
Servicios de Ocio Agencias de viajes 9 1,19%
Servicios financieros | Bancos y entidades financieras 21 2,77%
Salud SHaonSif:r?cl)iS' clinicas y profesionales 3 1,05%
Energia y agua Electricidad comercializadora 13 1,71%
Educacion Otras ensefianzas no regladas 13 1,71%
Varios Otros 227 29,91%
TOTAL 759 100%

Resoluciones arbitrales

Los érganos arbitrales que emiten las resoluciones son los designados por la Presidencia de
la Junta Arbitral, los cuales, en funcién de su composicidén, pueden ser unipersonales o
colegiados. Durante el ejercicio 2020, todas las vistas arbitrales celebradas (231) se han
celebrado con dérgano colegiado. Como consecuencia de la pandemia la mayor parte de las
audiencias arbitrales se han desarrollado de manera teleféonica. Se han emitido 206 laudos
arbitrales en equidad y 25 en derecho.

Los colegios arbitrales de la Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Madrid se han
constituido por los arbitros propuestos por 16 asociaciones de consumidores y por 15
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organizaciones empresariales, en desarrollo en los convenios de colaboracion celebrados con

dichas asociaciones y organizaciones.

Los resultados de las vistas celebradas en el afio 2020, conforme al resultado de los laudos
emitidos, se clasifican de la siguiente manera:

RESULTADO DE LAS VISTAS CELEBRADAS
Resultado / Tipo de laudo Ndmero Porcentaje
Estimatorio total o parcialmente 162 70,13%
Desestimatorio 45 19,48%
Conciliatorio 0 0,00%
Archivo-Via judicial cerrada 4 1,73%
Archivo-Via judicial expedita 9 3,90%
Suspension 2 0,86%
Peritaje 0 0,00%
Inhibitorio 9 3,90%
TOTAL 231 100%

Promocion del arbitraje de consumo

Para fomentar el conocimiento del Sistema Arbitral de Consumo se

desarrolld en 2020 una campafia de promocién en mobiliario urbano,
v del 9 al 15 de marzo, con el lema “Donde ves un conflicto, nosotros una
solucién”, que se exhibié en dos circuitos de marquesinas de autobuses
repartidos por toda la ciudad. Como resultado de esta campafia y de
otras acciones complementarias, se han contabilizado nuevas

adhesiones, alcanzando un total de 3411 empresas madrilefias

adheridas al Sistema Arbitral de Consumo al finalizar el ejercicio.

Desarrollos informaticos para la Junta Arbitral de Consumo

Durante el afio 2020, se ha seguido profundizando en la gestion de las solicitudes de arbitraje
a través de la aplicacion SIGSA, basada en el expediente electrénico. Se ha trabajado en la
implantacion de la notificacién electronica y se ha dado continuidad a la utilizacion en Data
Warehouse (Business Intelligence) para la explotacién estadistica de forma rapida y agil de
los datos relativos al procedimiento arbitral de consumo.

Otras actuaciones

Arbitraje turistico: en virtud del convenio de colaboracién suscrito anualmente en materia de
Consumo entre el Ayuntamiento de Madrid y la Comunidad de Madrid, el IMC elabord un
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protocolo de actuaciones para el fomento del arbitraje turistico en coordinacion con la
Comunidad de Madrid, que fue implantado en 2013 y que continla en vigor. Durante el
ejercicio 2020 se han recibido en la Junta Arbitral del Ayuntamiento de Madrid 9 solicitudes

de arbitraje turistico (agencias de viajes).
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Linea de accion |l

Formacion sobre consumo

Los programas de formacion en materia de consumo que, con caracter anual, viene
desarrollando el IMC comprenden un conjunto de actividades dirigidas a las personas
consumidoras, principalmente a los colectivos mas vulnerables y también a los comerciantes,
interviniendo asi sobre las dos partes que integran las relaciones de consumo.

En lo que respecta a la formacion especifica dirigida a los/as trabajadores/as municipales,
desde el IMC se han programado un conjunto de cursos, para contribuir a la mejora continua
de nuestros servicios, a través de la actualizacién de conocimientos en materia de consumo
de los profesionales que trabajan en ellos, habiendo sido necesario hacer un ajuste en la
programacion inicialmente efectuada, ante la imposibilidad de desarrollarse la mayoria de
ellos de forma presencial, tal y como estaba previsto inicialmente.

2.1 Programa de formacion en consumo

Acciones formativas dirigidas a las personas consumidoras

El Programa de formacién en materia de consumo 2020 recogia distintas acciones formativas,
teniendo un cardacter similar al ejecutado en 2019, que iban dirigidas a los colectivos de los
escolares, las personas con discapacidad, la poblacion inmigrante y a las personas mayores.
En total estaban previstas 1359 acciones formativas para estos colectivos que, finalmente han
contado con 21.043 participantes.

El Delegado del Area de Gobierno de Economia, Innovacién y Empleo, acompafiado del
Concejal Presidente del distrito de Hortaleza, presentaron el 3 de marzo las actividades
dirigidas a las personas mayores en el Centro Municipal de Mayores Huerta de la Salud, del
distrito de Hortaleza, a través de un punto informativo, donde se repartié la Guia de “Las
personas mayores y el consumo”, ademas de otros folletos divulgativos de interés para este
colectivo, y se atendieron las consultas de las personas que se acercaron al mismo.

Los resultados obtenidos se consideran muy satisfactorios, teniendo en cuenta que los
centros educativos y los centros de mayores han estado cerrados durante meses, con motivo
de la crisis sanitaria. Asi, la mayor parte de las acciones formativas programadas han podido
realizarse, en concreto, todos los talleres escolares y sesiones para adultos. No asi las
programadas en centros municipales de mayores.
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Comparativamente con el afio anterior hay un descenso en el nimero de personas
consumidoras formadas, todo ello, debido a la pandemia COVID-19, ya que, por motivos de
prevencién y seguridad en las aulas, las sesiones formativas realizadas tuvieran menor
numero de asistentes, con caracter general.

Las acciones formativas se han desarrollado en 81 centros escolares, 2 centros de inmigrantes
y personas con discapacidad, 11 centros de educacion de adultos y 2 centros municipales de
personas mayores. Se distribuyen en cuanto a su tipologia en talleres escolares, gymkhanas
de consumo, supermercado itinerante, sesiones formativas en centros de adultos y puntos
informativos en centros municipales de mayores.

Talleres de consumo

Son actividades educativas que se desarrollan en la escuela en las que se tratan temas
monograficos. La oferta formativa abarca los niveles del ciclo educativo comprendidos desde
la educacion infantil al bachillerato y su formato es el de taller practico interactivo. Con ellos
se promueve la formacion especifica sobre consumo desde la infancia, constituyendo un
complemento a la ensefianza reglada.

El numero total de talleres celebrados en 2020 ascendié a 1280, dato que coincide con los
programados. Fueron presenciales y en ellos participaron 19.655 alumnos/as. Las tematicas
de los talleres las eligieron los propios centros, dentro de una variada oferta, en las que tiene
un peso importante el fomento de un modelo de consumo responsable, en linea con los
Objetivos del Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas.

OFERTA TEMATICA DE TALLERES DE CONSUMO 2020
Salud y seguridad de los productos
Saber comprar
Suministros basicos
Banca y seguros
Comercio justo
Consumo sostenible de productos y servicios
Gestion de la economia doméstica
Las redes sociales y su utilizacion
Economia social y solidaria
Nuevas tecnologias y comercio electrénico
Ocio, juegos y juguetes
La trazabilidad de lo que consumimos. Sellos y Certificaciones

Consumo y alimentacién sostenible: desperdicio alimentario
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OFERTA TEMATICA DE TALLERES DE CONSUMO 2020
Uso sostenible de la energia: Ahorro y eficiencia energética

Minimizacién, separacion y reciclaje de residuos. La fraccién
biorresiduo

Finanzas y seguros éticos

Publicidad y medios de comunicacién

Reclamaciones y denuncias de consumo

La evaluacién efectuada al final del conjunto de todos los talleres realizados arroja una
valoracién media de 4,73 puntos sobre 5, superando a la valoracién del pasado ejercicio que
fue 4,55, lo que permite concluir que existe un grado notable de satisfaccion de los
destinatarios y que esta actividad formativa ha cumplido las expectativas de los centros
solicitantes.

Algunas tematicas se han priorizado en linea con otros proyectos u objetivos desarrollados
en marco del conjunto de competencias del IMC. Entre ellas cabe destacar las siguientes
tematicas:

En linea con el Programa de Asesoramiento en la Gestion de la economia doméstica que se
ha venido desarrollando en la OMIC, se ha mantenido dentro de la oferta de talleres uno
dedicado a formar a los escolares a gestionar mejor su propio presupuesto personal. De esta
materia especifica se desarrollaron un total de 53 talleres, 9 de ellos impartidos en grupos de
ensefianza primaria y 44 en secundaria. Estos talleres especificos han tenido buena acogida,
como demuestra la valoracion obtenida de 4,88 puntos sobre 5.

Otra de las tematicas que ha despertado mayor interés en los centros educativos es la de
fomento del consumo sostenible y el Comercio Justo. En 2020, se han desarrollado, a solicitud
de los centros educativos, 342 talleres de consumo sostenible en diferentes niveles del ciclo
educativo y 48 talleres especificos de Comercio Justo.

Gymkhanas de consumo

Las gymkhanas de consumo estan enfocadas a los colectivos de las personas discapacitadas
e inmigrantes. En ellas se plantea la realizacién practica de varias pruebas que deben superar
los participantes, todas ellas encaminadas a su formacion en un consumo responsable de
productos y servicios. El aprendizaje se potencia a través del formato de la actividad, que
combina aspectos ludicos, manipulativos y competitivos. En el aflo 2020 se han desarrollado
4 gymkhanas de consumo, con un total de 50 personas participantes. En la evaluacién
efectuada por éstos se otorga una puntuacion media de 5 puntos sobre 5, alcanzado la
maxima valoracion.
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Supermercado itinerante

Esta suele ser una de las actividades mas demandadas por su formato especialmente practico
e interactivo, que consiste en la representacion fisica de un supermercado. Aunque este afio,
debido a la pandemia COVID-19, ha habido menor nimero de solicitudes de esta accion
formativa, por motivos de seguridad, ya que suele exigir la manipulacion de materiales y es
dificil de compatibilizar con los protocolos de proteccion establecidos en los centros
destinatarios.

En ellas reciben informacion sobre diversos aspectos relativos a la compra: tipos de alimentos,
presupuesto previo, la lista de lacompra, el tique de cajay la interposicion de una reclamacion.
Se dirige a las personas inmigrantes o con discapacidad. En 2020 se desarrollaron 3
supermercados, con 50 participantes. En la evaluacion efectuada se le otorga una puntuacién
media de 3,86 sobre 5, si bien el nUmero de actividades realizadas es poco significativo.

Actividades para mayores

El formato de esta actividad se basa en la instalacién
de puntos informativos sobre consumo en los centros
municipales de personas mayores. La previsidon era
efectuar 1 accién en cada distrito, para lo cual se

contaba con la participacion de 21 centros de
mayores, en los que durante tres horas personal
técnico en consumo se encarga de atender las

® MADRID

consultas de las personas que acuden al mismo. Los
centros fueron seleccionados por la Direccién General competente en materia de proteccion
a las personas mayores.

Debido a la suspensién del programa de formacién en consumo en centros de mayores del
Ayuntamiento de Madrid, de acuerdo con lo previsto en la “Resolucion de 6 de marzo de
2020, de la Direccion General de Salud Publica de la Comunidad de Madrid, por la que se
adoptan medidas en materia de salud publica en relacion con la actividad de los centros de
mayores, en las tipologias de hogares y clubes y servicios de convivencia familiar y social”,
Unicamente se han podido realizar las actividades en 2 distritos, frente a las 21 programadas,
concretamente, los dias 3y 5 de marzo, en los CMM Huerta de la Salud y CMM Perez Galdds,
respectivamente.

Durante estas sesiones, se distribuyo la guia divulgativa “Las personas mayores y el consumo”,
en la que se tratan los temas de mayor interés para este colectivo, tales como: saber comprar,
cémo reclamar, publicidad, etiquetado de los productos, consumo sostenible, transportes,
bancos, electricidad, gases combustibles y compras a través de Internet, entre otros. En esta
ocasion, solo se pudieron distribuir 500 guias de las 5880 previstas. Esta ha sido la actividad
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formativa mas afectada, ya que los centros de mayores han permanecido cerrados hasta el
fin del aflo 2020.

A las personas atendidas en los puntos de informacion se les ha solicitado rellenar una breve
encuesta que pretende obtener conocimiento sobre las cuestiones de consumo que mas
incidencia tienen en el colectivo de personas mayores y, por otro, acercarles la informacién
sobre como ejercer sus derechos.

Los datos de las 27 encuestas realizadas indican que ha habido una mayor participacién de
mujeres - un 70% frente al 30% de varones. En general, la mayoria de las personas
consumidoras encuestadas ha tenido problemas relacionados con el consumo en sectores
como suministros y servicios, siendo los mas destacados la electricidad y la telefonia.

Algunos datos adicionales recogidos en estas encuestas ponen de manifiesto la importancia
de incidir en acciones formativas e informativas destinadas a este colectivo, puesto que el
33% indican no saber como formular una reclamacién y un 37% no conoce la forma de
solicitar informacion sobre consumo. La mayoria de las personas mayores encuestadas ve
muy adecuada que esta informacidn se les acerque a través de los centros de mayores.

Sesiones formativas para personas adultas

Estas sesiones, de dos horas de duracion, se imparten en centros de formacion de personas
adultas permiten exponer y debatir distintos temas bdsicos sobre consumo. Las tematicas
tratadas en cada centro se han organizado en funcion de las necesidades del grupo
destinatario, dentro de la oferta formativa que versa sobre las siguientes cuestiones:

> Los derechos generales de las personas consumidoras

> El Sistema Arbitral de Consumo

> Publicidad y medios de comunicacion

> Comercio Justo

> La economia social

> Las cooperativas de consumo

> Finanzas y seguros éticas

> La trazabilidad de los que consumimos. Sellos y certificaciones
> Consumo sostenible de productos y servicios

> Consumo y alimentacién sostenible: desperdicio alimentario
> Uso sostenible de la energia. Ahorro y eficiencia energética.

