5. CONSUMO

En otro apartado de esta Memoria ya se realiza un comentario sobre los
indicadores béasicos del comportamiento del consumo y las consecuencias en los
hogares espanioles. En esta parte relativa a los niveles y condiciones de vida, los
aspectos gue se tratan sobre e consumo son |os relativos, por una parte a los
medios utilizados para la proteccion y defensa de los consumidores y usuarios de
la Comunidad Vaenciana y por la otra, las politicas sobre esta materia
desarrolladas por la Generdlitat Valenciana.

5.1. DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES

La principadl norma donde se desarrollan los derechos de los
consumidores es la Ley 26/1984, de 19 de julio, Genera para la Defensa de los
Consumidores. También son destacables por su importancia y relacion con la
materia, la Ley 34/1988, de 11 de noviembre, Generad de Publicidad, la Ley
3/1991, de 10 de enero, de Competencia Dededl, la Ley 26/1991, de 21 de
noviembre, de Proteccion de los Consumidores, en casos de contratos celebrados
fuera de los establecimientos mercantiles y la Ley 22/1994, de 6 de julio, sobre
Responsabilidad Civil por dafios causados por productos defectuosos.

En la Comunidad Vaenciana, la participacion de consumidores y
usuarios se regula en la Ley 2/1987, de 2 de abril, del Estatuto de Consumidores
y Usuarios de la Comunidad Vaencianay en su hormativa de desarrollo.

Uno de los principales foros de participacion de las asociaciones de
consumidores y usuarios en nuestra Comunidad es € Comité Econémico y Socia
de la Comunidad Vaenciana, en € que desde su génesis estén presentes las
asociaciones y organizaciones de consumidores y usuarios mas representativas,
en un primer momento, por la Union de Consumidores de la Comunidad
Vaenciana y posteriormente por la Asociacion de Amas de Casa y
Consumidoras de la Comunidad Vaenciana

5.2. POLITICASDE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En la Comunidad Vaenciana, las politicas sobre la proteccion a
consumidor que se aplican vienen marcadas por las directrices de las
instituciones europeas y por los planes llevados a cabo desde € gobierno de la
nacion. En este sentido, en & ambito estata se encuentra vigente e Plan
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Estratégico de Proteccion al Consumidor (2002-2005), con € objetivo principd
de facilitar el cambio socia ala Sociedad de la Informacion.

Las principales directrices de este Plan Estratégico de Proteccion a
Consumidor, aunque expuestas en la Memoria del afio anterior, son
esencia mente las siguientes:

1.- Creacion de una conciencia colectiva del consumidor, paralo cua
desde la colaboracion de las Administraciones competentes en materias de
consumo y educacion deberan incluir en primer lugar, la realizacion de acciones
de difusion, formacion, educacion y la elaboracion de materiaes didacticos y en
segundo lugar, poner en préctica campafias y programas informativos en los
medios publicos de comunicacion, que cuenten en su disefio con las personas con
discapacidad, asi como la creaciéon de foros permanentes de discusion entre la
Administracién, sectores y asociaciones de consumidores que inspiren lineas de
accion politica

2.- Impulso desde las Administraciones de Consumo de la
concertacion, el acuerdo y la mediacion entre representantes de los
consumidoresy usuariosy de |os sector es econoémicos, donde se propongan
acciones parafomentar cartas de servicios alas empresas prestadoras de servicios
de interés general, codigos de conducta elaborados entre los sectores y las
Asociaciones de Consumidores y la consolidacion del Sistema Arbitral de
Consumo, ofrecido como producto o servicio por parte de las empresas.

3. Adecuacion de la gestion delas Administraciones de Consumo a
las demandas de la realidad socioecondémica, con la propuesta de congtituir un
sistema de sondeos periddicos de opinién de los consumidores y la puesta en
préctica de distintos mecanisnos de control de la Administracion y €
establecimiento de un sistema de comunicacion interadministrativo (Intranet)
para las administraciones local, estatal y autondmica. También se proponia la
creacion de un sistema de recogida de datos sobre accidentes de los
consumidores causados por bienesy servicios de consumo.

4. Profesionalizacion de la actuacion de las Asociaciones de
Consumidor es, con lagecucion de un Plan de Formacion para d persona de las

asociaciones, € fomento de las oficinas abiertas d publico, € desarrollo de
métodos de intercambio de informacion asociativa, € establecimiento de una
carta de servicios y prestaciones minimasy € incremento del importe destinado a
las subvenciones para las asociaciones.

5. Impulsar una mayor implicacion de las Entidades Locales en la
politica de consumo, que permita superar la etapa de consolidaciéon de las
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Oficinas Municipales de Informacién d Consumidor, proponiendo un impulso de
la implicacion activa de esas entidades en la planificacion de la politica de
consumo de cada Comunidad Auténoma. En concreto, se busca e fomento del
compromiso de los Ayuntamientos en e area dd control del mercado y en tareas
de proteccion a consumidor.

6. Garantizar e aprovechamiento por parte del usuario de los
beneficiosdela sociedad de serviciosy dela sociedad delainformacion, con
la pretension de restablecer la confianza de los consumidores y paliar los
problemas de dificultad de acceso a los servicios en los que median las
tecnologias de la informacion, asi como abundar en la toma de medidas
orientadas a la proteccion de los consumidores a distancia, como la certificacion
de servicios por entidades acreditadas en |as transacciones e ectrénicas.

Como conclusion, € Plan pretende impulsar 1a adhesion de las empresas
gue prestan servicios de interés general a Sistema Arbitral de Consumo.

