5. CONSuUMO

Dentro de esta parte de la Memoria relativa a los niveles y condiciones
de vida, en e punto correspondiente al consumo, se analizan principalmente los
temas que se refieren alos medios que se utilizan parala proteccion y defensa de
los consumidores y usuarios de la Comunidad Vaenciana asi como las
principal es politicas publicas llevadas a cabo en esta materia.

5.1. DEFENSA DE LOSCONSUMIDORES

En el articulo 51 de la Constitucion Espariola de 1978, se recogen los
derechos de los consumidores y usuarios y se establece que |os poderes publicos
deberan oir a sus organizaciones en las cuestiones que puedan afectarles. En la
Ley 26/1984, de 19 de julio, General parala Defensa de los Consumidores, en su
articulo 22, apartado 5, se determina la composicion y funciones de un Consgjo,
como Organo de representacion y consulta de los consumidores y usuarios a nivel
nacional.

Este Consgjo de participacion estaba regulado por el Real Decreto
825/1990, de 22 de junio, sobre e derecho de representacién, consulta, y
participacion de los consumidores y usuarios a través de sus asociaciones, gue en
el afo 2002, fue modificado por medio del Real Decreto 1.203/2002, de 20 de
noviembre.

La participacion de los consumidores y usuarios en la Comunidad
Valenciana esta prevista esencialmente en la Ley 2/1987, de 2 de abril, del
Estatuto de Consumidores y Usuarios de la Comunidad Valenciana y en la
normativa posterior de desarrollo que afecta entre otras materias ala creacion del
Consgjo Valenciano de Consumo. Con relacion a estos consejos de participacion
de las organizaciones de consumidores y usuarios de la Comunidad Valenciana,
e Comité Econdmico y Socia es uno de los Consgjos Sectoriales mas
importantes, donde desde su creacion estan representadas las principales
organizaciones de consumidores y usuarios de nuestra Comunidad, primero por
la Union de Consumidores de la Comunidad Valenciana y después por la
Asociacion de Amas de Casay Consumidoras de la Comunidad Valenciana

Otras normas importantes que también afectan a los consumidores y
usuarios son las gque regulan las infracciones, €l procedimiento y la competencia
sancionadora en materia de defensa de los consumidores y usuarios; €l Registro
Publico de Asociaciones de Consumidores y Usuarios de la Comunidad
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Vaenciana, la creacion y acreditacion de las Oficinas Municipales de
Informacion a Consumidor; la acreditacion de laboratorios periciales y de
control de calidad de productos de consumo y las hojas de reclamaciones de los
consumidoresy usuarios.

5.2. POLITICASDE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Las politicas sobre la proteccion a consumidor que se han desarrollado
en Espafiay en la Comunidad Vaenciana han estado marcadas por las directrices
emanadas de las instituciones europeas, de ahi que se haya venido aplicando €l
Plan de Accion sobre Politica de los Consumidores de la Union Europea (1999-
2001). Los apartados més importantes de este plan afectaban a la salud y
seguridad de los consumidores; ala proteccion de los intereses econdmicos de los
consumidores, en cuanto a los productos y servicios, a la educacion y
sensibilizacion de los consumidores y a la promocién y representacion de los
intereses de los consumidores

En e ambito estatal, se vino aplicando & Plan Estratégico de Proteccion de
los Consumidores y Usuarios (1998-2001) que supuso un avance en la consolidacion
delos derechos reconocidos alos ciudadanos como consumidores y usuarios.

A partir de enero de 2002, entré en vigor € nuevo Plan Estratégico de
Proteccion a Consumidor (2002-2005), que sustituyé a anterior plan con €
principio basico de ir elaborando la trama en la que se sustentan las relaciones
entre empresarios y consumidores, conscientes del riesgo que pueden padecer los
consumidores en un entorno de liberalizacion progresiva de servicios de interés
general, de creciente presencia de las nuevas tecnol ogias en lavida cotidianay de
la consumacion del proyecto de mercado Unico en la Union Europea. En
definitiva, el Plan debe apuntar a facilitar el cambio socia que pase de la
economia de productos a la economia de servicios o dicho de otra forma, el
trdnsito ala Sociedad de la Informacion.

Este Plan Estratégico de Proteccion al Consumidor tiene como objetivos
los que se detallan a continuacion.

1. Creacion de una conciencia colectiva del consumidor
Para promover el cambio de actitudes el Plan alude a la necesidad de
encarar acciones de difusion, formacion y educacion, impulsadas desde la

colaboracion de las Administraciones responsables en Consumo y Educacién,
proponiendo la elaboracion de materiales didacticos y su inclusion en los libros
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de texto. También se redlizardn campafas y programas informativos en los
medios publicos de comunicacion, teniendo en cuenta en su disefio alas personas
con discapacidad, asi como la creacion de foros permanentes de discusion entre
la Administracion, sectores y asociaciones de consumidores que inspiren lineas
de accion politica.