> Minimizacion, separacion y reciclaje de residuos. La fraccidon biorresiduo
> Nuevas tecnologias y comercio electrénico

> Gestién de la economia doméstica

> Salud y seguridad de los productos

> Suministros basicos: electricidad, agua y gas
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> Bancay seguros
> Saber comprar
> Ocio, juegos y juguetes

Se realizaron todas las sesiones formativas programadas, un total de 70, en 11 centros de
formacion de personas adultas de la ciudad de Madrid. Estas sesiones formativas contaron
con 761 asistentes. El mayor niumero de ellos ha elegido la tematica de “Minimizacion,
separaciéon y reciclaje. La fraccion biorresiduo”. La evaluacion global de las sesiones
formativas arrojo una puntuacién de 4,87 puntos sobre 5.

Acciones formativas dirigidas al empresariado. Campafia de visitas
personalizadas a establecimientos comerciales

Dentro del programa de formacién 2020, se realizd, como es tradicional, una campafa
informativa dirigida a comerciantes, que se desarrolla a través de visitas a establecimientos
en zonas seleccionadas de la ciudad. Sus objetivos son los siguientes:

> Elevar la calidad de los servicios de los comercios madrilefios a través de la
formacidén a los comerciantes sobre los principales derechos de las personas
consumidoras.

> Informar a los establecimientos de la obligatoriedad de poner a disposicion de
Estas las hojas de reclamaciones oficiales y mostrar en lugar visible el cartel
informativo de su disponibilidad.

> Informar sobre el Sistema Arbitral de Consumo, sus ventajas, y facilitar la
documentacion necesaria para la adhesion del comercio a este sistema.

> Informar sobre los Cédigos de Buenas Practicas sectoriales y promover la
adhesion a los mismos.

Extremando las medidas de prevencion y seguridad frente a la pandemia COVID-19, no pudo
hacerse entrega al establecimiento comercial de una carpeta con documentacion general
relativa a los temas anteriormente citados, como en anteriores ocasiones. El contenido de
dicha carpeta e informacién adicional se puso a su disposicién a través de la pagina web
corporativa del Ayuntamiento de Madrid, en un promocional dedicado a esta campafia de

informacion a comerciantes.

Los técnicos encargados de su ejecucion proporcionaron informacion verbal sobre estos
temas v facilitaron la direcciéon de la pagina web del Ayuntamiento para poder acceder a mas
informacion adicional. No obstante, ademas, este afio en la hoja de visita que rellena el
técnico se recogid la direccion de correo electronico con el fin de enviar a cada
establecimiento visitado un enlace con el que acceder a la informacién que en afios anteriores
se habia entregado en soporte fisico.
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En el Programa de Formacién en Consumo 2020 se han realizado visitas personalizadas a 700
establecimientos. Las zonas de actuacion seleccionadas han sido los distritos de Retiro,
Centro, Chamartin, Vicdlvaro y Latina. La distribucién de establecimientos por zonas visitadas
ha sido la siguiente:

ZONAS Y ESTABLECIMIENTQS VISITADOS (2020)
ZONA N.2 DE ESTABLECIMIENTOS VISITADOS

CHAMARTIN - COSTA FLEMING 75
LATINA 236
CENTRO - MALASANA 65
RETIRO 192
VICALVARO 132

TOTAL 700

Del total de 700 establecimientos visitados, el 99% disponia de hojas de reclamaciones vy el
96% exhibia el cartel informativo y al resto se les ha facilitado informacién sobre como
solicitarlas y obtenerlas gratuitamente. Son datos que reflejan una clara mejoria de situacién
del mercado con respecto a lo observado en campafias anteriores.

Al respecto del conocimiento sobre el Sistema Arbitral de Consumo, un 6% reconoce saber
en qué consiste, aungue Unicamente un 2% se encontraba ya adherido. De los
establecimientos visitados, 496 pertenecen a un sector que dispone de Cddigo de Buenas
Practicas, de los cuales 6 estaban ya adheridos al cédigo sectorial correspondiente,
habiéndosele facilitado informacion a los restantes. Este bajo conocimiento invita a seguir
promocionando el conocimiento y las adhesiones a través de campafias de difusion.

Resumen del programa de formacién en materia de consumo

En sintesis, el programa de formaciéon en consumo
correspondiente al ejercicio 2020 comprendid un total de
2.059 acciones formativas. Representa un ligero descenso,

con respecto al afio anterior, en el que se realizaron 2115,
pero el resultado es muy favorable teniendo en cuenta las
dificiles circunstancias en las que ha tenido que desarrollarse el programa. También ha
disminuido el nimero de participantes que, en 2020 fueron 21.743 participantes, frente a los
36.446 del ejercicio 2019. Todo ello, como consecuencia de las restricciones impuestas para
la contencién de la pandemia. En conclusién, el programa de formacién en materia de
consumo ha podido desarrollarse casi a pleno rendimiento, a pesar de las restricciones
vigentes y el cierre temporal de los centros en donde estaba previsto su desarrollo.
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Aligual que en el ejercicio anterior, los datos de las acciones formativas destinadas a personas
consumidoras se presentan desagregados por género, habiendo participado un 50,67 % de
hombres y un 49,33% de mujeres en ellas. En la siguiente tabla se resume la distribucion de
acciones por tipo y el nUmero de participantes.

PROGRAMA DE FORMACION EN MATERIA DE CONSUMO 2020
N.2 de N.2 de

Destinatarios Tipo de accién e Hombres  Mujeres
Talleres de consumo 1280 19.655 10.025 9630
Gymkhanas de consumo 4 50 22 28
Supermercado itinerante 3 50 26 24

Persona.sd Sesiones formativas para 70 761 329 432
consumidoras personas adultas
Sesiones en centros
municipales de personas 2 527 8! 19!
mayores
Represenifantes Visitas g establecimientos 200 200
empresariales  comerciales
TOTALES 2059 21.743

! Este dato recoge Unicamente la desagregacion de los participantes en las 27 encuestas realizadas en los
centros de mayores

2.2 Formacién interna. Cursos especificos sobre consumo

El Instituto Municipal de Consumo, en colaboracién conla Escuela de Formacion del
Ayuntamiento de Madrid, propone y coordina cursos especificos dirigidos al conjunto de
trabajadores/as municipales cuyo cometido tiene relacion con los servicios que el
Ayuntamiento de Madrid presta en materia de consumo.

Generalmente, la acciéon formativa tiene como objetivo fundamental dotar a los/as
empleados/as municipales de conocimiento y capacitacion técnica para el mejor desarrollo
de su labor de atencidn a través de la OMIC y en las labores de inspeccion y de arbitraje.

En algunos de los cursos se mantiene un enfoque mds amplio, dirigiéndose al conjunto de la
plantilla municipal, para mejorar el conocimiento individual sobre los derechos de las
personas consumidoras y de fomentar un consumo responsable de productos y servicios.

Como consecuencia de la declaracién de pandemia por la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) el 11 de marzo del 2020, toda la formacion presencial fue paralizada durante el estado
de alarma declarado por el gobierno de Espafia, lo que obligd a la transformacion de cursos
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presenciales en virtuales para sostener la formacion especializada en materia de consumo en
2020, en la medida de lo posible.

Asi, se transformaron en virtuales los cursos: “RD Ley 23/2018 de 28 de diciembre de
transporte ferroviario, viajes combinados y servicios de viajes vinculados”, al que se incorpora
materia en relacion con las reclamaciones surgidas con motivo de la pandemia vy las
numerosas suspensiones de viajes contratados y el curso sobre “Comercio Justo y consumo
sostenible”. A finales del 2020, con las medidas de seguridad que la pandemia requeria, se
realizaron dos ediciones presénciales del curso sobre procedimiento sancionador en

consumao.

En el afio 2020, Los cursos especificos sobre consumo, cuya programacion y coordinacion
correspondid al IMC fueron los siguientes:

FORMACION ESPECIFICA DE CONSUMO PARA EMPLEADOS/AS DEL
AYUNTAMIENTO DE MADRID. ANO 2020
Titulo del curso Ediciones N.2de horas N.2 de alumnos/as

RD. Ley 23/2018 de 28 de
diciembre de transporte

B . 1 15 28
ferroviario, viajes combinados y
servicios de viajes vinculados
Seguridad de los productos 1 15 14
Consumo sostenible y comercio 1 51 37
justo
El' procedimiento sancionador ) 30 30*
en consumo
TOTALES 5 81 104

*Se redujo el nimero de alumnos por edicidén por el cumplimento de las normas anti COVID.

Las evaluaciones realizadas por los asistentes a estos cursos de formacién especifica reflejan
una muy buena aceptacién, obteniendo en todos los casos una puntuacién media superior a
4 sobre 5 en todas las acciones formativas.

2.3 Resumen de actividades de formacion

El conjunto de actividades formativas en materia de consumo realizadas en 2020, tanto las
incluidas en el programa anual de formacién en materia de consumo, como las dirigidas a
otros colectivos especificos, junto con los cursos destinados a la formacién continua de
trabajadores/as municipales se resume en la siguiente tabla.
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RESUMEN DE ACTIVIDADES DE FORMACION. ANO 2020

N.2 acciones formativas N.2 participantes
Programa de formacién en 5059 21743
consumo
Formauo.n empleados/{js del 5 104
Ayuntamiento de Madrid
TOTAL 2064 21.847
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Linea de accion Il

Cddigos de buenas practicas para los sectores empresariales
En esta linea de accidn se trabaja buscando el consenso con las principales asociaciones

empresariales de cada sector, con el objetivo de potenciar el cumplimiento por parte de las
empresas tanto de la normativa general, como la especifica aplicable, e ir un paso mas all3,
estableciendo compromisos adicionales que redunden en beneficio de los/as
consumidores/as.

Estos acuerdos voluntarios se plasman en forma de Cddigos de
Wlfmﬂ-&lw , . . .
srsmsmesms 1 Buenas Practicas (CBP), manuales y documentos informativos en
BUENAS los diferentes sectores empresariales, comerciales vy

PrAcTicas profesionales. Cada uno de estos cédigos lleva asociado un

protocolo de autocontrol.
§ MADRID

Cada aflo se van revisando cdédigos ya aprobados, procediendo a las actualizaciones
correspondientes, a la vista de los cambios normativos que se van produciendo, asi como a
la elaboracion de nuevos codigos en el caso de que haya nuevos sectores empresariales que
asi lo demanden, al tiempo que se promueve la adhesion individual de establecimientos a

estos codigos.

Los Codigos de Buenas Practicas en cifras en 2020

v' 19 cddigos sectoriales aprobados

v 2 cédigos actualizados

v' 139 expedientes de adhesion de empresas tramitados
v 54 nuevas adhesiones

v' 1639 empresas adheridas

Revision y actualizacion de Codigos de Buenas Practicas aprobados

Dentro del conjunto de CBP aprobados vy, teniendo en cuenta los numerosos cambios
normativos que se van produciendo y que pueden afectar a distintos sectores empresariales
y profesionales, resulta imprescindible mantener un programa de revision y actualizacion de
los CBP existentes.

Conforme a lo establecido en la Ordenanza de Consumo de la Ciudad de Madrid, de 30 de
marzo de 2011, las revisiones han de llevarse a cabo transcurridos cuatro afios desde la fecha
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de aprobacion y siempre que se produzca alguna modificacion normativa que afecte
sustancialmente su contenido.

Durante el ejercicio 2020 se ha procedido a la actualizacién del contenido de dos de estos
codigos, los correspondientes a los sectores de:

» Comercio de Juguetes

> Hoteles.

Ambos cdédigos se han editado en versién digital e impresa,
o a = habiéndose producido 1000 ejemplares de cada uno de ellos para su
' distribucion a nivel de las diferentes empresas pertenecientes a cada

sector.

— Como material de apoyo, y de forma complementaria, se han
actualizado y normalizado los protocolos de autocontrol

correspondientes a ambos sectores, que se encuentran disponibles
en formato electrénico en la pagina web corporativa, asi como en

version impresa.

Desarrollo del plan de comunicacién e implantacion de Codigos de
Buenas Practicas

Durante 2020, debido a la pandemia COVID-19 no se ha podido realizar la campafia de
comunicacién directa y personalizada a nivel empresarial desarrollada anualmente, ni
tampoco la campafia de comunicacion por correo dirigida a las empresas pertenecientes a
los sectores objeto de CBP que también se realiza todos los afios, motivo por el cual el
fomento de las adhesiones a los CBP se ha visto algo reducido con respecto a los datos del
ejercicio anterior. No obstante, el nimero de empresas adheridas a los cédigos de buenas
practicas sigue manifestando una tendencia creciente.
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NUmero de establecimientos adheridos a Cédigos de Buenas Practicas

La adhesion a los CBP por parte de las empresas es voluntaria e implica el cumplimiento de
los requisitos legales aplicables a cada sector, asi como de los compromisos de actuacion
contenidos en los mismos, entre los que figura la adhesion al sistema arbitral de consumo
como medio de resolucién de los posibles conflictos surgidos entre empresas y personas
consumidoras.

Durante el afio 2020 se han tramitado un total de 139 expedientes de adhesién a CBP. Dicha
tramitacion ha dado lugar a 19 bajas, 36 renovaciones de adhesion en el sector empresarial
de Restauracion y ocio nocturno y 54 nuevas adhesiones correspondientes a los sectores de
comercio de Textil y Calzado, con lo que el nimero de establecimientos adheridos a CBP al
finalizar el ejercicio 2020 es de 1639.
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Linea de accion IV

Investigacion y control del mercado

Esta linea de accion estd encaminada a la realizacién de aquellas funciones que permitan
gue la ciudadania pueda tener confianza en que los productos y servicios puestos a su
disposicion en el mercado respetan lo establecido en la normativa vigente de aplicacién
general o sectorial, en materia de proteccién de los derechos de las personas consumidoras.

Através de las actividades destinadas al control del mercado y de su estudio e investigacion,
los servicios de consumo municipales integrados en el IMC vy en los distritos, tienen como fin
prevenir, detectar y corregir, en su caso, los posibles incumplimientos de lo establecido en
la normativa general o especifica.

Debido a la pandemia y a la declaracion del estado de alarma, se vio afectado el control del
mercado respecto de las campafias programadas en inspeccién, dando lugar a la supresion
de alguna de ellas y a la nueva protocolizacién de otras que no estaban previstas como, por
ejemplo, una dedicada al control de mascarillas. Por otro lado, ante el cierre temporal del
comercio no esencial y el auge de la compra on-line, se incrementaron notablemente las
inspecciones a las paginas web de venta de productos y servicios, dandose también
prioridad a la campafia de seguridad de los productos.

En cuanto a las denuncias, debido a la paralizacién temporal de los plazos administrativos y
por consecuencias sobrevenidas derivadas de la situacion acontecida, apenas se
presentaron denuncias en el primer semestre del afio, y fue a partir del segundo semestre
cuando aumentd el nimero de estas.