5.3. CONSULTAS Y RECLAMACIONES DE LOS
CONSUMIDORES

5.3.1. Consultasy reclamaciones

La existencia de una normativa especifica en materia de defensa de los
consumidores y usuarios ha ido creando en los ultimos tiempos, una conciencia
ciudadana que se ha visto reconocida en la participacion civicay en la asuncion
de sus derechos como consumidores. Esta realidad se ha tradadado a la creacion
de mecanismos de tutela y defensa y d nimero de consultas y reclamaciones
presentadas en los organismos competentes, que han servido para percibir la
satisfaccion o insatisfaccién generada por los productos o servicios recibidos
COMO usuarios.

A dlo también han contribuido, por una parte, € desarollo y
consolidacion de politicas publicas en materia de consumo y por la otra, las
actividades promovidas por las propias asociaciones y organizaciones de
consumidores y usuarios, en cuanto a la concienciacion de éstos 'y su papel a
desempefiar en lamejora de las relaciones entre empresarios y consumidores.

Ta y como se apreciaen & Cuadro 111.5.1, en la Comunidad Vaenciana
durante € afio 2003, € nimero total de consultas por sectores efectuadas por los
consumidores ha ascendido a 67.321, que supone una tasa de variacion positiva
ddl 3,97% respecto d afio 2002, en € que se formularon 64.750 consultas.
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Cuadro 111.5.1

NUM ERO DE CONSULTASPOR SECTORESEN LA COMUNIDAD VALENCIANA
ANOS 2002-2003

2002 2003 Tasade Variacion
N° % N° % 02/03
Agua 2.907 4,49 2.872 4,27 -1,20
Gas 3.538 5,46 3.695 5,49 4,44
Luz 1.988 3,07 2.340 3,48 17,71
Transporte 1.005 1,55 972 1,44 -3,28
Teléfono 4.136 6,39 4.326 6,43 4,59
Correos y Telecomunicaciones 967 1,49 868 1,29 -10,24
Otros Servicios Publicos 1.997 3,08 1.998 2,97 0,05
Alimentacion 1.556 2,40 1.600 2,38 2,83
ProductosMilagro 100 0,15 168 0,25 68,00
Textil, Piel y Calzado 1.240 1,92 1.263 1,88 1,85
Electrodomésticos 2.460 3,80 2.567 3,81 435
Vehiculos 3.469 5,36 3412 5,07 -1,64
Vivienda 8.029 12,40 8.174 12,14 1,81
Enseres del Hogar 853 1,32 808 1,20 -5,28
Materia LimpiezalAseo 419 0,65 449 0,67 7,16
Material Informético 1.580 2,44 1.644 2,44 4,05
Animales Domesticos/Complem. 234 0,36 215 0,32 -8,12
Otros Bienes 1.330 2,05 1.443 2,14 8,50
Juguetes 583 0,90 455 0,68 -21,96
Tintorerias 2.801 433 2.805 4,17 0,14
Grandes Superficies Com. 1471 2,27 1535 2,28 4,35
Taller Repar. Vehiculos 2.699 4,17 2.909 4,32 7,78
SAT. 2.088 322 2127 3,16 1,87
Gasolineras/Est. Servicio 520 0,80 563 0,84 8,27
Servicios Sanitarios 1.660 2,56 1.845 2,74 11,14
Hosteleria 1.399 2,16 1.362 2,02 -2,64
Ensefianza 1.567 2,42 1.996 2,96 27,38
Agencias de Vigjes 1579 2,44 1.697 2,52 7,47
Repar. Y Mat. Hogar SA.D. 1.261 1,95 1.314 1,95 4,20
JoyerialRelojeria/E. Fotogréfico 209 032 265 0,39 26,79
Ventas Fuera Establ. Comercial 1.017 157 928 1,38 -8,75
Bancosy Financieras 1.500 2,32 1.656 2,46 10,40
Seguros 1.668 2,58 1.748 2,60 4,80
Gestoria/Asesoria 572 0,88 587 0,87 2,62
Inmobiliarias 2.396 3,70 2.525 3,75 5,38
Otros Servicios 1.952 3,01 2.190 3,25 12,19
Total 64.750 100,00 67.321 100,00 397

Fuente: Conselleriade Industria, Comercio y Turismo. Direccién General de Comercio y Consumo.
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Gréficol11.5.1
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En & gercicio de 2003, los sectores que presentaron mayor incremento
en e nimero de consultas fueron € sector de Productos Milagro, con un aumento
del 68%, e sector de Ensefianza con un 27,38% y € sector de
JoyerialRel ojeria/E.Fotogréfico con un 26,79%. En € afio 2002, los sectores con
mayor aumento en & nimero de consultas fueron € sector de Correos y
Telecomunicaciones con un incremento del 48,09%, € sector de la Ensefianza
con un 47,55%y € sector de Joyeria/lRel ojeria/E.Fotogréfico con un 32,28%.

En sentido contrario, durante € afio 2003, los sectores que tuvieron una
tasa negativa en e nimero de consultas fueron € sector de Juguetes con un
descenso del 21,96%, € sector de Correos y Telecomunicaciones con una tasa
decreciente del 10,24% y e de Ventas Fuera del Establecimiento Comercia con
una variacion negativa dd 8,75%. Durante € afio 2002, los sectores que
registraron una disminucion en € nuimero de consultas fueron € sector de
Productos Milagro con un decrecimiento ddl 9,09%, € de Agencias de Vigjes con
una tasa negativa del 0,94% vy € de Ventas Fuera del Establecimiento Comercial
con sdlo un incremento del niimero de consultas del 3,25%.

En e Gréfico 111.5.1, insertado anteriormente y con datos relativos a afio
2003, se recoge € numero de consultas por sectores realizadas en la Comunidad
Valenciana, que conforme se ha comentado respecto al Cuadro 111.5.1, € nimero
total fue de 67.321 consultas.