2. Impulso desde las Administraciones de Consumo de la
concertacion, e acuerdo y la mediacién entre representantes de los
consumidoresy usuariosy de los sector es econGmicos

L as acciones propuestas se concretan en el fomento de cartas de servicios
alas empresas prestadoras de servicios de interés general, asi como de cédigos de
conducta elaborados entre los sectores y las Asociaciones de Consumidoresy la
consolidacion del Sistema Arbitral de Consumo, ofrecido como producto o
servicio por parte de las empresas.

3. Adecuacion de la gestion de las Administraciones de Consumo a
las demandas delarealidad socioeconémica

Se propone constituir un sistema de sondeos periédicos de opinién de los
consumidores. Se preve la puesta en practica de distintos mecanismos de control
de la Administracién, con el objeto de evaluar su gestion al tiempo que se
establece un sistema de comunicacion interadministrativo (Intranet) para las
administraciones local, estatal y autonémica. También se propone 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
Consumidores

Ejecucién de un Plan de Formacién para €l personal de las asociaciones,
e fomento de las oficinas abiertas a publico, e desarrollo de métodos de
intercambio de informacion asociativa, €l establecimiento de una carta de
servicios y prestaciones minimas y € incremento del importe destinado a las
subvenciones a las asociaciones.

5. Impulsar una mayor implicacién de las Entidades Locales en la
politica de consumo

Superar la etapa de consolidacion de las Oficinas Municipales de
Informacion a Consumidor (O.M.I.C.), proponiendo un impulso de la
implicacion activa de esas entidades en la planificacion de |a politica de consumo
de cada Comunidad Autonoma. En concreto, se busca el fomento del
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compromiso de los Ayuntamientos en €l area del control del mercado y en tareas
de proteccion a consumidor.

6. Garantizar e aprovechamiento por parte del usuario de los
beneficios de la sociedad de serviciosy dela sociedad de la informacion

Para restablecer la confianza de los consumidores y paliar 1os problemas
de dificultad de acceso a los servicios en los que median las tecnologias de la
informacion, se abunda en la toma de medidas orientadas a la proteccion de los
consumidores a distancia, como la certificacion de servicios por entidades
acreditadas en las transacciones €electronicas.

Finamente, el Plan también pretende impulsar la adhesion de las
empresas que prestan servicios de interés general a Sistema Arbitral de
Consumo, en cumplimiento de la Proposiciéon no de Ley del Congreso de 1997 y
muestra la preocupacion por los sectores excluidos o desfavorecidos y su
dificultad de acceso a los medios tecnologicos asi como del proceso de
sobreendeudamiento en los hogares espariol es durante |os Ultimos afios.

Desde el Comité Econdmico y Socia de la Comunidad Vaenciana, se
cree conveniente gque el Gobierno deberiaimpulsar las medidas necesarias para el
cumplimiento y desarrollo de este Plan Estratégico de Proteccién al Consumidor.

5.3. CONSULTASY RECLAMACIONESDE LOSCONSUMIDORES

5.3.1. Consultasy reclamaciones

La promulgacion de la Ley 26/1984, de 19 de julio, Genera para la
Defensa de los Consumidores y la aplicacion de la misma, con su normativa de
desarrollo, unida a la implantacién de las politicas de accion publica sobre la
materia y la creacién de los correspondientes mecanismos de defensa ha
conllevado a que los consumidores, en e tiempo, hayan ido asumiendo
claramente sus derechos y su papel participativo hayaido en aumento, hecho que
se ha trasladado también en el nimero de consultas y reclamaciones presentadas
en los organismos competentes que ha marcado la satisfaccion o insatisfaccion
generada por los productos o servicios.

Otros factores decisvos han sido € aumento del nimero de empresas
asociadas a sistema arbitral de consumo y la actividad promovida por las propias
asociaciones de consumidores y usuarios en cuanto ala concienciacion de éstosy su
papel adesempeiiar en lamejorade las relaciones entre empresarios y consumidores.
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CuadroI11.5.1