Finalmente, al respecto a la actividad sancionadora, al igual que en los casos anteriores, ha
experimentado una disminucion en la gestion de expedientes al estar condicionada la
actividad inspectora posible a consecuencia de la pandemia, del menor numero de
denuncias presentadas y la suspension de los plazos administrativos decretado por el
gobierno.

4.1 Programa de investigacion

La actividad que desarrolla la Oficina Municipal de Investigacién de Consumo tiene como fin
el refuerzo de la proteccion de los derechos y legitimos intereses de las personas
consumidoras en sus relaciones de consumo. Parte de su actuacion se dirige a la
investigacién de problemas que tienen afectacion general o a colectivos determinados,
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surgidos de la propia evolucion del mercado o de las pautas y patrones de consumo, para
realizar propuestas de actuacién o recomendaciones destinadas a las personas
consumidoras.

La Oficina de Investigacion de Consumo ha elaborado durante 2020 dos informes, referidos
al andlisis del Reglamento (UE) 2019/1020 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de

junio de 2019, sobre vigilancia del mercado y conformidad de los productos, y al proyecto de
modificacion de la Ordenanza reguladora del taxi.

4.2 Actividades de inspeccion

La inspeccion de consumo en cifras en 2020:
v" N.2 campafias de inspeccion 13
N.2 inspecciones en campaha 8021
N.2 de actuaciones fuera de campafa 393
Total, inspecciones en campafa y fuera de campafia 8414
N.2 productos controlados 5294

SRR NEN

N.2 de actas levantadas en total en actuaciones de
campafa y fuera de campafia 2855

La actividad inspectora desarrollada por el Instituto Municipal de Consumo'y por los distritos
es la base para la accion de control del mercado, que estda enfocada a la deteccién vy
correccion de los posibles incumplimientos sobre proteccién de la salud, la seguridad y los
legitimos intereses econdmicos y sociales de las personas consumidoras, segun lo
establecido en la normativa vigente, por parte de los establecimientos comerciales y
empresas proveedoras de bienes y servicios.

Para la consecucion de estos objetivos se realizan actividades programadas de inspeccidn,
actuaciones que tienen su origen en denuncias y reclamaciones de las personas
consumidoras, actuaciones en seguridad de los productos y actuaciones en toma de
muestras.

DATOS POR CAMPANA DE INSPECCION. ANO 2020

Inspecciones Productos

realizadas controlados N.2 de Actas
REALIZADAS POR SERVICIO DE INSPECCION DE CONSUMO + DISTRITOS MUNICIPALES
Toma de muestras 45 45 45

Campanas

Seguridad de los productos (Red de Alerta) 1158 0 333
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DATOS POR CAMPARNA DE INSPECCION. ANO 2020

Inspecciones Productos

Campahias realizadas controlados N.2 de Actas
Campafia de Navidad 304 1480 57
Control general de establecimientos 2413 1698 915
Promocién de ventas 1341 0 N/A
Venta por Internet 888 0 585
Etiquetado Mascarillas Higiénicas 1169 1169 535
SUBTOTAL 7318 4392 2470
REALIZADAS POR SERVICIO DE INSPECCION DE CONSUMO (IMC)
Campafas:
Bazares (Productos eléctricos y juguetes) 119 651 84
SUBTOTAL 119 651 84
REALIZADAS POR DISTRITOS MUNICIPALES
Campafas:
Control general de venta ambulante y mercadillos 289 251 77
Servicios de Asistencia Técnica (Moviles y electronica) 71 0 31
Clinicas Dentales 127 0 60
Gasolineras 11 0 4
Talleres de automoviles 86 0 41
SUBTOTAL 584 251 213
TOTAL, CAMPANAS 8021 5294 2767
OTRAS ACTUACIONES
Actuaciones por denuncias y reclamaciones 390 0 86
Actuaciones de oficio y no programadas 3 0 2
TOTAL, OTRAS ACTUACIONES 393 0 88

(*) N/A significa que se levantd acta juntamente con la campafia de control general de establecimientos; por lo que el
dato estd ya contabilizado en el total de las actas de las campafias.

Actuaciones de la Oficina de Investigacion de Consumo por denuncias o
reclamaciones

El Servicio de Inspeccién de Consumo, a través de la Oficina de Investigacion de Consumo
ha registrado en 2020 la entrada de un total de 390 expedientes remitidos por el Servicio de
Informacion al Consumidor, las unidades de consumo de los distritos y la Administracién del
Estado o la Comunidad de Madrid (Direccion General de Comercio y Consumo), al apreciarse
en ellas alguna irregularidad que requiere la realizacién de actuaciones inspectoras en
aplicacion de las normativas de consumo, comercio o espectaculos publicos y actividades

recreativas.
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Tras completar las actuaciones inspectoras requeridas, la tramitacién de estos expedientes
resulta en:

Elaboracion de informes motivados cuando se ha apreciado que la empresa habia incurrido
en alguna infracciéon de la normativa de consumo y que han dado lugar al ejercicio de
potestad sancionadora por el IMC.

» Elaboracion de informes motivados en los que se ha apreciado similar
responsabilidad administrativa, pero en los que el Ayuntamiento de Madrid se
ha visto obligado a inhibir actuaciones y dar traslado de los respectivos
expedientes a la Direccién General de Comercio y Consumo de la Comunidad
de Madrid, al tratarse de empresas no domiciliadas en la ciudad de Madrid.

» Denuncia motivada a la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos contra las
empresas titulares de un total de 84 paginas web relativas a la prestacion en el
municipio de Madrid de servicios de electricidad-antenistas (44) y de
fontaneria- mantenimiento de instalaciones de gas (40), por los presuntos
incumplimientos de la normativa de proteccion de datos que se detallaban en
la denuncia, principalmente como consecuencia de omision de informacion
obligatoria en la materia.

» Denuncia motivada a la Subdireccion General de Inspeccion de las
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales, adscrita a la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales contra las
empresas titulares de un total de 86 paginas web relativas a la prestacion en el
municipio de Madrid de servicios de electricidad-antenistas (44) y de
fontaneria- mantenimiento de instalaciones de gas (42), por incumplimiento
en diverso grado de obligaciones informativas que les incumben en su
condicion de prestadores de servicios de la sociedad de la informacién.

> Traslado a la Fiscalia Provincial de Madrid de las reclamaciones presentadas
por personas consumidoras contra 12 empresas que habian cerrado sus
establecimientos y cesado en su respectiva actividad mercantil y a las cuales
no fue posible realizar la correspondiente actuacion inspectora.

» Traslado a la Direcciéon General de Consumo (Ministerio de Consumo), con
propuesta de inspeccién en relacion con 4 paginas web de servicios de
obtencion de certificados administrativos que no ofrecen informacién
precontractual clara acerca de las caracteristicas principales del servicio
prestado, en especial del precio del contrato, puesto que sus respectivas
mercantiles tienen su domicilio social fuera de la Unidn Europea.

> Traslado a la Direccion General de Turismo de la Comunidad de Madrid de las
reclamaciones presentadas contra 6 empresas por corresponder a

controversias referidas a servicios o establecimientos turisticos.
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La actuacién inspectora realizada durante 2020 por la OIC ha permitido identificar
responsabilidad administrativa por presuntos incumplimientos de la normativa de
proteccidén de consumidores, principalmente en los siguientes sectores: ensefianzas no
regladas, transporte de mercancias, espectaculos publicos, servicios inmobiliarios, comercio
electronico y locales de juego.

Aligual que en ejercicios anteriores, resulta significativo que si bien la inspeccion ha tratado
de aclarar silas empresas inspeccionadas habian realizado determinadas practicas desleales
hacia las personas consumidoras, la responsabilidad finalmente acreditada en ciertos casos
no deriva de la efectiva comision de aquellas sino del hecho de no haber dado respuesta al
requerimiento recibido o de que, en su contestaciéon, no aportan la informacién o
documentacién requerida en cada caso.

En la inspeccion realizada durante 2020 en reclamaciones o denuncias por cancelacién de
espectaculos publicos o cierre temporal de locales, se ha constatado un elevado grado de
incumplimiento del derecho de las personas consumidoras a resolver, sin ser penalizado por
ello, el contrato cuya ejecucién haya devenido de imposible cumplimiento por parte como
consecuencia de las medidas adoptadas en la gestion de la crisis sanitaria provocada por la
COVID-19.

Actuaciones en seguridad de los productos: Red de Alerta y toma de
muestras

El sistema de Red de Alerta se pone en marcha cuando se detecta que un articulo puesto en
el mercado es peligroso, en cuanto que supone un riesgo importante para la salud y la
seguridad de las personas consumidoras.

Una alerta es una comunicacion, incluida en el marco del sistema estatal de intercambio
rapido de informacion (SIRI), que se difunde en forma de red, cuyo objetivo es facilitar la
comunicacién urgente de toda la informacion relativa a los articulos peligrosos entre todas
aquellas administraciones y organismos con competencias en materia de seguridad de los
productos, para su localizacion y retirada del mercado.

En la siguiente tabla se resumen las actuaciones realizadas en este ambito durante el afio
2020:
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Actuaciones Red de Alerta. Afio 2020
Actuaciones totales 1158
Actas levantadas 333
Numero de articulos retirados 2810
Numero de alertas controladas 296
NuUmero de alertas localizadas 150

4.3 Actuaciones sancionadoras y medidas preventivas

En las actas que levanta el personal inspector en materia de consumo queda constancia de
las irregularidades que se han detectado durante los controles, lo que sirve de base para
proceder a iniciar un procedimiento sancionador.

A este respecto, el nimero de expedientes sancionadores incoados por el IMC, en el afio
2020, ha sido de 156 y la cuantia de las multas impuestas ascendié a 899.639 euros.

Uno de los objetivos de los servicios municipales de consumo del Ayuntamiento de Madrid
es promover el adecuado ejercicio de la actividad empresarial, fomentando el cumplimiento
de la normativa de proteccién de los derechos de las personas consumidoras por parte de
los diferentes sectores econdmicos que operan en nuestra ciudad.

Con este fin, el IMC ha mantenido diversas reuniones técnicas, en materia de inspeccion y
control del mercado con asociaciones, entidades y organismos publicos, entre otros:
Endesa, Mad Cool Festival S.L., Madrid Salud, Agencia de Actividades y Policia Municipal.

Convenio de colaboracion sobre control de la publicidad

Este convenio de colaboracién, que se suscribid en el afio 2017 entre el Ayuntamiento de
Madrid vy la Asociacion parala Autorregulaciéndela Comunicacion Comercial
(AUTOCONTROL), establece un marco de colaboracion que permite complementar la
informacion necesaria para las actividades de investigacion y control de la publicidad
engafosa, en lo que afecta a los derechos de las personas consumidoras.

A escala europea se promueve la implantacién de sistemas de autorregulacion como via
complementaria de la administrativa y teniendo en cuenta que desde 1996, la
Asociacién para la Autorregulacion de la Comunicacion Comercial —~AUTOCONTROL-, es la
gue se encarga de gestionar el sistema de autorregulacion publicitaria en Espafia, se
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conviene la mutua colaboracion para llevar a cabo un eficaz control de la publicidad en la

ciudad de Madrid. Dado el interés de mantener esta colaboracién por ambas partes, el 2 de
septiembre de 2019 se formalizé la adenda de prérroga de este convenio.

En el afio 2020, AUTOCONTROL ha informado a nuestros servicios sobre diversa publicidad
gue no es correcta y ha sido emitida por empresas reclamadas, que han rechazado su
participacion en el procedimiento y su sometimiento al Jurado de Autocontrol. Estudiada la
publicidad, se ha actuado cuando ha sido procedente, inspeccionado y sancionando, en su
caso, y también inhibiendo a otros organismos cuando por razén del territorio o de la
materia eran ellos los competentes o bien archivando el asunto en caso de no existir
infraccion en materia de consumo.
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Linea de accion V

Divulgacion y comunicacion sobre consumo

En este dmbito se desarrolla toda una serie de acciones divulgativas destinadas al publico
en general, como son las campafias informativas en mobiliario urbano, que tienen por
objeto dar a conocer los servicios que presta el Ayuntamiento de Madrid y sirven también
para la promocién de un modelo de consumo sostenible y del Comercio Justo, al contar
Madrid con la acreditacion de “Ciudad por el Comercio Justo” dentro de la Campafia
Internacional de ciudades.

La labor divulgativa se extiende también a través de la elaboracion de nuevos contenidos
como folletos, guias, recomendaciones en materia de consumo, asi como la actualizaciéon de
publicaciones existentes y de cddigos de buenas practicas sectoriales.

Por otra parte, se mantiene una intensa actividad de actualizacion de los amplios espacios
informativos existentes en la pagina web www.madrid.es/consumo, destinados a difundir

los derechos que la normativa general o sectorial reconoce a las personas consumidoras en
la adquisiciéon de bienes o la contratacion de servicios, asi como a proporcionar informacion
al empresariado madrilefio, por ejemplo, sobre las campafas de inspeccidon o los codigos de
buenas practicas sectoriales, para promover un comercio de calidad mediante la suscripcién
de acuerdos voluntarios y mejorar el cumplimiento de la normativa de consumo por parte
del sector comercial.

Las especiales circunstancias de la pandemia iniciada en 2020 y su repercusion sobre las
relaciones de consumo, asi como los frecuentes cambios normativos que han ido
produciéndose durante el estado de alarma, han determinado que, dentro de la accidn
divulgativa, este afio se haya incidido particularmente en la publicacién de extensos
contenidos, como el especial informativo dedicado al COVID-19, que ha sido objeto de
actualizacién permanente. Sin embargo, debido precisamente a la pandemia, no ha sido
posible realizar las habituales campafias de informacién directa en ejes comerciales o en
mercadillos en colaboracién con las asociaciones de consumidores, ni tampoco la
distribucion de material divulgativo que conllevaban estas acciones.

Para agilizar la divulgacion y comunicacién sobre consumo, en mayo de 2020, el IMC cred
sus propias redes sociales en Twitter e Instagram y comenzé a trabajar en la estructura y
contenidos para el desarrollo de una nueva pagina web especifica del drea de economia, en
la que se refleja, entre otros aspectos, toda la actualidad sobre consumo y como relacionarse
con los servicios administrativos que se ofrecen a la ciudadania en esta materia.
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5.1 Elaboracion de material divulgativo
Guias y folletos

Esta actividad tiene como fin proporcionar informacién general o sectorial sobre consumo
a toda la ciudadania. Para ello, se ha trabajado en la elaboracion de nuevos materiales
divulgativos y también a la actualizacién de otros. Se trata de folletos, guias, Cddigos de
Buenas Practicas y carteleria para las campafas de sensibilizacién y de promocion de los
servicios. En total se han desarrollado 11 materiales, con una tendencia creciente hacia la
digitalizacién de contenidos, en detrimento del material impreso.