Como en los Ultimos afios, en d afio 2003, € sector que ha generado
mayor nimero de consultas ha sido € de la Vivienda con 8.174 consultas y un
incremento del 1,81% respecto a afio anterior, en €l que se registraron un total de
8.029 consultas. En este sentido, en & sector de la Vivienda, los motivos més
consultados son los que tienen relacion con la construccion, los precios, las
condiciones de venta, las reparaciones redizadas por las comunidades, los
retrasos en la entrega de viviendas de nueva construccion y en menor medida €l
aquiler de las mismeas.

También en € afio 2003, d igud que € afio anterior, los siguientes
sectores que tuvieron una cifra mayor de consultas fueron e sector del Teléfono
con 4.326 consultas y € del Gas con 3.695 consultas.

Seguidamente, se inserta € Gréfico 111.5.2, donde se aprecia que en €
ano 2003, € numero de reclamaciones y denuncias por sectores o tipos de
productos en la Comunidad Vaenciana ascendié a 12.181 reclamaciones que
contrastan con las 11.879 del afio 2002 y supone un aumento porcentua del
2,54%.
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Gréfico 111.5.2
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Cuadro 111.5.2

MOTIVOSY SITUACIONESEN LASRECLAMACIONESY DENUNCIAS

PRESENTADASEN LA COMUNIDAD VALENCIANA. ANO 2003

Totd  Sin Motivos Situaciones
R+D* motivo 1 2 3 4 5 6 7 10 11 12 13 14
Teléfono 1.478 27 468 406 64 323 74 0 116 192 160 62 475 556
Otros Servicios 1.134 42 364 226 57 87 37 2 299 47 58 252 549 190
Otros Bienes 877 8 253 291 57 50 131 27 60 78 37 49 387 302
Ensefianza 691 6 592 50 6 7 0 1 29 13 164 18 425 51
Taller Repar. Vehiculos 594 6 416 42 3 41 48 0 38 29 8 20 206 239
Bancosy Financieras 532 6 198 132 18 36 26 8 108 18 21 257 176 53
Hosteleria 497 4 136 76 15 67 13 52 134 5 2 32 51 28
Gas 496 13 293 56 5 91 4 0 34 97 17 30 206 139
Transporte 445 2 283 34 3 33 0 8 82 45 16 231 90 53
Vehiculos 431 4 93 120 4 17 115 177 38 18 182 112 67
Textil, Piel y Calzado 389 14 30 174 5 21 79 1 65 45 3B 10 208 72
Grandes Superficies Com. 372 61 56 46 37 35 47 7 83 34 26 31 136 122
Vivienda 360 17 37 168 4 5 112 0 17 21 10 13 138 142
SA.T. 303 5 203 26 4 15 33 0 17 52 49 5 111 7
Electrodomésticos 287 6 57 69 22 7 97 0 29 43 18 6 138 71
Servicios Sanitarios 269 6 59 6 3 14 3 110 68 6 12 174 4 27
Repar. y Mat. Hogar S.A.D. 254 5 83 97 5 7 31 0 26 19 28 8 121 75
Tintorerias 239 1 217 2 2 4 1 0 12 1 29 2 153 44
Seguros 235 3 112 84 4 10 0 1 21 2 10 174 2 24
Juguetes 223 4 6 157 9 9 27 1 10 28 38 7 116 24
Ventas Fuera Establ. Com. 217 7 62 104 11 3 25 0 5 24 13 13 % 68
Gasolineras/Est. Servicio 213 17 82 17 2 13 7 1 74 9 15 18 102 60
Alimentacion 199 10 16 57 14 11 18 20 53 18 23 42 8 28
Vehiculos nuevos 197 5 50 106 7 10 16 0 3 8 13 8 73 93
Inmobiliarias 182 6 34 25 10 0 99 0 8 18 24 5 105 9
Agencias de Vigjes 138 1 81 22 14 9 2 0 9 0 5 121 8 2
Joveria/Reloj./E. Fotog. 127 15 36 24 7 8 9 0 28 11 2 22 49 40
Agua 115 1 3 23 1 23 2 5 25 3 4 39 5 18
Enseres del Hogar 105 5 19 52 1 3 10 2 13 12 12 9 42 29
Sin sector 102 29 11 38 9 0 0 1 14 26 4 41 15 5
Sanidad Piblica 102 0 23 0 0 1 0 5 28 0 2 9 1 1
Material Informético 77 2 25 12 8 2 22 0 6 4 8 4 3B 23
Luz 64 1 25 15 0 11 1 0 11 2 6 36 5 14
Otros Servicios Publicos 57 2 3 0 0 2 0 3 47 0 0 40 9 2
Multipropiedad 56 3 24 18 1 0 1 0 9 3 8 11 5 6
Animales Dom./Complem. 39 4 5 13 2 1 3 5 6 4 0 8 13 12
Arrendamientos 24 1 5 2 0 4 1 2 9 1 0 8 13 2
Material Limpieza/Aseo 23 2 0 14 0 1 6 0 0 10 2 2 7 0
Correosy Telecom. 20 0 16 0 0 0 0 0 4 0 1 8 7 4
Gestoria/Asesoria 12 1 4 2 1 1 0 0 3 0 1 1 7 3
Vivienda/RentaLibre 6 0 4 2 0 0 0 0 0 0 0 0 1 5
Total 12.181 352 4.516 2.808 415 9821.100 328 1.680 976 996 2.409 4.605 2.780

Motivos:

1. Fraude en prestacion de servicios
2. Normativa condiciones de venta

3. Publicidad engafiosa
4. Precios

5. Fraude calidad bienes

6. Irreqularidad higiénico-sanitaria
7. Otros

* R: Reclamaciones D: Denuncias

Situaciones:

10. Correccién de las causas

11. Otra soluciones
12. Inhibida al organismo competente
13. Archivada
14. En trémite

Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Turismo. Direccién General de Comercio y Consumo.
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En & afio 2003, los sectores que registraron un mayor nimero de
reclamaciones fueron e sector de Teléfono, con una cifra de 1.478
reclamaciones, € de Otros Servicios con 1.134 y € de Otros Bienes, con 877
reclamaciones. En € afio 2002, los sectores con mayor nimero de reclamaciones
registradas fueron € de Teléfono con 1.389 reclamaciones, € de Otros Servicios
con 956 y € de Ensefianza con 944 reclamaciones.

El Cuadro 111.5.2 de la pagina anterior recoge los datos del gercicio de
2003, sobre los motivos y Stuaciones en las reclamaciones y denuncias
presentadas en la Comunidad Vaenciana, donde en € pie del mismo se indica €
listado de motivos y situaciones de la presentacion de las reclamaciones.

De esta manera, se aprecia como en e afio 2003, también las
reclamaciones y denuncias por motivos de fraude en prestacién de servicios son
las que tienen mayoria con una cifra de 4.516, seguidas de las motivadas por la
normativa de las condiciones de venta con un total de 2.808. ASmismo, en € afio
2002, con 4.888 y 2.148 reclamaciones y denuncias respectivamente fueron estos
mismos motivos los que tuvieron mayor cifra

En & afio 2003, respecto a las situaciones de las reclamaciones y
denuncias, ta y como se observa en @ cuadro, € mayor nimero de las
reclamaciones se halan en la situacion de archivadas con una cifra de 4.605,
seguidas de las que estan en tramite con 2.780 y en situacion de inhibidas a
organismo competente se encuentran 2.409 reclamaciones.

En e afio 2002, la mayoria de reclamaciones se encontraban archivadas
en un nimero de 6.086, le seguian las que estén en tramite con 2.538 y en
situacién de inhibidas a organismo competente habian 2.263 reclamaciones.

5.3.2. Estadisticas delas Juntas Ar bitrales de Consumo

El Sistema Arbitral de Consumo es un sistema extrajudicia para resolver
con facilidad las diferencias entre consumidores y empresas y ofrece una via
rgpiday gratuita en laresolucion de conflictos de los consumidores.

A modo indicativo, los casos en los que puede recurrirse a arbitrgje son
muy distintos, desde un electrodomeéstico recién comprado que no funciona como
debiera hasta un vigje organizado que no era lo prometido o un trge que vuelve
estropeado del tinte, pero los casos tienen que afectar sempre a ciudadano como
consumidor. No se resuelven asi, conflictos entre particulares ni cuestiones
laborades ni tampoco problemas de consumo que tengan como resultado
intoxicacion, lesiones, muerte o indicios de delito.
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Se trata de un sistema voluntario que debe ser aceptado por las dos
partes, 1o que, en la préctica resulta uno de sus inconvenientes, ya que s la
empresa no quiere, e consumidor no podra recurrir a esta via. La empresa solo
estd obligada cuando se encuentra adherida de un modo genera a Sistema
Arbitra de Consumo, por lo que debe exhibir un distintivo oficia o s lo recoge
en sus contratos y la solicitud de arbitrgje solo la puede redlizar € consumidor.

La decison sobre € conflicto la toma un Colegio Arbitral después de oir
a las partes y estd compuesto por tres &bitros, uno que representa a la
Administracion, otro a los consumidores y otro a sector empresaria implicado.
Laresolucion, que ha de dictarse en un plazo maximo de cuatro meses, se conoce
como laudo arbitral y tiene la misma eficacia que una sentencia judicia y las
partes estan obligadas a conformarse con € laudo y a cumplirlo, y de hecho, una
vez se ha resudlto € problema por esta via, no es posible acudir a los tribunales
ordinarios. Es un sstema totalmente gratuito y € Colegio Arbitral propone y
paga |as pruebas periciales que crea necesarias y € consumidor solo debe abonar
las que é proponga.

El lugar de presentacion de solicitud de arbitraje, en materia de consumo,
puede ser bien ante las propias Juntas Arbitrales de Consumo, o0 ante las
dependencias de agunos organismos publicos como son las Oficinas
Municipdes de Informacion d Consumidor (O.M.I.C), los Servicios
Territoriales de Turismo, de Consumo o la Direccion Genera de Transportes.

Otra forma para solicitar este procedimiento es ante las sedes de las
organizaciones y asociaciones de defensa y proteccién de los consumidores y
usuarios, aunque normalmente se debe ser socio para que se pueda tramitar. En la
Comunidad Vaenciana, las organizaciones con mayor notoriedad son la
Asociacion de Amas de Casa y Consumidoras TYRIUS, LUCENTUM vy
LLEDO, la Unién de Consumidores de la Comunidad Vaenciana (U.C.E.-C.V.),
la Asociacion Vaenciana de Consumidores y Usuarios (AVACU) y la asociacion
de consumidores CONSUM.

En cuanto a las sedes de las juntas arbitrales, en nuestra Comunidad,
aparte de la Junta Arbitra de Consumo de la Comunidad Vaenciana en
Vaencia, también existen otras poblaciones con sedes de Juntas Arbitrales de
Consumo como son las ciudades de Alicante, Benidorm y Castellon.

A continuacion en @ Cuadro 111.5.3, se detdlan las estadisticas globaes

de las Juntas Arbitrales de Consumo en la Comunidad Vaenciana en € gercicio
de 2003.