RELACION DE MATERIALES DIVULGATIVOS 2020

Material Tipo Accion
Obligaciones generales que deben cumplir los establecimientos Triptico Impresion y
comerciales en materia de consumo P presentacidn publica
. . S , Impresion
Guia del viajero. Si viajas conoce tus derechos Guia p v
promocional en web
. . . L , Nuevo material digital
Black Friday. Tus compras con garantias y sin complicaciones Guia graly

presentacién publica

Nuevo material

Los derechos de las personas consumidoras en la compra y alquiler de , L
P prayald Guia digital/Impreso y

vivienda L. -
presentacion publica
. . o, , Digital y promocional
Consejos para el consumo en Navidad ( Actualizacion) Guia
en web
Cddigo de buenas practicas “Sector talleres de reparacion de Ly L
Cédigo Impresion

automoviles

Actualizacion

Cddigo de buenas practicas “ Sector Hoteles” Cédigo L
& P & Digital/Impreso
. i . . » . Actualizacion
Cdédigo de buenas practicas “ Comercio de juguetes Cddigo .
Digital/Impreso
Carteles campafia promocidn Sistema Arbitral de Consumo Carteles Impresion y exhibiciéon
Carteles campafia Dia Mundial del Comercio Justo y mes Fairtrade Carteles Impresion y exhibicion
Protocolos de autocontrol de Cédigos de Buenas Practicas Otros Digital/impreso

Con objeto de servir de base a la presentacion publica de una extensa guia elaborada el afio
anterior, “Obligaciones generales que deben cumplir los establecimientos comerciales en
materia de consumo”, se llevd a cabo su impresion. Se trata de una guia dedicada al
empresariado, en la que se resumen sintéticamente muchos aspectos que, en materia de
proteccién de los derechos de las personas consumidoras, debe tener en cuenta el sector
empresarial en la comercializacién de productos y servicios.
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Se edité en forma impresa la guia “Si viajas conoce tus derechos” que describe los derechos
de los pasajeros en los distintos medios de transporte, asi como cuestiones especificas
referidas a la contratacion de viajes combinados y alojamientos turisticos. Se realizé también
un contenido promocional y una nota de prensa, por su oportunidad, teniendo en cuenta

las multiples cancelaciones de vuelos y de otros tipos de viajes que se produjeron como
consecuencia de la pandemia.

Entre los nuevos materiales divulgativos desarrollados destaca la
elaboracién de una extensa guia sobre los derechos de las
personas consumidoras en la compra y alquiler de vivienda para
fomentar el conocimiento general en un aspecto tan importante
en la economia personal o familiar. En ella se describen las
obligaciones esenciales del sector empresarial en la compra y
arrendamiento de vivienda en cuanto a la publicidad,
informacion precontractual, precios, garantias, reclamaciones,
contratos, y cldusulas abusivas, entre otros aspectos. La guia se

B MADIID

presentd el 16 de noviembre en un acto presidido por la
Vicealcaldesa de Madrid y que fue acompafiado de un promocional en la pagina web y de la
correspondiente nota de prensa.

La evolucién en los ultimos afios en cuanto a las
tendencias del mercado muestra que, en el entorno
del denominado Black Friday, se concentra un alto
volumen de consumo, que incluso va convirtiéndose

|ll~(ul|!|):.|~.
con garantia en el mas importante del afio. Por ello, en 2020, el IMC
N ST OOmICacio- ; ;

ney elabord una Guia para un consumo responsable e

informado en estas fechas, que se presentd el 23 de

noviembre en un acto presidido por el delegado del
Area de Gobierno de Economia, Innovacién y Empleo, y que fue acompafiado de un

promocional en la pagina web y de la correspondiente nota de prensa
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En cuanto a la campafia de Navidad, ademads de la actualizacién de la guia para el consumo

responsable en Navidad, se realizd una campafia de inspeccidon centrada en la seguridad de
determinados productos como los juguetes o los adornos navidefios.

En cumplimiento de una de las acciones del Programa de Gobierno de esta legislatura, estos
dos ultimos materiales divulgativos, dedicaban un apartado destinado a advertir a las
personas consumidoras de los riesgos de adquisicion de productos a través de la venta ilegal.

Carteles para mobiliario urbano

Para la conmemoracion del Dia Mundial de Comercio Justo, en el
W £ ¢ . . .
5904 v _f mes de mayo y del mes Fairtrade se imprimieron un total de 330
v @OV
w

.}((,\.I\(,)\' % carteles para para marquesinas de autobuses, con el lema “Tu cesta
s .‘w. % H ”
.05‘;_"::“3.11 con lo justo”.
| @ =
Con motivo del Dia de Mundial de los derechos
8 gocw. del consumidor y, en paralelo con otras !
T P ] actividades, se realizd una  campafia en
marquesinas de autobuses para difundir el Sistema Arbitral de T

] o v
Consumo y promover la adhesion de las empresas, imprimiéndose | 1.

carteleria para su realizacion.

Cddigos de Buenas Practicas y material de apoyo

llustraciéon 1 CODIGO DE BUENAS PRACTICAS REPARACION DE AUTOMOVILES

Durante 2020 se imprimieron, ademas de los dos CBP objeto de revision y actualizacion
normativa correspondiente a los sectores del comercio de Juguetes (1.000 ejemplares) y del
sector Hotelero (1.000 ejemplares), el CBP en el sector de Reparacién de automdviles (1.200

ejemplares)
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5.2 Actualizacion del contenido del espacio Web corporativo sobre consumo

Los contenidos de consumo dentro de la pagina web corporativa se encuentran dentro del
area tematica de Actividad Econdmica y Hacienda, contando ademds con una direccién
amigable que permite el acceso directo www.madrid.es/consumo y otra que remite a los

contenidos especificos sobre Comercio Justo: www.madrid.es/comerciojusto

La actualizacidn de estos espacios constituye una actividad continuada que afecta tanto a
los especiales informativos de la OMIC, como los dedicados a las empresas adheridas al SAC
y a CBP, asi como a la informacion de interés para el sector empresarial como los protocolos
de las campafias de inspeccién y sus evaluaciones.

En 2020, destaca especialmente el extenso contenido publicado sobre COVID-19 vy su
afectacion a los contratos y a la adquisicion de bienes, constituyendo esta accidén de
divulgacién general una herramienta esencial de apoyo a las personas consumidoras en el
ejercicio de sus derechos. Este espacio de actualizacién permanente ha ido acompafiado de
algunas notas de prensa y promocionales individuales al publicarse las distintas novedades
legislativas, y de pildoras informativas para hacer mas sencilla y visual la comprensién de los
aspectos mas importantes de cada uno de los temas. Entre los temas que comprende este
especial informativo se destacan los siguientes:

> Cancelacion de contratos de compraventa de bienes y servicios, espectaculos
publicos, viajes y vuelos, explicando los pasos a seguir para obtener los
correspondientes reembolsos de los importes abonados, especialmente en lo
referente a los vuelos cancelados y la posibilidad de elegir entre bonos sustitutorios
por parte de las compafiias aéreas o el reembolso efectivo

> Ampliacion de la cobertura del bono social

> Prohibicion de cortes de suministro de gas y electricidad durante el estado de alarma.

> Fraccionamiento de deudas con las compafiias operadoras de telefonia

> Medidas en favor de las personas vulnerables en cuanto al alquiler de vivienda

> Normativa sobre mascarillas y geles hidroalcohdlicos

> Recomendaciones sobre compra online

> Cambios y devoluciones de compras durante el estado de alarma

> Ampliacion de plazos para la renovacién de la ITV después de la finalizacién del
confinamiento domiciliario

> Suspensién de los plazos administrativos y judiciales durante el estado de alarma

> Recomendaciones sobre préstamos personales con aval ICO y créditos al consumo

> Advertencias sobre la peligrosidad de los productos anunciados como “milagro”
frente al COVID-19

> Prohibicion de los recargos en establecimientos por el cumplimiento de medidas
higiénicas y de seguridad frente al coronavirus

»  Servicios funerarios

> Mascarillas y geles hidroalcohdlicos.
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Asi mismo, se ha procedido a la actualizacién de los 17 espacios de informacion sectorial,
que durante 2020 se han ido adaptando a las diversas modificaciones legislativas que han
entrado en vigor. Por otra parte, se han modificado los contenidos necesarios para informar
de las tarifas y precios de los combustibles vigentes en cada momento. Ademads. se ha
incluido toda la informacion relativa a la Carta de Servicios de la OMIC. En total este proceso

ha comportado 526 actualizaciones de la pagina web solo en lo que respecta a la OMIC,
siendo este un indicador de su carta de servicios.

En lo que se refiere a los espacios dedicados a Arbitraje de Consumo y Cdédigos de Buenas
Practicas se ha continuado con la labor de mantenimiento y actualizacién de sus contenidos,
habiéndose puesto, en 2020, especial esfuerzo en realizar una revisidon exhaustiva y en
actualizar los datos correspondientes a las empresas adheridas al Sistema Arbitral de
Consumo (3.411) y a los Cédigos de Buenas Practicas (1.639). Se han incorporado los folletos
de Cddigos de Buenas Practicas que han sido editados este afio: talleres de reparacion de
automoviles, Juguetes y Hoteles, asi como el material complementario correspondiente.

En la informacion destinada a empresarios, se han incluido los protocolos de las todas las
campafias de inspeccién programadas para el afio 2020, asi como los resultados de las
evaluaciones de las del ejercicio anterior.

Dentro del apartado “Publicaciones” se recogen tanto los nuevos materiales divulgativos
desarrollados, como las versiones mas actualizadas de los anteriores, siendo todos ellos
descargables.

Se han mantenido actualizados también los especiales informativos dedicados a
asesoramiento en la gestién de la economia doméstica, asi como el contenido sobre el
Consejo Municipal de Consumo.

Finalmente, teniendo en cuenta que el IMC tiene seis actividades de tratamiento de datos
de caracter personal, se han realizado las modificaciones necesarias para que la informacién
relativa a dichas actividades se encuentre actualizada para su difusién general. La relativa a
reclamaciones de consumo, se encuentra publicada tanto en idioma espafiol, como en
lengua inglesa.

PROMOCIONALES EN WEB

Otros espacios destacables son los promocionales como contenidos destacados en la pagina
principal, en los que se trata de hacer llegar al publico objetivo recomendaciones mas
especificas sobre temas concretos de actualidad, noticias en fechas o eventos sefialados, asi
como informacién sobre las campafias en curso o sobre los nuevos materiales divulgativos
desarrollados. En 2020 destacan los siguientes promocionales:

» Nueva ediciéon del Premio Europeo para ciudades sobre Comercio Justo vy ético

» Derechos de las personas consumidoras en caso de cancelacion de vuelos
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Guia "si viajas conoce tus derechos"

Informacion sobre atencién OMIC

Tus derechos como consumidor/a. Dia Mundial de los derechos del consumidor
Nota informativa sobre atencion al publico en la Junta Arbitral

Moratoria de plazos en arbitraje de consumo

Especial COVID y pildoras informativas

Mascarillas

Dia Mundial del Comercio Justo

Campafia informativa para comerciantes

Cancelacion de viajes por cierres perimetrales

Nueva guia sobre compray alquiler de vivienda

Black Friday

YV V. V V VYV V V V V V V V V

Guia sobre consumo sostenible en Navidad
5.3 Nueva pagina web corporativa “madrideseconomia”

Durante el ejercicio 2020 el IMC, junto con las demds direcciones generales del Area de
Economia, Innovacion y Empleo, se ha involucrado en el disefio de la estructura y contenidos
de una nueva pagina web, integrada en el sistema corporativo y dedicada plenamente a los
servicios y actividades que desarrolla esta drea, de modo que pueda ofrecerse una
informacion mas directa y agil a todos los interesados: empresas y ciudadania.

En lo que respecta a los contenidos de consumo, estad pagina se estructura en un menu que
presenta distintos espacios destinados a: actualidad de consumo, informacién a las personas
consumidoras, informacion para empresas, inspeccién de consumo, arbitraje de consumo,
Comercio Justo y divulgacidon sobre consumo. En 2020 se han desarrollado la mayoria de los
contenidos y se han establecido los enlaces con la pagina web corporativa del Ayuntamiento
de Madrid. Esta prevista su publicacidn para el proximo ejercicio.

5.4 Redes sociales del Instituto Municipal de Consumo

Con el fin mejorar la y desarrollar las competencias de informacion y protecciéon de los
derechos de las personas consumidoras y usuarias, en el marco de un uso cada vez mayor
de medios digitales a través de buscadores tipo Google. o directamente desde la web
municipal, el IMC, consciente del valor e impacto que actualmente tienen las redes sociales
como sistema de comunicacion publica, ha creado dos canales institucionales en Twitter e
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Instagram (consumomadrid), para poder interaccionar de manera mas rapida y directa con

la ciudadania, incluyendo publicaciones diarias sobre informacion general o sectorial en
materia de consumo, asi como novedades legislativas y noticias de interés.

Instagram

En esta nueva red, creada a partir de mayo se han realizado 152

" publicaciones durante el ejercicio 2020, que han generado un total
' O , de 29.993 impresiones

Desde el lanzamiento de la cuenta Consumo Madrid en Instagram
(https://www.instagram.com/consumomadrid/) el 20 de mayo de

2020, la evolucidon del nimero de seguidores va mostrando una tendencia continuada
de crecimiento.

Evolucion ndmero de seguidores
Instragram 2020
3y, I HE . B s B 427 S 441 o 448 mmmm 460
© © © Q & & & &
N\a \0% N (’)Oc) 6@ o S Q 6@
v N & N &
$ N o
Twitter
La cuenta de Twitter del IMC
’ (https://twitter.com/consumomadrid), lanzada también el
twikker 20 de mayo, ha tenido también una tendencia de

continuado crecimiento en cuanto al nUmero de seguidores
a lo largo del afio, tal y como refleja el siguiente grafico:



https://www.instagram.com/consumomadrid/
https://twitter.com/consumomadrid
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Evolucidn numero de seguidores Twitter
2020

En Twitter se han realizado, desde mayo de 2020 un total de 489 publicaciones que
han generado 239.074 impresiones.

5.5 Campafias, actos y eventos de comunicacion sobre consumo

Campafas

En el ejercicio 2020 se han realizado las siguientes campafias de comunicacion:

Fomento del Sistema Arbitral de Consumo. Con la finalidad de dar a conocer este sistema
extrajudicial de resolucién de conflictos, su simbolo identificativo y fomentar la adhesion de
las empresas, se desarrollé una campafa en dos circuitos de marquesinas, entre el 9y el 15
de marzo.