638



NIVELESY CONDICIONES DE VIDA

Cuadro 111.5.3

ESTADISTICASGLOBALESDE LASJUNTASARBITRALESDE CONSUMO EN LA
COMUNIDAD VALENCIANA, ANO 2003

Solicitudes de arbitr aje planteadas por los consumidores NG

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 699
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 395
Junta Arbitral de Consumo de Castellén 241
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 1.301
Total Solicitudes de arbitraje 2003 2.636
Total Solicitudes de arbitraje 2002 3.065
Incremento afios 02-03 -14,00%

Expedientesresueltos por Mediaciones previasa larealizacion de arbitraje

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 66
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 117
Junta Arbitral de Consumo de Castellén 28
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 114
Total Solicitudes de arbitraje 2003 325
Total Solicitudes de arbitraje 2002 609
Incremento afios 02-03 -46,63%

Audiencias arbitrales celebradas

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 384
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 117
Junta Arbitral de Consumo de Castellén 128
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 876
Total Solicitudes de arbitraje 2003 1.505
Total Solicitudes de arbitraje 2002 1.623
Incremento afios 02-03 -7.27%

Expedientesresueltos por Laudosdictados por las Juntas Arbitrales de Consumo

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 354
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 107
Junta Arbitral de Consumo de Castellén 113
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Vaenciana 746
Total Solicitudes de arbitraje 2003 1.320
Total Solicitudes de arbitraje 2002 1.305
Incremento afios 02-03 1,15%
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Tipologia de los L audos dictados

Junta Arbitral de Consumo de Alicante

Estimatoriastotal o parcialmente 32,4%
Desestimatorias 49,2%
Conciliatorias 18,4%

Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm)

Estimatoriastotal o parcialmente 35,5%
Desestimatorias 44,8%
Conciliatorias 19,7%

Junta Arbitral de Consumo de Castellon

Estimatoriastotal o parcialmente 34,5%

Desestimatorias 44,2%

Conciliatorias 21,3%
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana

Estimatoriastotal o parcialmente 43,9%

Desestimatorias 37,9%

Conciliatorias 18,2%

Modalidades de los L audos dictados

Unanimidad 97%
Mayoria 3%

Adhesiones de empresariosy profesionales al Sistema Arbitral de
Consumo en la Comunidad Valenciana

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 3.170
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 1.687
Junta Arbitral de Consumo de Castell6n 941
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 10.025
Total adhesiones 2003 15.823
Total adhesiones 2002 14.420
Incremento afios 02-03 9,73%

Fuente: Conselleriade Industria, Comercio y Turismo. Direccién General de Comercio y Consumo.

En € afio 2003, conforme se apreciaen € cuadro anterior, se presentaron
un total de 2.636 solicitudes de arbitrge planteadas por los consumidores, que
representa un descenso del 14% respecto a afio anterior, puesto que € tota de
solicitudes en € afio 2002 fue de 3.065 solicitudes.

Por Juntas Arbitrales de Consumo, en la Junta Arbitral de Alicante se
presentaron 699 solicitudes, en la Junta de Benidorm un tota de 395, en la de
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Castellon fueron 241 y ante la Junta de la Comunidad Valenciana, € ndmero de
solicitudes planteadas fue de 1.301.

En e apartado relativo a expedientes resueltos por mediaciones previas a
la redizacion de arbitrgje, se observa una considerable disminucién, puesto que
se ha pasado de 609 solicitudes en € afio 2002 a 325 en € gercicio de 2003, que
supone una variacion porcentua negativa del 46,63%.

En e afio 2003, respecto a las audiencias arbitraes celebradas, se apunta
una disminucion del 7,27% respecto d afio 2002, puesto que de las 1.623
solicitudes del afio anterior, en € afio 2003, se han celebrado 1.505 audiencias.

En lo relativo a expedientes resueltos por Laudos dictados por las Juntas
Arbitrales de Consumo, se percibe un ligero aumento en € afio 2003, puesto que
de los 1.305 expedientes ddl ario 2002 se ha pasado a una cifra de 1.320 en € afio
2003. Estos Laudos, por Juntas Arbitrales de Consumo, corresponden 354 a la de
Alicante, 107 a la de Benidorm, 113 a la de Castellon y 746 a la de Comunidad
Vaenciana

Sobre la tipologia de los laudos dictados, en la mayoria de Juntas
Arbitrales de Consumo, a diferencia de otros afios, € porcentgje total de laudos
desestimatorios es superior a de budos estimatorios total o parcidmente, savo
en la Junta Arbitra de Consumo de la Comunidad Vaenciana, donde la relacion
esinversa.

Por Juntas Arbitrales, se constata que en la Junta Arbitral de Consumo de
Alicante, € 49,2% de los laudos fueron desestimatorios, € 32,4% estimados total
0 pacidmente y d 184% conciliatorios. En la Junta de Benidorm, los
desestimatorios representaron € 44,8%, d 355% fueron estimatorios total o
parcidmente y @ 19,7% conciliatorios. En la Junta de Castelon € 44,2% se
desestimaron, & 34,5% se estimaron total o parcidmente y d 21,3% se
conciliaron. Y finamente, en la Junta de la Comunidad Vaenciana, € porcentgje
de laudos edimatorios total o parcidmente fue ded 43,9%, € de laudos
desestimatorios del 37,9% v € de conciliatorios del 18,2%.

Como en ediciones anteriores, e mayor nimero de laudos fueron
dictados por unanimidad. Asi, en € gercicio de 2003, se gprecia que € 97% de
los laudos se resolvieron por unanimidad y & 3% por mayoria

En d afio 2003, respecto a nimero total de adhesiones de empresarios y
profesonales d Sistema Arbitra de Consumo en la Comunidad Valenciana, se
observa un notable incremento, ya que de las 14.420 adhesiones del afio 2002, se
ha pasado alas 15.823 ddl afio 2003, que representan un aumento del 9,73%.
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Estas adhesiones distribuidas por Juntas Arbitrdes de Consumo,
presentan una cifra de 3.170 adhesiones en la Junta Arbitral de Consumo de
Alicante, 1.687 en la de Benidorm, 941 en la Junta de Castelén y 10.025 en la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Vaenciana

Como conclusén, ademés de interpretar que la utilizacion de los
Sistemas Arbitrales de Consumo, en la resolucion de controversias, por parte de
los consumidores y usuarios supone un avance en la consolidacion de los
patrones de consumo evolucionados de la sociedad actua, se vuelve a incidir en
los aspectos positivos que € mismo representa, ya que es percibido como un
simbolo de garantia y pregtigio, a la vez que d incremento cada afio de
adhesiones de anpresa demuestra el grado de aceptacion de este sistema en la
Comunidad Valenciana.

54. PROGRAMAS DE LA GENERALITAT VALENCIANA EN
MATERIA DE CONSUMO

El departamento autondémico encargado de llevar a cabo las politicas
publicas en materia de consumo es la Direccién General de Comercio y
Consumo, que depende organicamente de la Consdlleria de Industria, Comercio y
Turismo de la Generdlitat Vaenciana.

En este sentido, para @ gercicio de 2003, la entonces Consdlleria de
Industria, Comercio y Energia dcto sendas ordenes en fecha 15 de noviembre de
2002. La primera, la Orden de 15 de noviembre de 2002, por la que se establecen
las bases parala concesion de subvenciones para acciones estratégicas en materia
de consumo para € gercicio 2002 y la segunda, la Orden de 15 de noviembre de
2002, por la que se establecen las bases para la concesién de subvenciones para
el desarrollo de acciones e infraestructuras basicas en materia de consumo en €
gercicio 2003.

El objeto de la primera orden era establecer € régimen de la concesién
de ayudas para desarrollar |as acciones estratégicas de formacidn, modernizacion
de infraestructuras e investigacion en materia de consumo, de acuerdo con las
consignaciones previstas en la Ley de Presupuestos de la Generalitat Valenciana
para e afio 2003.

Las ayudas establecidas podran ir destinadas a las siguientes actuaciones:

a) Redizacion de estudios e investigaciones relacionados con €
CoNsSUMO.
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b) Redizacion o participacion en actuaciones formativas e informativas
gue incidan positivamente en los actos de consumo.

c) Elaboraciéon y gecucion de proyectos e infraestructuras destinados a
la educacion del consumidor.

d) Desarollo de actividades que garanticen la calidad y seguridad de
los bienes'y servicios ofrecidos a consumidor.

€) Redlizacion de acciones dirigidas a responder a las demandas y
mejoras de los servicios d consumidor mediante la implantacion de
nuevas tecnol ogias.

En la orden, se indicaba que los beneficiarios de estas ayudas pueden ser
profesorado de los digtintos niveles educativos, Universidades, Asociaciones
docentes, de adumnos y de madres y padres de alumnos, Asociaciones de
consumidores y empresariales, Entes publicos e ingtituciones; Entidades locales;
Laboratorios con sede en la Comunidad Vaenciana y Entidades privadas sin
animo de lucro.

En esta misma linea, se dict6 la Orden de 15 de noviembre de 2003, de la
Consdleria de Industria, Comercio y Energia, por la que se convocan seis becas
para postgraduados para la realizacion de estudios e investigaciones y completar
laformacioén préctica en materia de consumo, para € gercicio de 2003.

En € Cuadro I11.5.4, se detallan de una manera exhaustiva las actividades
desarrolladas en materia de consumo, en e gercicio de 2003 y llevadas a cabo
desde la Direccion Generd de Comercio y Consumo, con arreglo a lo dispuesto
en las drdenes citadas. Estos programas son los siguientes:

Adecuacion de la normativa sectorial

- Control de mercado.

- Coordinacion ingtitucional Comunidades Autdnomas e Ingtituto Naciona
de Consumo.

- Procedimiento sancionador.
Informacion

- Publicacionesy materia audiovisua.
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Campafias y acciones informativas especificas a través de medios de
comunicacion.

Atencidn y Coordinacion de OMICS y Asociaciones de Consumidores.
Consultas de Consumidores.

Medios de Comunicacion.

Hoja Unica de Reclamaciones.

Moviles de Consumo.

Escudla Vaenciana de Consumo

Formacion Bésicay Especiaizada de la Poblacion Adulta.

Educacion de la Poblacion Infantil y Juvenil en € marco de la Ensefianza
Obligatoria.

Centros de Formacion Permanente en Consumo.

Cooperacion ingtitucionad  Comunidades Auténomas y Administracion
Central.

Arbitrge

Adminigtracion del arbitrgje a través de las Juntas Arbitrales de Consumo
de la Comunidad Vaenciana (Cagstellon, Alicante, Benidorm y
Comunidad Vaenciana) y de las Comisiones Sectoriales integradas en
las mismas (vivienda, transporte y agencias de vigje).

Fomento del Arbitrgje de consumo.

Censo de empresas y profesionales y de sus organizaciones, adheridos d
Sistema Arbitral de Consumo.

Proyecto de Arbitrgje de consumo turistico in situ, de Benidorm-Marina
Baa
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Cuadro I11.5.4

ACTIVIDADES DESARROLLADASEN MATERIA DE CONSUMO. ANO 2003

ADECUACION NORMATIVA SECTORIAL

ACTIVIDAD

TIPO DE ACCION

N° ACCIONES REALIZADAS Y
REPERCUSION

Control de mercado

* Campafias nacional es, autonémicas,
atencién de denunciasy
reclamaciones, tomade muestras, etc.

Campafias nacionales: 9
Camparias autondmicas. 4
Inspecciones: 24.077
Denuncias: 1.519
Reclamaciones: 10.676
Alertastramitadas: 617
Toma de muestras: 324

Coordinacién Ingtitucional, CC.AA., Inc

* Grupos de normativa, control de
mercado, calidad de lainspeccion,
sistema de informacion.