Dia Mundial del Comercio Justo. En 2020, con motivo de la pandemia, no se pudo celebrar
esta conmemoracion, como en afios anteriores, mediante el desarrollo de actividades
ludicas en la calle, si bien desde el Ayuntamiento de Madrid se apoyd dicha efeméride
mediante una campafia divulgativa desarrollada en marquesinas de autobuses del 4 al 17 de
mayo.

Openday de Comercio Justo. Con ocasion de la celebracion en octubre del mes Faitrade se
volviod a exhibir la misma carteleria, en dos circuitos de marquesinas, del 12 al 18 de octubre.

Campafia especial COVID-19. Esta campafia ha tenido un cardcter plenamente digital,
desarrollandose numerosos contenidos en web, en redes sociales y también a través del
blog del Ayuntamiento de Madrid, teniendo por objeto una difusion inmediata y
permanente de las novedades legislativas introducidas como consecuencia del estado de
alarma.
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Campafa de Navidad y Black Friday. Desarrollada también por medios digitales, para la
promocion de un consumo responsable e informado en estas fechas tan sefialadas.

Publicacidon de contenidos divulgativos en web, de post en el blog del Ayuntamiento de
Madrid y de contenidos en redes sociales, ademas de presentacion publica.

Actos institucionales y prensa

La Direccién General del IMC ha organizado o participado a lo largo de 2020 en 7 actos
institucionales:

» Presentacién por parte del delegado de guia informativa “Obligaciones generales
que deben cumplir los establecimientos comerciales en materia de consumo”,
celebrado en el Salon de Plenos de la JMD de Retiro, el 2 de marzo.

> Presentacion por parte del delegado del Area de Economia, Innovacién y Empleo y
del concejal del distrito de Hortaleza, de la instalaciéon de puntos informativos de
consumo en centros de mayores. Acto celebrado el 3 de marzo en el Centro de
Mayores Huerta de la Salud.

» Jornada “Paradigma para los actores de la seguridad en el consumo”, celebrada en
la sede de CEIM el 10 de febrero de 2020, interviniendo la Directora General con una
ponencia y en el acto de clausura de la jornada.

» Apertura de la asamblea Anual de la Plataforma Madera Justa, celebrada el 3 de
noviembre y organizada por la Fundacion Copade con la que se tiene establecido un
convenio de colaboracién en este dmbito.

» Presentacion de la Guia de Vivienda, en acto celebrado en la Sala de Prensa del
Palacio de Cibeles el 18 de noviembre presidido por la Vicealcaldesa de Madrid.

» Acto de presentacion de la campafia “Black Friday”, presidido por el delegado del
Area de Economia, Innovacién y Empleo, y celebrado el 23 de noviembre en la Sala
de Prensa del Palacio de Cibeles.

» Acto de Consumo en Navidad, celebrado en el Palacio de Cibeles el 16 de diciembre,
presidido por la Vicealcaldesa de Madrid y con asistencia de las asociaciones de
consumidores y las organizaciones empresariales con las que tiene firmado convenio
el Ayuntamiento de Madrid, presentando las actuaciones en materia de consumo
realizadas durante la pandemia.

La actuaciéon en materia de divulgaciéon y comunicacion ha dado lugar en 2020 a la
publicacién de 15 notas de prensa o inserciones en el blog del Ayuntamiento de Madrid, que
han tenido repercusién en distintos diarios y periddicos y que afectan a toda la actividad
realizada en materia de consumo.
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Linea de accion VI

Participacion, colaboracion y coordinacion en consumo

Se recogen en esta linea de accion de forma resumida las acciones desarrolladas en el
ejercicio de la competencia de coordinacion y cooperacién en materia de consumo con otros
organismos publicos y entidades dedicados a la defensa y proteccion de las personas
consumidoras y las relativas a la coordinacion técnica de los servicios de consumo de los
distritos, asi como a la colaboracién con otros servicios municipales.

Se integra también en este capitulo la participacidn sectorial, a través del Consejo Municipal
de Consumo, asi como los programas de colaboracién desarrollados con las asociaciones de
consumidores, en el ejercicio de la competencia que tiene asignada el IMC de fomento del
asociacionismo en materia de consumo.

6.1 Coordinaciény colaboracion interadministrativa
Colaboracién y coordinacion con los Distritos

El Acuerdo de 27 de junio de 2019 de la Junta de Gobierno de la ciudad de Madrid, de
organizacion y competencias del Area de Economia, Innovacién y Empleo, atribuye al IMC |a
competencia de fijar directrices y establecer criterios técnicos de actuacion, a fin de que la
acciéninspectoray la atencion al ciudadano en la OMIC sea homogénea en todo el municipio,
asi como la de impulsar la coordinacién e interlocucion con los distritos en materia de
consumo manteniendo entre ambos érganos canales de comunicacién. En este dambito en
el ejercicio 2020, se realizaron las siguientes actuaciones:

- Actividad inspectora y de control del mercado

Se programo toda la actuacion inspectora a desarrollar durante el 2020 por las unidades de
consumo de los 21 Distritos, incluyendo las campafias y protocolos de inspeccidn, para lo
gue se mantuvo una reunién con los representantes de dichas unidades, con el objetivo de
debatir aquellas actuaciones y materias que requerian una puesta en comun en lo que
respecta a dicha actividad.

Como consecuencia de la declaracion del brote de SARS-CoV 2 como pandemia por la
Organizacién Mundial de la Salud, el 11 de marzo del 2020, toda la inspeccién presencial fue
paralizada, siendo sustituida temporalmente por la inspeccidon de paginas web, en el
desarrollo de la campafia programada relativa a la venta por internet, que se vio
fuertemente reforzada dado el auge de la venta on-line en este periodo.
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Se elabord un nuevo protocolo de inspeccion de venta por Internet y se mantuvo una
reunion por via telematica con todos los Distritos, ademas de elaborar por parte del IMC

distintos documentos de resolucion de dudas y cuestiones interpretativas para el correcto
desarrollo de dicha campafia.

Tras el Decreto del alcalde de 7 de mayo por el que se determinan los criterios generales de
aplicacién para la reincorporacion escalonada del personal a la actividad habitual en el
Ayuntamiento de Madrid, y una vez reabierto el comercio no esencial, se procedio a la
restauracion de las actividades inspectoras presenciales, en la medida de lo posible,
modificando la sistematica de inspeccion y dotando a dicho personal de los medios de
proteccidn necesarios.

Ante la situacion sobrevenida, y ante la imposibilidad de acometer la programacién de
campafias de inspeccion tal y como estaba en origen, se realizd una propuesta de
reestructuracion de las campafias programadas para el resto del ejercicio 2020, que fue la
siguiente:

1 Control general de establecimientos, con la prioridad de los establecimientos de
venta de alimentos

Venta ambulante

Gasolineras

Clinicas dentales

Servicios de asistencia técnica, de moviles y electrénica

Seguridad de los productos y bazares

Promocion de ventas

Talleres de automoviles

O 00 N O U B W N

Comercio electrénico
10 Navidad.

Por otro lado, se incluyeron campafias que no estaban previstas realizar en 2020 pero que,
debido a las circunstancias de la pandemia, se considerd importante llevar a cabo, como la
campafia de inspeccién de mascarillas higiénicas y de tela, y verificar que en todos los
establecimientos visitados se observara la adopcién de las medidas higiénicas necesarias
para garantizar la salud de las personas consumidoras (geles, guantes, marcado de
distancias).

En la campafia de seguridad de los productos, participaron dos nuevos Distritos, Arganzuela
y Vicalvaro, uniéndose a los de Centro, Chamartin, Chamberi y Usera, que ya comenzaron a
hacerlo en 2019.
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Se han mantenido 3 reuniones con los representantes de las unidades de consumoy
de la division de OMIC de los 21 distritos, incluyendo en el orden del dia aquellas

actuaciones y materias que requerian una puesta en comun en lo que respecta a la actividad
inspectora o a la desplegada por la OMIC.

- Nueva atencion telefénica desde las OMIC de los Distritos

La situacion epidemioldgica provocada por la COVID 19 obligd a suspender la atencion
presencial que desarrollaban a través del sistema de cita previa las 21 oficinas de la OMIC,
en cuanto a las labores de consulta e informacion a las personas consumidoras. La atencion
personalizada fue restaurada por via telefénica en el mes de junio en la OMIC Central, en
colaboracion con el Servicio de Cita Previa. A partir de ahi, y de manera escalonada, fueron
gestionandose desde el IMC las modificaciones necesarias en las agendas de cita previa de
cada uno de los distintos, priorizandose la atencion teleféonica y reduciendo la presencial a
lo estrictamente necesario. Se activaron y publicitaron en la pagina web todos los correos
electrénicos genéricos de las 21 oficinas de OMIC distritales, para facilitar el acceso de las
personas consumidoras a la funcion de consulta y gestion de reclamaciones en todas las
oficinas.

- Mantenimiento del espacio AYRE/Distritos/Consumo

Se ha continuado con las tareas de mantenimiento del espacio dedicado a consumo en la
intranet AYRE, como canal permanente de comunicacion con los distritos, compartiendo a
través de él los documentos de trabajo necesarios para unificar los criterios de actuacion.

Dentro de este espacio se publican, entre otros, documentos, informes técnicos, planes y
programas, memorias de actividad, asi como instrucciones, procedimientos y resultados de
evaluacién de los sistemas de calidad implantados en los servicios de consumo.

Durante el 2020 se ha realizado las siguientes actualizaciones:

> Revision de consultas e informes publicados, actualizacion y retirada de contenidos
no vigentes.
> Gestion de alegaciones y sugerencias a los protocolos de las campafias de inspeccion,

e informes de respuesta por parte del IMC a las consultas sobre criterios de actuacion.

> Reestructuracion de la informacion publicada hasta 2020, con la creacion de un
nuevo apartado denominado campafias de inspeccion, constituido por 3
subapartados:

Consultas y Criterios: que recogia finalmente 13 informes, relativos a diferentes
sectores inspeccionados.

Protocolos: que incluye todos los protocolos de inspeccidn vigentes
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Gimnasios: donde se incorporan todos los documentos contractuales que utilizan las
diferentes cadenas de gimnasios y que han sido validados por el IMC y los Distritos.

También, en colaboracidon con la Oficina de Investigacién de Consumo vy los Distritos, se
comenzo la revision y actualizacion del “Procedimiento Especifico de actuacién ante el cierre
de empresas”, pendiente de revision final y aprobacién al final del ejercicio.

- Distribucién de documentacién técnica para apoyo a los distritos

Esta actividad realizada por el IMC tiene como fin servir de apoyo permanente a la actuacion
de los distritos en materia de consumo, manteniendo actualizados los conocimientos sobre
aspectos técnicos o normativos que permitan facilitar su labor.

Con este fin se remiten a los distritos las sentencias dictadas por los tribunales, en relacién
con los expedientes sancionadores iniciados por el IMC y por la Direccién General de
Comercio y Consumo de la Comunidad de Madrid.

Asimismo, se remiten todos los boletines mensuales de la Comunidad de Madrid y restantes
comunicaciones recibidas a través de la Unidad de Apoyo a las Entidades locales, asi como
la revista mensual de Autocontrol referida a la publicidad.

Adicionalmente, el IMC prepara indices mensuales de las disposiciones normativas
publicadas en los boletines oficiales que puedan tener incidencia en materia de consumo,
gue también se distribuyen a los distritos, con caracter periddico.

Integracion con otros planes, proyectos y grupos de trabajo municipales

El IMC ha colaborado con otros servicios y proyectos municipales, a través de la integracion
en mesas de trabajo, como vocal de los érganos colegiados, o como participante asociado
en el consorcio de proyectos. En concreto, en el gjercicio 2020 fueron los siguientes:

Programa de Gobierno

Estrategia de localizacion de los Objetivos del Desarrollo Sostenible
Mesa del Pacto de Milan

Consejo de Comercio de la Ciudad de Madrid

Grupo Ciudades amigables con las personas mayores

Proyecto Climate Kic.

Proyecto Europeo Food Wave

VVVVVVVYY

Mesa Estrategia municipal de prevencion del trastorno adictivo del juego

- Programa de gobierno

El programa de gobierno de esta legislatura comprende un total de 12 acciones cuyo impulso
corresponde al IMC. Estas acciones involucran a todos los servicios integrados dentro del
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ambito competencial del IMC y se enmarcan en distintos planos, como los de modificacién
normativa, de revisién de procedimientos e impulso de su digitalizacion, de mejoras para los
servicios de atencion directa al ciudadano y en los canales de informacion, de fomento del

consumo responsable y del Comercio Justo y de refuerzo de servicios municipales como el
arbitraje de consumo.

Durante el afio 2020 se ha procedido a la definicién de las fases que integran las distintas
acciones, estableciendo los pesos relativos de estas, sus metas e indicadores de evaluacion.
Todas las acciones se encuentran iniciadas, con un grado de ejecucién avanzado como media.

- Estrategia de localizacion de los Objetivos del Desarrollo Sostenible

El IMC ha participado en la conformaciéon de esta estrategia municipal y en su interrelacién
con el Programa de Gobierno de esta legislatura, contribuyendo a sus lineas estratégicas de
desarrollo con 3 acciones propuestas cuya ejecucion corresponde a esta direcciéon general y
que se refieren, respectivamente, a formacién en materia de consumo sostenible, a la
informacion sobre consumo destinada al colectivo de personas vulnerables y al fomento del
Comercio Justo. Estas acciones han quedado integradas en la Estrategia en dos de los ODS
de las Naciones Unidas sometida a aprobacién, en concreto en el objetivo 4 “Educacion de
calidad” y en el 12 “Produccién y consumo responsables”.

Asi mismo se han determinado los 5 indicadores de evaluacion y establecido sus valores de
base y sus metas para 2030.

- Estrategia alimentaria. Mesa del Pacto de Milan

Apenas unas semanas después de la aprobaciéon de la Agenda 2030 vy, con ocasion de la
Exposicién Universal 2015 en Milan, mas de 100 ciudades de todo el mundo, incluida Madrid,
firmaron el Pacto de Politica Alimentaria Urbana de Milan (MUFPP), el primer protocolo
internacional en materia alimentaria impulsado desde el ambito municipal. Uno de los ejes
estratégicos del Pacto de Milan es la gobernanza vy, en linea con él, el Ayuntamiento de
Madrid constituyd, en febrero de 2016, la Mesa de Seguimiento del Pacto de Milan como
espacio de didlogo y puesta en comun para promover la coordinacién de las dreas de
gobierno y la colaboracion con la sociedad civil organizada, en la que viene participando el
IMC, junto con otras direcciones generales municipales y distintas entidades y agentes
sociales.