Reuniones mensuales

Procedimiento sancionador

* Incoacion de expedientes, resolucion
de recursos, informesjuridicos.

Actas positivas: 1.671
Expedientes incoados: 392
Recursos resueltos: 167
Consultas elaboradas: 96

INFORMACION

ACTIVIDAD

TIPO DE ACCION

N° ACCIONES REALIZADAS Y
REPERCUSION

Publicacionesy material audiovisual

* Elaboracion y distribucion delibrosy

folletos: )
Titulos: “ X!l Concurso de Fotografia”,

“ Artificios Pirotécnicos’ , Catélogo de

fotogr afias premiadas, Folleto juguetes

seguros, Folleto garantias de los bienes

y enlaventa, Folleto prefijo de tarifica

cion adicional.

* Reedicion y distribucion de material
existente:

Titulos: “ Derechos del Consumidor” ,

“ Artificios pirotécnicos’ , “ Sistema

arbitral de consumo,

* Material audiovisual: * Etiquetado
ecolégico” y “ Comercio justo y
responsable’ .

* Més de 120.000 gemplares distribuidos

Campafias y acciones informativas
especificas através de medios de
comunicacion

* Cufias, microespaciosy programas
radiofénicos y televisivos:

Temasemitidos Teléfono del consumidor,

informacién teléfonos 900, Red de

Alertas, Inspeccion de consumo,

Reciclado de productos, Arbitraje de

€ONSUMO Y juguetes.

* Colaboracion con larevista” Plenitud”
destinadaamayores.

* DiaMundia de los Derechos de los
Consumidores.

Actividades: Acto de reconocimiento a

las asociaciones de consumidores y

entidades empresariales por su labor en

pro de los derechos de |os consumidores.

* 105 emisiones realizadas
* 50.000 oyentesestimados en cada
programa

* 2 articulos publicados
* 25.000 personas estimadas receptoras
dela publicacion

* 650 personas participantes
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Atencién y coordinacion de OMICSy
Asociaciones de Consumidores

* Acreditacion de Ofi cinas de Informacion
d Consumidor.

* Informacion periddica en materiade
consumo.

Actividad: Boletin de informacion sobre

consumo (legidacion, noticias, opinion,

etc.) de carécter trimestral.

* Cursos, jornadas, visitas y reuniones
de coordinacion.

* 32 Oficinas acreditadas hastala
actualidad

* 130 organismos receptores de
boletines

Consultas de consumidores

* Atencion, recopilacion y tratamiento
informatizado de las consultas.

* 60.231 consultas atendidas

Medios de comunicacion

* Entrevistas, notas de prensa, cortes de
VOZ, EtC.

* 100 acciones

Hoja Unica de reclamaciones

* Distribucion de hojas.

* 56.000 hojas distribuidas

Méviles de consumo

* Puesta en funcionamiento de dos
unidades méviles de consumo.

ESCUELA VALENCIANA DE CONSUMO

ACTIVIDAD

TIPO DE ACCION

N° ACCIONES REALIZADAS Y
REPERCUSION

Formacion bésicay especializadadela
poblacion adulta

* Formacion Técnica Epecidizadadirigida
apersond delaadministracion.

Cursos: Control aimentario, Garantiasy

Publicidad, Productosindustrial es.

* Formacion bésica en colaboracion con
las federaciones de consumidores.

Cursos: Cursos béasicos de consumo;

Vivienda, medio Ambiente y consumo;

Vigjes; Sobreendeudamiento;

Alimentacion y consumo; Consumidores

mayores, etc.

* Formacion profesional especializada
en consumo.

Lineas de accion: Apoyo técnico a

profesorado; Difusion de materialesy

recursos; Atencion al dumnado.

* 45 acciones formativas desarrolladas

* 1.600 personas asistentes alas
diferentes acciones

Educacion de la poblacion infantil y
juvenil en el marco de la ensefianza
obligatoria

* Programa de educacion del consumidor
en laescuela

Lineas de accion: Elaboracion de

material didactico, préstamo detalleresy

recursos, formacion del profesorado.

* Red de educacion del consumidor.

Lineas de accion: Elaboracion de

materiales, participacion en

publicaciones especiaizadas, encuentro

eintercambio de experiencias docentes,

pégina web parala comunicacion de los

miembros de lared, etc.

* Proyectos de investigacion educativa.

Temasde investigacion: Nuevas tecno-

logias, consumo solidario, publicidad,

eco-consumo, alimentacion, etc.

* Certamenes y Concursos.

Acciones: Certamen Europeo del Joven

Consumidor Europeo (anual), Expo-jove

(anual).

* Cercade 100.000 nifiosen la
participacion de las distintas
actividades

* 33 proyectos de investigacion
subvencionadosy desarrollados en
centros educativos

* 413 centros educativos han participado
en los distintos programas

* Més de 500 nifios participantes

* Més de 10.000 visitas

* En e 2002 fue ganador en lafase
europeaun instituto valenciano
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Centros de Formacion Permanente en
Consumo

* Actividades formativas destinadas a
personal adulto

* Actividades educativas destinadas a
grupos escolares.

* 17 actividades formativas destinadas a
adultos y 16 destinadas a escolares,
realizadas en los centros de Alicante y
Castellon.

* Cerca de 3.500 personas han participado

en |as actividades organizadas por los
dos centros.

Cooperacion ingtitucional CC.AA.y
Administracion Central

* Grupo de trabajo INC/ Comunidades
Auténomas.

Lineas de accion: Plan de formacion

parael control del mercado, estudio de

temas comunesy propuestas de accién,

intercambio de experiencias e informacion.