Fruto de los trabajos de esta mesa se elabord la “Estrategia de alimentacion saludable y
sostenible (2018-2020)” en la que quedaron incorporadas una serie de medidas cuyo
impulso correspondia a esta direccién general.
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Durante el ejercicio 2020, se ha participado en las reuniones de esta mesa y se ha

contribuido a la evaluacidon de sus resultados con el calculo de los indicadores
correspondientes a las medidas que correspondia realizar al IMC.-

- Consejo de Comercio de la ciudad de Madrid

El IMC ostenta una de las vocalias de este consejo sectorial que canaliza la participacién en
materia de comercio. Durante el ejercicio 2020 se ha participado en todas las reuniones
convocadas de este consejo.

- Ciudades amigables con las personas mayores

La Red Mundial de Ciudades Amigables con las personas mayores es un proyecto
promovido por la Organizacion Mundial de la Salud que surge en respuesta al progresivo
envejecimiento de la poblacion mundial y a la tendencia a vivir en las ciudades. El
Ayuntamiento de Madrid se integro en este proyecto y puso en marcha un plan estratégico
de accién, en cuyo desarrollo ha venido colaborando el IMC, a través de un grupo de
trabajo constituido al efecto.

Este afio se ha trabajado en la evaluacién del plan estratégico (2017-2019). El IMC ha
reportado el cumplimiento del 100% los indicadores y objetivos fijados y ha contribuido
con actividades de informacion y divulgacion sobre consumo, destinadas al colectivo de las
personas mayores, que estan integradas dentro de su eje “Entorno social”, Area
“Comunicacién e Informacion”:

> La primera se refiere a la instalacién en centros de mayores, de puntos informativos
sobre consumo. Fueron 21 los puntos instalados en 2019 en los que se ha distribuido
material divulgativo dirigido a este publico objetivo y se han atendido las consultas
formuladas en materia de consumo. Los usuarios atendidos en estos puntos fueron
14.295, en la totalidad del plan.

> Actualizaciéon vy distribucién de la guia “Las personas mayores y el consumo”. Su
difusién se ha hecho en formato electrénico a través de la Web madrid.es y en
formato impreso en puntos de informacién y en otros espacios. Se ha cumplido el
indicador previsto al haberse distribuido un total durante todo el plan de 30.680
guias, en 69 puntos de distribucién cada afio.

- Proyectos Climate kic y Dear Food Wave

(Véase la linea de accion VII)
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- Mesa para la estrategia municipal de prevencion al trastorno adictivo del juego

A principios del ejercicio se conformd esta mesa en la que se integran distintas areas de
gobierno con objeto de elaborar una estrategia municipal que permita luchar contra la
proliferacion de este tipo de locales y la ludopatia en nuestra ciudad.

El IMC realizé6 una serie de estudios previos de revision legislativa y de analisis de su
competencia inspectora en este tipo de locales, que resulta muy limitada, en virtud de lo
dispuesto en la Ley 6/2001, del juego en la Comunidad de Madrid. Durante el ejercicio 2020.
El IMC ha participado en las reuniones de esta mesa y elaborado una serie de propuestas y
observaciones a los documentos preliminares que sirven de base conformar un plan de
accion estratégico de prevencion en este ambito.

Colaboracion con la Direcciéon General de Comercio y Consumo de la
Comunidad de Madrid

Convenio de colaboracion suscrito con la Comunidad de Madrid en materia de
consumo

En 2020 finalizd el convenio suscrito en materia de consumo entre la Comunidad de
Madrid y el Ayuntamiento de Madrid. Dado que para el afio 2021 dejaria de tener vigencia
este convenio, una vez agotadas todas las prorrogas posibles, durante el afio 2020 se
realizaron las actuaciones pertinentes para elaborar el texto de un nuevo convenio, cuyo
periodo de vigencia abarcara los préoximos afios que permitiera continuar manteniendo el
marco de colaboracion tan conveniente en materia de consumo con la Comunidad de
Madrid, habida cuenta ademas de los buenos resultados obtenidos hasta la fecha.

A través de este instrumento se mantienen los cauces de colaboracion y coordinacion
entre ambas administraciones, para lograr asi una proteccién mas eficaz de las personas
consumidoras y una distribucion mas eficiente de los recursos destinados a este objetivo.

El convenio abarca todos los aspectos de la actividad de los servicios de consumo:

> Los servicios de consumo de ambas administraciones realizan de manera coordinada
actividades de informacion y formacién dirigidas a personas consumidoras, tales
como el intercambio de material divulgativo y programas de formacion.

> La gestion de las reclamaciones, las solicitudes de informacion y las denuncias se
realiza de forma coordinada conforme a los criterios que establece el convenio de
reparto de asuntos.
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> Se establecen criterios comunes para la tramitacién de solicitudes de arbitraje y de
la adhesion de las empresas, junto con la delimitacion de los asuntos que compete
resolver a cada administracion.

> Con respecto a la inspeccion de consumo, se establecen criterios comunes en las
actuaciones inspectoras en la ciudad de Madrid y se colabora mutuamente en la
resolucion de dudas y consultas, remitiéndose las sentencias correspondientes a
cada organismo para su mutuo conocimiento.

> lgualmente se colabora en materia de formacion del personal, ya que los técnicos
municipales pueden asistir como alumnos a los cursos ofertados por la Direccion
General de Comercio y Consumo de la Comunidad de Madrid, de caracter presencial
o virtual.

Participacion en los drganos de consumo autondémicos

El IMC participa en el Pleno del Consejo de Consumo de la Comunidad de Madrid y en su
Comisién Permanente, a través de la Direccion General de Consumo, asi como en las
reuniones de algunas de sus comisiones.

A lo largo del afio 2020, el IMC ha asistido a las reuniones del Pleno del Consejo y de sus
Comisiones Permanentes y de Legislacidn, para informar sobre los proyectos normativos
elaborados por distintas Consejerias de la Comunidad de Madrid que son sometidos a
informe preceptivo del Consejo.

6.2 Participacion ciudadana en consumo
El Consejo Municipal de Consumo

El Consejo Municipal de Consumo es el consejo sectorial que canaliza la participacion
sectorial en esta materia, a través de las organizaciones empresariales y de las asociaciones
de consumidores y del resto de vocales que se integran su composicion. Es un érgano de
caracter consultivo y participativo que desarrolla funciones de informe, consulta y propuesta
en relacién con las competencias que el Ayuntamiento de Madrid ostenta en materia de
consumo.

Conforme prevé su Reglamento de funcionamiento, el mandato de los miembros de consejo
concluye al finalizar la legislatura, por lo que, tras el cambio de esta, se procedid al
nombramiento de vocales del consejo a través del Decreto del delegado del Area de
Gobierno de Economia, Innovacién y Empleo de 2 de julio de 2020.

Se reunid el Consejo en sesion plenaria el 28 de octubre, en la que ademas se elige
vicepresidente entre las asociaciones de consumidores que ostentan las vocalias y se tratan
como otros puntos principales del orden del dia la previsién de actuaciones para el ejercicio
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2021, asi como la preparacién de los nuevos convenios y las adaptaciones que van a
realizarse con motivo de la pandemia, para sostener la atencién al ciudadano y la

colaboracion con las asociaciones, puntos ambos de cuya exposicién corre a cargo de la
direccién general del IMC.

Colaboracién con las organizaciones de consumidores

Durante el afio 2020 se han mantenido las dos lineas de colaboracion existentes con
asociaciones de consumidores integradas en el Consejo Municipal de Consumo, a través de
prorroga dos tipos de convenios bilaterales para la realizacion de programas de orientacion
juridica e informacion a las personas consumidoras y para asesoramiento en la gestion de la
economia doméstica.

Convenios de orientacion juridica e informacion a las personas consumidoras

Estos convenios recogen la ejecucion de tres programas: orientacién juridica, informacion
en ejes comerciales e informacién en mercadillos municipales.

El programa de orientacién juridica tiene por objetivo promover la asistencia y proteccion a
las personas consumidoras facilitando, a las que asi lo soliciten, orientacion juridica gratuita
y personalizada sobre la normativa vigente para el ejercicio de sus derechos. En la ejecucion
de este programa, técnicos juridicos designados por las asociaciones e identificados como
representantes de estas, ofrecen respuesta a las consultas planteadas en materia de
consumo, tras concertar la correspondiente cita previa.

Las excepcionales circunstancias para las que se aprobd el Real Decreto 463/2020, de 14 de
marzo, por el que se declara el estado de alarma para la gestidén de la situacién de crisis
sanitaria ocasionada por la COVID-19, con sus sucesivas prorrogas, llevaron al cierre de la
oficina de atencion presencial en todas las oficinas municipales, habiendo debido sustituirse
la atencion presencial por telefénica o telematica con cita previa, dando asi continuidad a
los servicios prestados. Con esta modificacién implementada desde junio de 2020 pudo
desarrollarse de modo completo este programa, habiendo sido objeto de valoracién muy
positiva por parte de sus usuarios/as. Se han ofertado un total de 1470 horas de orientacién,
desarrolladas por 7 asociaciones de consumidores que forman parte del Consejo Municipal
de Consumo (210 horas por asociacion).

Sin embargo, hubo que suspender los otros dos programas incluidos en estos convenios al
no ser posible instalar puntos de informacion directa a las personas consumidoras en los
lugares donde realizan sus compras: ejes comerciales o mercadillos, en cumplimiento de las

medidas de prevencidn de la expansion de la pandemia.
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Convenios de asesoramiento en la gestién de la economia doméstica

En 2020, en ejecucion de las adendas de prérroga de los convenios de colaboracién con
asociaciones integradas en el Consejo Municipal de Consumo, se desarrollé un programa de
asesoramiento econdmico a las personas consumidoras, basado en los principios de
gratuidad, confidencialidad e independencia. En el marco de estos convenios se han
ofertado un total de 700 horas de asistencia directa a los ciudadanos en OMIC Central.

Este programa pretende en facilitar informacion Gtil y concisa, de caracter personalizado, y
basada en datos reales de los ingresos, gastos y circunstancias de las personas usuarias, con
objeto de ayudar a la gestién de su presupuesto familiar, fomentando el ahorro y el consumo
responsable. Se resuelven también las consultas que formulen de caracter econémico, en
temas como los servicios bancarios, los préstamos hipotecarios o personales, los seguros, la
planificacion econdmica para la jubilacién, o los problemas del sobreendeudamiento.

Aliigual que en el caso del Programa de Orientacion Juridica, ha habido que adoptar medidas
excepcionales para garantizar su desarrollo, produciéndose una modificacion en las vias de
atencion a la ciudadania, que han pasado de realizarse de forma presencial a hacerlo de
manera telematica y telefonica, prestando, en todo momento, los servicios de atencién a la
ciudadania en la OMIC central.

Convenios para el mantenimiento del sistema arbitral de consumo

En 2020 se han suscrito adendas de prérroga de los convenios de colaboraciéon para
garantizar el funcionamiento del Sistema Arbitral de Consumo en el ambito del
Ayuntamiento de Madrid con 16 Asociaciones de consumidores y 15 Organizaciones
empresariales.

Durante este ejercicio han formado parte de los colegios arbitrales de la Junta Arbitral de
Consumo del Ayuntamiento de Madrid, 14 Asociaciones de consumidores y 8
Organizaciones empresariales, conforme a los convenios vigentes a tal efecto.

Convenio de colaboracion entre el Ayuntamiento de Madrid y organizaciones de
Comercio Justo de Madrid

Durante el ejercicio 2020 ha seguido vigente convenio de colaboracién entre el
Ayuntamiento de Madrid y siete organizaciones de Comercio Justo: Asociacion PROYDE,
Asociacién SETEM-MCM, la cooperativa IDEAS-Iniciativas de Economia Alternativa y
Solidaria S. Coop. And, Fundacién Comercio para el Desarrollo (COPADE), la fundacion
OXFAM-INTERMON, la fundacién Taller de Solidaridad y Fairtrade Ibérica.
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Este convenio, sin contenido econdmico, tiene como objetivos: regular la cooperacion entre
las entidades relacionadas con el Comercio Justo y el Ayuntamiento de Madrid para el
desarrollo de actividades relacionadas con la promocién del Comercio Justo, y dar a conocer
sus valores entre la ciudadania de Madrid; participar en actividades relacionadas con el
programa de trabajo del Foro Municipal de Comercio Justo del Ayuntamiento de Madrid vy

favorecer la disponibilidad y oferta de los productos de Comercio Justo en nuestra ciudad y
la incorporacién de dichos productos en la compra publica.
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Linea de accion VI

Fomento del consumo responsable

Una de las competencias que tiene atribuido el IMC es el fomento del consumo responsable
y del Comercio Justo. Para su ejercicio, se desarrollan campafias y acciones de sensibilizacion
y promocion de un modelo de consumo econdmica, ambiental y socialmente sostenible.

En esta linea de accién se resumen también las actividades realizadas en materia de
Comercio Justo para el mantenimiento de la acreditacion con que cuenta la ciudad de
Madrid desde 2011 de “Ciudad por el Comercio Justo”, dentro de la campafia internacional
de ciudades de la que forman parte mas de 2000 en todo el mundo, todo ello conforme a
los programas de trabajo que se elaboran desde el IMCy se someten a consulta y aprobacion
del Foro Municipal de Comercio Justo (en adelante, FMCJ).

7.1 Madrid, Ciudad por el Comercio Justo

El Foro Municipal de Comercio Justo
El FMCJ es un drgano colegiado de asesoramiento y evaluacion cuyos vocales representan a
distintas areas de la administracion, al asociacionismo vecinal, a las ONG de Comercio Justo
y a las organizaciones empresariales y de consumidores, asi como a la entidad responsable
del Programa Internacional de Ciudades por el Comercio Justo en Espafia.

En 2020 se renovd la composicion del Foro con la aprobacion del Decreto de 4 de marzo de
2020 del delegado del Area de Gobierno de Economia, Innovacién y Empleo del
Ayuntamiento de Madrid por el que se nombran Vocales y secretario del Foro Municipal de
Comercio Justo.
Actuaciones programadas sobre Comercio Justo en 2020

El Ayuntamiento de Madrid, a través del IMC, en el marco del Programa internacional de
"Ciudades por el Comercio Justo" ha continuado con el impulso y fomento del Comercio
Justo en nuestra ciudad, mediante el desarrollo de diferentes acciones:

» Se ha procedido a la renovacién de la composicién del Foro Municipal del Comercio
Justo, mediante el Decreto de 4 de marzo de 2020 del delegado del Area de Gobierno
de Economia, Innovacion y Empleo del Ayuntamiento de Madrid por el que se
nombran vocales y secretario del FMCJ.

» Con ocasion de la conmemoracion del Dia Mundial del Comercio Justo, coincidiendo
con el segundo sdbado del mes de mayo, dadas las circunstancias especiales del
momento, no se pudieron desarrollar actividades en espacio publico, como en otras
ocasiones (musicales, talleres infantiles, venta y cata de productos, etc.), optando
por el desarrollo de una campafia de comunicacion en mobiliario urbano bajo el lema
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“Tu cesta con lo justo’, que tuvo lugar del 4 al 17 de mayo, en marquesinas de
autobuses distribuidas en 110 puntos diferentes de la ciudad.

» Con motivo de la celebracion del 152 aniversario de Fairtrade Ibérica, fue promovida
por parte de esta Asociacidon una publicacion especial en el mes de octubre, que
incluye una entrevista a la Directora General del Instituto Municipal de Consumo
sobre el desarrollo del Comercio Justo en nuestra ciudad.

» Para la celebracion del Mes del Comercio Justo, en octubre se llevaron a cabo 2
actividades: la primera, una campafia de comunicacion en marquesinas del 12 al 18
de octubre y la segunda: la difusién en redes sociales de la donacién de 800 Kilos de
azUcar al banco de alimentos de Caritas por parte de Fairtrade Ibérica, miembro del
FMCJ.

» Durante este curso escolar se han impartido, en el marco del Programa de formacion
en materia de consumo que desarrolla el IMC, 48 talleres sobre la tematica especifica
de Comercio Justo en centros educativos de nuestra ciudad.

» Se ha dado continuidad a otras actividades tales como la participacién en la Red
europea de ciudades por el Comercio Justo y con la Integracién del Comercio Justo
en otras politicas municipales, como la Estrategia de localizacién de los Objetivos del
Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas y la mesa del pacto de Milan.

» Durante las fiestas navidefias se llevaron a cabo acciones de difusion de diferentes
contenidos sobre Comercio Justo a través de las redes sociales del Ayuntamiento de
Madrid y de las organizaciones de Comercio Justo.

» Respecto a la accién formativa de los empleados municipales cabe destacar la
realizacién del curso sobre “Consumo sostenible y Comercio Justo” (véase la linea de
accion 11).

Red europea de ciudades por el comercio justo

Madrid, tras la obtencion del accésit en la primera
edicion del premio convocado por la DG Trade de la
Unién Europea, para ciudades por su actuacion en
materia de Comercio Justo y ético, forma parte de la
red europea constituida por las ciudades finalistas en
dicha convocatoria de premios y ha participado tanto
en sus reuniones virtuales de esta red, a lo largo del

afio 2020 y colaborado en la preparacién y difusion
de la segunda edicion del premio, que se fallé6 en octubre de 2020 y obtuvo la ciudad de
Malmo..
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Esta red proporciona una plataforma en la que las ciudades pueden compartir sus buenas
practicas, intercambiar informacidn y experiencias, que sirvan de aprendizaje mutuo a partir
de acciones desarrolladas en la practica en cada una de ellas. Algunas personas vy

organizaciones externas son invitados ocasionalmente a las reuniones de la red para
aprovechar el conocimiento y las mejores practicas de otros agentes externos a la red.

Los miembros actuales son las ciudades finalistas en la primera y segunda edicion de los
premios europeos convocados para ciudades por su actividad en Comercio Justo y ético:
Bremen, Dortmund, Gante, Gotemburgo, Jelenia Géra, Lyon, Madrid, Malmo, Neumarkt,
Saarbriicken y Stuttgart.

7.2 Actuaciones en materia de consumo sostenible

Durante el afio 2020, ademas de las especificas de Comercio Justo, se realizaron 6 acciones
de promocidn del consumo sostenible, referidas a consumo responsable. Se ha realizado la
tradicional campafia de consumo sostenible en Navidad, a la que se afiadié en 2020 la de
Black Friday.

Se concluyé la actuacién de los espacios de consumo sostenible, existentes en tres distritos
municipales que estuvieron en funcionamiento hasta el mes de marzo, en el caso de los
distritos de Fuencarral-El Pardo y Centro y hasta abril el de Moratalaz. Durante su
funcionamiento, y hasta las fechas indicadas se desarrollaron las actividades mensuales
previstas en cada uno de ellos, conforme a la planificacién establecida, que fueron
difundidas a través de la web corporativa.

En cuanto a la formacién del personal municipal se ha continuado con la oferta formativa
del curso sobre “Consumo sostenible y Comercio Justo”. Su programa incluye, ademas de
una sesion sobre Comercio Justo, un marco tedrico con definiciones, conceptos y enfoque
sobre sostenibilidad, y temas especificos como la agroecologia, el desafio energético y las
finanzas con criterios éticos. El curso ha tenido una buena acogida por los trabajadores
municipales a quiénes se les ha impartido con una alta valoracion de los ponentes.

La acciodn referida a incorporar contenidos sobre consumo sostenible y Comercio Justo en
los programas de formacién en materia de consumo se ha traducido en la ejecucion en 2020
de 390 talleres escolares con la siguiente distribucién tematica:

- Consumo sostenible de productos y servicios: 26

- Consumo vy alimentacion sostenible: desperdicio alimentario: 161
- Uso sostenible de la energia. Ahorro y eficiencia energética: 15

- Minimizacidn, separacién y reciclaje de residuos: 140

- Comercio Justo: 48.
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Integracion del IMC en el proyecto Climate Kic

El IMC ha venido formando parte del consorcio de érganos municipales para promover una
economia descarbonizada en la ciudad de Madrid, integrandose en un ambicioso proyecto,
liderado por las areas de Medio Ambiente y de Internacionalizacion, en el que intervienen
numerosas areas municipales, ademas de otros agentes del mundo empresarial, distintas
organizaciones europeas y la Universidad Politécnica de Madrid.

El papel que corresponde al IMC en esta iniciativa es el de promocién de un modelo de
consumo responsable que contribuya al objetivo general de una economia descarbonizada.
Ha venido participando desde la sesién de lanzamiento con una presentacién en este ambito
y en las reuniones y talleres desarrollados para conformar la estructura y definicion del
proyecto.

Proyecto Food Wave

Dear Food Wave es un proyecto cofinanciado por la Unién
Europea en el marco educativo (DEAR) cuyo liderazgo asume
la ciudad de Milan y en el que participan ciudades de 16 paises
y que tiene por objeto fomentar la educacién en materia de
alimentacion sostenible, dirigida en particular al colectivo de
los jévenes. En este proyecto el IMC colabora con la Direccion

General de Sostenibilidad, a través del Departamento de
Educacion para el desarrollo sostenible, tanto con la promocion de acciones destinadas al
consumo sostenible de alimentos, como en la participacion de las reuniones nacionales o
internacionales para el impulso del proyecto.

Fomento del consumo de madera sostenible

Se mantiene la vigencia del convenio de colaboracién, suscrito el 17 de mayo de 2019, entre
el Ayuntamiento de Madrid y la Fundacién Comercio para el desarrollo (COPADE) para el
fomento de la utilizacion de la madera tropical certificada, a través de la participacion en la
plataforma Madera Justa. Su objetivo es impulsar el uso de madera de origen sostenible y
promover el mercado de productos forestales con el sello Madera Justa y el sello FSC en la
ciudad de Madrid en el marco de la Plataforma Madera Justa. La colaboracién prevista se
sitUa en los siguientes aspectos:

» Promover el consumo responsable de productos forestales certificados con el
sello FSC y de productos de Comercio Justo, mediante el sello Madera Justa.
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» Favorecer la participacién de las organizaciones sociales de Madrid en las
actividades relacionadas con el comercio justo y el consumo responsable,
dentro del marco de la plataforma Madera Justa.
» Impulsar acciones de informacién, formacion y difusion sobre el comercio justo

y la certificacién FSC y la certificacion Madera Justa hacia la ciudadania de
Madrid y el sector empresarial de la ciudad.
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Linea de accion VIII

Transparencia y calidad en la actuacién municipal
La transparencia en la actividad administrativa refleja el compromiso de los servicios

publicos con la ciudadania, de modo que al hacer publicos los resultados de su actividad, las
personas administradas pueden tener conocimiento de las decisiones publicas que les
afectan, y los poderes publicos se someten al control de la ciudadania a la que representan
y deben dar servicio.

En cumplimiento de la Ordenanza de Transparencia de la ciudad de Madrid y de la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen
gobierno, elIMCha procedido a la publicacion, a través de la pagina Web
corporativa www.madrid.es/consumo , de una serie de documentos con informacién sobre
el ejercicio de su actividad, materiales divulgativos, asi como cuestiones de relevancia
juridica.

Por otra parte, desde hace varios afios, el IMC tiene implantada una politica de mejora
continua de la calidad de los servicios que se prestan a los/as ciudadanos/as a través de la
acreditacién que tiene el Servicio de Inspeccion de Consumo conforme ala Norma
ISO 9001:2015 de Consumo y de la Carta de Servicios con que cuenta la OMIC que en 2015
fue certificada por AENOR en 2018, manteniendo actualmente dicha certificacion.

8.1 Publicidad activa

El IMC en aras de la transparencia en la gestion municipal publica, durante el ejercicio 2020
ha publicado a través de la pagina web municipal, entre otros, los siguientes contenidos:

» Memoria anual de actividad 2019
» Las campafias de inspeccidn programadas en 2020 y sus protocolos con caracter
previo a su ejecucion

A\

Los informes de evaluacién de las campafias de inspeccion ejecutadas

» El listado de empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo vy a los distintos
Cdédigos de Buenas Practicas sectoriales, habiéndose realizado en 2020 una
exhaustiva actualizacion

» Los Cddigos de Buenas Practicas sectoriales aprobados y documentacién asociada

Y

Los materiales divulgativos y los contenidos promocionales sobre consumo dirigidos

a las personas consumidoras o al empresariado

» Criterios interpretativos en materia de consumo, en respuesta a las consultas
formuladas por los distritos

» Fichas técnicas e informes de percepcién ciudadana de los servicios prestados en la
inspeccién de consumo, como resultado de las encuestas realizadas.

» Informes trimestrales sobre inspecciones realizadas en el portal de datos abiertos
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» Actualizacién de la composicién de los organos colegiados constituidos: Consejo
Municipal de Consumo y del Foro Municipal de Comercio Justo
> La Carta de Servicios de la OMIC vy la informacion referida a su evaluacién anual,

incluyendo un informe relativo a la valoracion ciudadana del servicio y la ficha técnica
de la encuesta realizada.

Todo ello totaliza un conjunto de 92 contenidos publicados en el ejercicio 2020.

8.2 Portal de datos abiertos

El Portal de Datos Abiertos del Ayuntamiento de Madrid hace posible compartir informacién
de la que dispone como administracién publica, de modo que queden a disposicidén general
muchos datos, de forma abierta, regular y reutilizable, impulsando de este modo la
transparencia y la interaccidn y participacion de la ciudadania en el desarrollo local.

Desde marzo de 2014 se encuentran disponibles como datos abiertos en los formatos CSV,
GEO, RDF, XML las ubicaciones, horarios, datos de contacto de la Junta Arbitral de Consumo,
de las 22 oficinas dela OMICdel Ayuntamiento de Madrid, con informacién
georreferenciada, asi como el listado de las empresas adheridas al Sistema Arbitral de
Consumo y a Cddigos de Buenas Practicas, informacion que se mantiene actualizada,
mediante la revision de los contenidos del espacio dedicado a consumo en la pagina web
corporativa.

Otro de los contenidos del portal de datos abiertos es el denominado “Inspecciones de
Consumo”. La informacion que se facilita en este conjunto de datos se acomoda a lo
dispuesto en el articulo 17 de la Ordenanza de Transparencia de la ciudad de Madrid, y se
refiere a las inspecciones realizadas por el IMC y por los distritos en los establecimientos
ubicados en la ciudad de Madrid. Se indica la fecha en la que tuvo lugar la inspeccién, la
ubicacion del local (direccion completa), la actividad realizada y la materia objeto de
inspeccion, advirtiéendose expresamente que el hecho de realizarse una inspeccién no
implica la existencia de infraccion.

Los datos que se ofrecen se actualizan trimestralmente, encontrandose ya publicados todos
los correspondientes al ejercicio 2020, basados en la informacion recogida en la aplicacion
informatica SIGSA sobre la que se gestiona la inspeccién de consumo.

8.3 Proteccion de datos personales

El IMC mantiene adaptada su actuacion a lo establecido por el Reglamento (UE) 2016/679
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion
de estos datos que entrd en vigor en mayo de 2018.

Durante 2020 se han mantenido inalteradas cinco de las seis actividades de tratamiento de

su responsabilidad:
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» Ventay reventa callejera o ambulante de entradas o abonos, relativo al ejercicio de
la potestad sancionadora que compete al Ayuntamiento de Madrid en relacién con
la venta y reventa callejera o ambulante de entradas, localidades o abonos
» Interesados en expedientes arbitraje consumo, relativo al tratamiento integral de los
datos de todas las personas interesadas en los expedientes de arbitraje de consumo.
» Adhesiéon de personas empresarias a codigos de buenas practicas, relativo al ejercicio
de la potestad de control de bienes y servicios que corresponde al Ayuntamiento de
Madrid para promover el desarrollo de CBP practicas empresariales
» Comunicacion de datos personales en el ejercicio de funciones publicas, relativo al
cumplimiento de funciones publicas que requieran la comunicaciéon de datos
personales a empresas adjudicatarias de servicios contratados por el IMC
» Inspecciones de consumo no alimentario, relativo al acceso a datos de caracter
personal en el ejercicio de funciones inspectoras.

En cambio, el tratamiento inicialmente denominado “Reclamaciones y denuncias de
consumo”, ha pasado en diciembre de 2020 a denominarse “Informacion y asistencia a las
personas consumidoras”, al tiempo que los fines de este también han sido revisados para
hacer referencia expresa a las consultas de consumo.

Los seis tratamientos mencionados se encuentran publicados en el Registro de actividades
de tratamiento del Ayuntamiento de Madrid.

8.4 Carta de Servicios de la OMIC

La OMIC cuenta con Carta de Servicios, que fue aprobada por la Junta
de Gobierno de la ciudad de Madrid el 8 de junio de 2008, como

manifestacién del compromiso con la ciudadania en la mejora continua
del servicio. Esta carta de servicios ha sido objeto de sucesivas
evaluaciones anuales, correspondiendo en 2020 realizar la novena de

Servicio ellas para determinar el cumplimiento de los compromisos contraidos
Certificado

AENOR

en funcion de los valores obtenidos para sus distintos indicadores en el

Cartas de servicios

afio inmediatamente anterior (2019).