* Elaboracion y realizacion del Plan de
formacién para el control del mercado
de 2003

* Seguimiento del Plan estratégico de
proteccion a consumidor en materia
deformaciony educacion

ARBITRAJE
ACTIVIDAD TIPO DE ACCION N A e sion DAsY
. Dor o
Administracion del arbitrgje a través de Peticiones dearbitrgje planteadas 2636
las Juntas Arbitrales de Consumo de la * Audiencias celebradas 1.505
Comunidad Vaenciana L,
* Emision de laudos 1.320
- Junta Arbitral de Consumo de A)
Castellon - Estimatorios (total o parcialmente) 40,5%
. . - Laudos conciliatorios 19,8%
- Junta Arbitral de Consumo de Alicante - Laudos desestimatorios 29, 7%
- Junta Arbitral de Consumo Sede B)
Benidorm - Dictados por unanimidad de tres
, abitros 7%
- Junta Arbitral de Consumo dela A . 3%
Comunidad Vaenciana - Dictado por mayoria
- Y de las Comisiones Sectoriales * Obtencion de mediaciones previas 325

integradas en las mismas:
- Vivienda
- Transporte
- Agenciasde Viae

* Creacion de la mesa de mediacion de
Telecomunicacionesen laJAC-CV

* Grado de aceptacion empresarial

45 conflictos resueltos

81%

Fomento del arbitrgje de consumo

* Campafias de adhesion a Sistema
Arbitra de Consumo.

* Intervencion en diversos foros dirigi-
dos aempresarios, profesionales,
consumidoresy juristas.

849% de adhesi6n empresarial y
profesional

Censo de empresas y profesionales
adheridos a Sistema Arbitral de
Consumo (y de sus organi zaciones)

* Inclusion en el censo oficial de empre-
sasy profesionales adheridos a Sistema
Arbitral de Consumo, através de las
Juntes Arbitrales de Consumo dela
Comunidad Vaencianay remison de
los correspondientes ditintivos oficides.

* Inclusién en el censo oficial de organi-
zaciones empresariaes y profesiona-
les, adheridas a arbitraje de consumo.

* Inclusién en el censo oficial deasocia
ciones de consumidores adheridas a
arbitraje de consumo.

15.823
12 Comunidad Auténoma de Espafia en
este apartado
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Proyecto de arbitraje de consumo
turistico in situ, de Benidorm-Marina
Baja

* Resolucién de conflictos planteados
por | os consumidores turisticos, en un
plazo méximo de 6 dias.

- Ne de peticiones planteadas por los
consumidores turisticos.
- N° de conflictos resueltos.

155
120

Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Turismo. Direccion General de Comercio 'y Consumo.
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Como se ha mencionado d principio de este punto, la otra orden dictada
fue la Orden de 15 de noviembre de 2002, de la entonces Consdleria de
Industria, Comercio y Energia, por la que se establecen las bases para la
concesion de subvenciones para € desarrollo de acciones e infraestructuras
basicas en materia de consumo en € gercicio 2003.

En la orden, las ayudas reguladas estaban dirigidas a apoyar las acciones
siguientes:

- Gastos corrientes y en inversion llevados a cabo por las federaciones y
asociaciones de consumidores y usuarios de la Comunidad Vaenciana
para la redizacion de actuaciones en apoyo Yy defensa de los
consumidores y usuarios.

- Gadtos derivados de la actuacion en las Juntas Arbitrales de la
Comunidad Vaenciana por parte de las federaciones, confederaciones y
asociaciones de consumidores y usuarios y de las asociaciones y
organizaciones de empresarios y/o profesionades, asi como de las
corporaciones de derecho publico.

- Gastos corrientes y en inverson de las corporaciones locales de la
Comunidad Vdenciana destinados a la creacion, funcionamiento,
ingtdacion y equipamiento de oficinas municipades de informacion a
consumidor (OMIC).

En & Cuadro 111.5.5 se detdllan las acciones previstas en la anterior
Ordeny seindicad apoyo financiero para e gercicio dd afio 2003.

A diferencia del afio 2002, en este Cuadro se incluyen tanto los
expedientes tramitados como las acciones sibvencionadas y @ importe de las
ayudas concedidas durante el gercicio del afio 2003.

Asi, conforme se indica en & Cuadro, & numero total de acciones
apoyadas ascendié a 524 acciones 'y € apoyo financiero para e gercicio de 2003
representd una cifra tota de 2.041.825 euros, importe ligeramente inferior a de
las ayudas del afio anterior que acanzaron un tota de 2.057.387 euros, que
representa una disminucion del 0,76%.

Durante € gercicio de 2003, con mayor gportacion de ayudas por parte
de la Direccion Generd de Comercio y Consumo, aparecen la partidas de ayudas
a federaciones y asociaciones, con 645.000 euros y las ayudas a corporaciones
locales, con un importe de 630.000 euros. Las acciones con menor apoyo
financiero en este gercicio fueron las becas de investigacion con 60.000 euros.
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Cuadro I11.5.5

APOYO FINANCIERO DURANTE EL EJERCICIO 2003

IMPORTE
(Euros)

Avyudas a cor por aciones locales

Gastos corrientes 500.000

Gastos de inversion 130.000
Avyudas a federaciones y asociaciones

Gastos corrientes 587.600

Gastos de inversion 58.000
Escuela Valenciana de Consumo

Gastos corrientes 270.000

Gastos de inversion 75.000
Fomento de acciones de concertacion v mejora de la calidad

Gastos corrientes 180.000
Consumoy nuevastecnologiasen bienesy servicios

Gastos corrientes 120.000
Becas deinvestigacion

Gastos corrientes 60.000
Participacion en JuntasArbitrales 61.225
Total actuaciones apoyadas 524
Importeayudasconcedidas 2.041.825

Fuente: Conselleriade Industria, Comercio y Turismo. Direccion Genera de Comercio y Consumo.
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