La Carta de Servicios de la OMIC ha obtenido el Certificado AENOR, en reconocimiento y
evidencia de la conformidad de su Carta de Servicios con la norma UNE 93200:2008.

Examinando los resultados obtenidos, resultan especialmente destacables los que hacen
referencia a la valoracién ciudadana del servicio. Para el cdlculo de estos valores
correspondientes al ejercicio 2019, se realizaron un total de 2500 encuestas telefdnicas
entre las personas usuarias de las distintas oficinas de la OMIC.
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Los datos reflejan, por ejemplo, que un 89,26% estaban satisfechos o muy satisfechos con
la informacidn, con el trato recibido y con la capacitacién del personal que les atendid en la

OMIIC, con unas notas medias otorgadas en los distintos atributos que superan la cifra de 8
en todos los casos, en una escala del 0 al 10.

También es destacable el indicador que muestra que un 61,30 % de las mediaciones
realizadas en la OMIC tienen un resultado positivo para la persona consumidora, lo cual pone
en valor la utilidad de este servicio.

El contenido actualizado de la Carta de Servicios de la OMIC, junto con todos los datos
relativos a las evaluaciones sucesivas de los indicadores de la OMIC se encuentran
publicados en el portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid. También ha sido
objeto de publicacion el informe de resultados de la encuesta realizada para la evaluacién
de los cinco indicadores referidos a la valoracién ciudadana del servicio, junto con su ficha
técnica y su cuestionario.

RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LA CARTA DE SERVICIOS DE LA OMIC REALIZADA EN
2020 SOBRE LOS DATOS DE 2019

Resultado
Indicador Meta
2019
1.Pp taje d i tisfech la inf i6
-orcen. ’aJe .e. personas usuarias satisfechas con la informacién y o0, 86,99%
orientacion recibidas en la OMIC
2.Satisfaccion media de las personas usuarias con la preparacion del
. . 8 8,19
personal de la OMIC para realizar su trabajo
3.Satisfaccion media de las personas usuarias con la amabilidad y cortesia 3 864
del personal que lo ha atendido en la OMIC ’
4 .Satisfaccion media de las personas usuarias con la claridad vy
- . L - 8 8,48
comprensibilidad de la informacion recibida
5.Porcentaje de personas usuarias satisfechas con el trato recibido en la 30% 89,26%
OMIC
6.Porcentaje de citas previas que se ofrecen con una demora igual o menor 0 0
de 10 dias naturales, en la OMIC 75% 87,20%
7.Porcentaje de citas previas en OMIC ofrecidas en un plazo de 20 dias 100% 98,80%
naturales
8.P taje d | i t itad la OMIC |
lo'rcen aje de reclamaciones que son tramitadas en la enunplazo g, 79,80%
maximo de 2 meses
9.Porcentaje de reclamaciones tramitadas en un plazo maximo de 6 meses 100% 99,40%
10.p taje d diaci iti I id |
orcentaje e.m.e |aC|ones.p05| ivas para la pers.on?,consuml oraenlas o 61,30%
que la OMIC municipal ha realizado labores de mediacidn
ll.F.’orcenltaje de reclamac.iclmes sin resultado positivo informadas de 100% 99,60%
posibles vias para su resolucién
12.Quejas o reclamaciones recibidas al afio en relacion con una informacién 0
no actualizada sobre la OMIC en la pagina web
13.Actualizaciones realizadas en la pagina Web de la OMIC 150 163
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RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LA CARTA DE SERVICIOS DE LA OMIC REALIZADA EN
2020 SOBRE LOS DATOS DE 2019

Resultado
Indicador Meta

2019
14.Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los

. o . - 86,21%
servicios prestados por la OMIC contestadas como maximo en 30 dias
15.Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios 29
prestados por la OMIC
16.Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
X & Y 100% 100%

servicios prestados por la OMIC contestadas en menos de 2 meses.

8.5 Sistema de Calidad conforme a la Norma UNE EN ISO 9001-2015 del

Servicio de Inspeccion de Consumo

EDRES El Servicio de Inspeccion de Consumo tiene implantado desde el afio
MPRESA

CERTIFICADA 2001 un Sistema de Gestion de la Calidad conforme con la norma UNE-

EN-ISO 9001, como herramienta de mejora para la defensa de los

derechos e intereses de las personas consumidoras.

AN WIS Asi pues, la actividad que se desarrolla en el mencionado servicio se
ISCOALEPDOI establece bajo los conceptos de eficiencia en su politica de calidad y

seguimiento continuo de sus actividades, estableciendo para ello los

acreomano por ENAC

siguientes requisitos:

» Crear un marco de calidad mediante la mejora continua de la gestion de los servicios
ofrecidos.

» Prevenir la aparicién de problemas derivados del incumplimiento de los requisitos
legales.

» Revisar su politica de calidad para su continua adecuacion de acuerdo con los
requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015.

La certificacion del Sistema de Gestidon de la Calidad de esta organizacion es aplicable a las
actividades de: “Servicio de control oficial de bienes, productos y servicios no alimentarios,
mediante la inspeccion de establecimientos comerciales y actividades profesionales, la
realizacion de actuaciones de investigacion y la tramitacidn de expedientes sancionadores.”

En consecuencia, la actuaciéon del Servicio de Inspeccién de Consumo se gestiona de forma
ordenada, planificada y controlada, solicitando a su personal una constante mejora tanto en
los procesos de sus actividades como en las actuaciones que lleva a cabo, a fin de alcanzar
los objetivos y compromisos de calidad asumidos.

Anualmente se realiza una auditoria interna y otra externa en el Servicio, llevandose a cabo
la auditoria interna el dia 24 de junio de 2020, en la que se detectaron dos observaciones
gue se han tenido en cuenta para su implantacién en el sistema. La auditoria externa,




veosd MEMORIA ANUAL DE ACTUACIONES 2020
M A D R' D Instituto Municipal de Consumo

realizada el 30 de octubre por el Instituto de Certificacion ICDQ, revelé Unicamente una
observacion, que se ha tenido en cuenta, evidenciandose con ello la eficacia del sistema.

Encuesta de satisfaccion del cliente

El Servicio de Inspeccion de Consumo tiene entre sus prioridades la mejora continua de sus
servicios y alcanzar la plena satisfaccién de las personas con las que se relaciona, sean fisicas
o juridicas. Como consecuencia, requiere realizar un andlisis en profundidad de la
percepcién que sus clientes tienen del servicio que prestan.

Como técnica de andlisis se lleva a cabo una encuesta, con periodicidad bienal,
correspondiendo la Ultima al ejercicio 2020, con objeto de conocer el nivel de satisfaccién
con las actividades emprendidas. De los datos en ella recabados se obtiene la siguiente
informacion de los empresarios y reclamantes encuestados en torno a las actuaciones
llevadas a cabo en materia de inspeccion de consumo, procedimiento sancionador vy la
oficina municipal de investigacion de consumo. Las conclusiones de esta encuesta fueron
satisfactorias.

Los principales puntos fuertes en la actuacion de inspeccién fueron el trato del inspector y
la Informacion proporcionada sobre el motivo de la inspeccion. En procedimiento
sancionador, la claridad de los motivos de la inspeccion y en la oficina de investigacion, la
claridad de las comunicaciones recibidas por los interesados. Asimismo, se identificaron
partir de sus resultados algunas acciones que es conveniente implantar en 2021 para la
mejora continua del servicio.
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Linea de accion IX

Actividad administrativa y ejecucion presupuestaria
9.1 Actividad administrativa

Al margen del ejercicio y ejecucion de las competencias generales y especificas asignadas al
IMC, desde este érgano se han realizado otras actuaciones administraciones que, por un
lado, han sido precisas promover para que incidieran en el buen desempefio de las funciones
propias de las diferentes unidades administrativas adscritas al IMC, mientras que, por otra
parte, otras actuaciones se han llevado a cabo a instancias de otros érganos.

Actuaciones de personal

Con el fin de abordar las necesidades concretas de la organizacién en materia de personal,
desde el IMC, previo consenso con la Secretaria General Técnica del Area de Gobierno,
organo directivo competente en materia de recursos humanos -sin perjuicio de las
competencias atribuidas al Area de Gobierno de Hacienda y Personal en esta materia- ha
promovido varias propuestas de modificacion en la Relacién de Puestos de Trabajo (en
adelante, RPT), que han supuesto en algunos casos la creacion nuevos puestos de trabajo,
mientras que otras ha supuesto la variacion de alguna de sus caracteristicas para la
adecuacion de las retribuciones en orden a lograr una adecuada proporcionalidad de
aquellas a las funciones desempefiadas y en equiparacién con el resto de puestos de la
misma categoria.

Para ello se han elaborado las correspondientes memorias, ascendiendo a un nimero de 3,
gue han justificado por razones de interés publico, conveniencia y oportunidad las concretas
actuaciones con el fin de adaptar la RPT del IMC a las necesidades reales de la organizacion.

Una de las memorias ha justificado la creacion de un nuevo puesto de trabajo para atender
la alta demanda de solicitudes de sometimiento a arbitraje como sistema de resolucion
extrajudicial de los conflictos de consumo surgidos entre las personas consumidoras o
usuarios finales y las empresa o profesionales. Mientras que las otras dos restantes han
justificado el incremento retributivo de 10 puestos de trabajo correspondientes a dos
subescalas de la organizacion municipal, la subescala “de gestién” y la subescala
“administrativa”, habida cuenta de la especializacién y carga de trabajo de estos puestos de
trabajo.

Participacién en programas de formacién

El IMC colabora con el Organismo Autéonomo Agencia para el Empleo en los programas de
Formacion en Alternancia para personas desempleadas. De este modo el personal
designado por el IMC tutoriza a personas desempleadas que desempefian una practica
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laboral acorde a su perfil que posibilita la adquisicion tanto de conocimientos tedricos y
practicos que contribuyen a su insercién laboral.

El IMC ha supervisado y tutorizado las practicas de un total de 9 personas provenientes de
estos programas gestionados por el Organismo Auténomo Agencia para el Empleo.

Formulacién de observaciones y sugerencias a disposiciones municipales.

En el proceso de elaboracion de disposiciones normativas municipales y de otros
instrumentos juridicos de diverso caracter promovidos por otras Areas de Gobierno, el IMC
ha participado en el analisis de los textos, y en su caso, en la formulacion de observaciones
y sugerencias que han sido canalizadas a través de la Secretaria General Técnica del Area de
Gobierno como dérgano directivo competente en materia de régimen juridico.

Dentro de esta actuacion, durante el ejercicio 2020, el IMC realizé el analisis de los siguientes
textos:

» Borrador del nuevo reglamento por el que se crea el Consejo de la Cultura de la
Ciudad de Madrid y se regula su composicion y funcionamiento

» Borrador de la propuesta por el que se modifica el Reglamento para la Adjudicacion

de las Viviendas Gestionadas por la Empresa Municipal de la Vivienda y Suelo de

Madrid, S.A.

Borrador de la Ordenanza de Calidad del Aire y Sostenibilidad

Borrador de la Ordenanza de Simplificacion de Tramites Urbanisticos de Madrid

Borrador de la Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid

YV V V

Borrador de la propuesta por la que se modifica la Ordenanza de Movilidad
Sostenible

Y

Borrador de la propuesta por la que se modifica la Ordenanza Reguladora de los

Quioscos de Prensa

» Borrador de la propuesta por la que se modifica la Ordenanza de las prestaciones
econdmicas del sistema publico de servicios sociales del Ayuntamiento de Madrid

» Borrador de la propuesta por la que se modifica la Ordenanza Reguladora del Taxi

» Borrador de la Ordenanza de derogacion normativa

» Borrador del IV Plan Local de Infancia y Adolescencia de Madrid 2020-2023.

(El estado de tramitacion de los citados proyectos puede consultarse en el apartado de huella normativa del
portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid a través del siguiente enlace: huella normativa).

Procedimiento de seleccién de personal

A peticion del érgano directivo competente en materia de seleccion de personal, el IMC
formuld propuesta de los temas especificos en materia de consumo que conformarian las
bases especificas por las que se regira el proceso selectivo para proveer plazas de

Inspector/a Técnico/a de Calidad y Consumo del Ayuntamiento de Madrid.



https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Informacion-juridica/Huella-normativa/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=4099508929a56510VgnVCM1000008a4a900aRCRD

MADRID

Una vez sometidas a la Mesa General de Negociacion de Personal Funcionario del
Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos, las bases especificas se publicaron
en el “Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid” n.2 8.754, de 22 de octubre de 2020.
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Elaboracién de memoria de actividades en materia de consumo para otras

administraciones publicas

A instancias de la Direccion General competente en materia de consumo en el dmbito de la
Comunidad de Madrid y en cumplimiento del articulo 76.3 del Reglamento de la Ley 11/1998,
de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, aprobado por
el Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, el IMC elaboré durante el
primer trimestre del afio la memoria de las actividades realizadas en el ejercicio 2019, para

su remision a la Direccion General de Comercio y Consumo de la administracién autondmica.

9.2 Ejecucion presupuestaria

Programa presupuestario/ Crédito Crédito Crédito Obligaciones | Ejecucidn
Aplicacién presupuestaria definitivo disponible autorizado reconocidas (%)
493.00 CONSUMO 4405701€ |750312,79€ |3665348,21€ |[359380880€ | 81,57
CAPITULO 1. Gastos de personal 3956 641€ |736345,30€ [3220295,70€ |3220295,70€ | 81,39

PRENSA, REVISTAS,

22001 [LIBROSY OTRAS 500 500,00 0,00 0,00
PUBLICACIONES
IMPRESOS Y

22107 FORMULARIOS 3700 1122,70 2577,30 2577,30
PUBLICIDAD Y

22602 PROPAGANDA 20990 156,23 20 833,77 20 833,37
REUNIONES,

22606 |[CONFERENCIASY 9901 9901,00 0,00 0,00
CURSOS
OTROS GASTOS

22699 DIVERSOS 4000 2325,85 1674,15 1674,15
ESTUDIOS Y TRABAJOS

22706 TECNICOS 227 316 0,89 227 315,11 214 644,44
TRABAJOS REALIZ. POR

26000 |[INSTITUCIONES S.F. DE 182 653 0,82 182 652,18 133 783,84
LUCRO

Capitulo 2. Gasto Corriente 449 060,00€ | 14007,49€ | 435052,51€ 373493,10€ | 83,18



https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.b4c91589e7f6a5d829da39e5a8a409a0/?vgnextoid=018243aeb0545710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=741d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextfmt=default
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