NUMERO DE CONSULTASPOR SECTORESEN LA COMUNIDAD VALENCIANA
ANOS 2001-2002

2001 2002 Tasade Variacion
Ne % Ne % 01/02
Agua 2.587 4,42 2.907 4,49 12,37
Gas 3.394 5,80 3.538 5,46 4,24
Luz 1.785 3,05 1.988 3,07 11,37
Transporte 770 1,32 1.005 1,55 30,52
Teléfono 3.742 6,40 4.136 6,39 10,53
Correos y Telecomunicaciones 653 1,12 967 1,49 48,09
Otros Servicios Pblicos 1.768 3,02 1.997 3,08 12,95
Alimentacién 1504 2,57 1.556 2,40 3,46
Productos Milagro 110 0,19 100 0,15 -9,09
Textil, Pid y Calzado 1.183 2,02 1.240 1,92 4,82
Electrodomésti cos 2.192 3,75 2.460 3,80 12,23
Vehiculos 3.118 5,33 3.469 5,36 11,26
Vivienda 7.561 12,93 8.029 12,40 6,19
Enseres del Hogar 797 1,36 853 1,32 7,03
Material Limpieza/Aseo 357 0,61 419 0,65 17,37
Material Informético 1.424 2,43 1.580 2,44 10,96
Animales Domesticos/Complem. 188 0,32 234 0,36 24,47
Otros Bienes 1.191 2,04 1.330 2,05 11,67
Juguetes 554 0,95 583 0,90 5,23
Tintorerias 2573 4,40 2.801 4,33 8,86
Grandes Superficies Com. 1.393 2,38 1.471 2,27 5,60
Taller Repar. Vehiculos 2.597 4,44 2.699 417 3,93
SA.T. 1.884 3,22 2.088 3,22 10,83
Gasolineras/Est. Servicio 411 0,70 520 0,80 26,52
Servicios Sanitarios 1.495 2,56 1.660 2,56 11,04
Hosteleria 1.310 2,24 1.399 2,16 6,79
Ensefianza 1.062 1,82 1.567 2,42 47,55
Agenciasde Viajes 1594 2,73 1.579 2,44 -0,94
Repar. Y Mat. Hogar SA.D. 1.160 1,98 1.261 1,95 8,71
Joyeria/lRelgjerialE. Fotogréfico 158 0,27 209 0,32 32,28
Ventas Fuera Establ. Comercial 985 1,68 1.017 1,57 3,25
Bancos y Financieras 1.226 2,10 1.500 2,32 22,35
Seguros 1.527 2,61 1.668 2,58 9,23
Gestoria/Asesoria 518 0,89 572 0,88 10,42
Inmobiliarias 2.003 3,42 2.396 3,70 19,62
Otros Servicios 1.709 2,92 1.952 3,01 14,22
Total 58.483 100,00 64.750 100,00 10,72

Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Energia. Direccion General de Comercio y Consumo.

589



MEMORIA 2002

Gréfico 111.5.1

NUMERO DE CONSULTAS POR SECTORESEN LA COMUNIDAD
VALENCIANA. ANO 2002. TOTAL: 64.750
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Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Energia. Direccion General de Comercio y Consumo.
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En e Cuadro 111.5.1, se observa que en el afio 2002, el nimero total de
consultas por sectores en la Comunidad Vaenciana, realizadas por los usuarios y
consumidores ha superado en un 10,72% a las presentadas en € afio anterior, ya
gue se ha pasado de 58.483 consultas en e afio 2001 a la cifra de 64.750 en €l
ano 2002.

Segun e Cuadro, en e afio 2002, los sectores que tuvieron un mayor
aumento en e numero de consultas fueron e sector de Correos vy
Telecomunicaciones con un incremento del 48,09%, el sector de la Ensefianza
con un 47,55% vy €l sector de Joyeria/Rel ojeria/E.Fotogréfico con un 32,28%. En
el afio 2001, los sectores que experimentaron un mayor incremento en el nimero
de consultas fueron el sector de la Ensefianza con un 122,18%, el sector de
Inmobiliarias con un 67,76% y el sector de Seguros con un porcentaje el 53,62%.

Por el contrario, en e afio 2002, los sectores que registraron un
decrecimiento en el nimero de consultas fueron el sector de Productos Milagro
con una disminucién del 9,09%, el de Agencias de Viajes con una tasa negativa
del 0,94% y & de Ventas Fuera del Establecimiento Comercial con sélo un
incremento del nimero de consultas del 3,25%. Durante €l afo 2001, fueron los
sectores de Joyeria/lRelojerialE.Fotogréfico con un 62,47%, de Gas con un
20,53% y de Transporte con un 16,12% los que tuvieron una considerable
disminucion de consultas.

En & Gréfico 111.5.1, se indica e nimero de consultas por sectores
realizadas en el afio 2002, de acuerdo a lo indicado en € cuadro anterior, que
asciende alacifrade 64.750 consultas.

Al igual que viene ocurriendo en afios anteriores, el sector que mayor
nimero de consultas registraes el de la vivienda con una cifra de 8.029 consultas
y un incremento del 6,19% respecto al afio 2001, donde se generaron un total de
7.561 consultas.

L os motivos més frecuentes de consulta en este sector son |os problemas
relacionados con la construccién, los precios, las condiciones de venta, las
reparaciones realizadas por las comunidades, los retrasos en la entrega de
viviendas de nueva construccion y en menor medida el alquiler de las mismas.

En € afo 2002, también como en €l afio anterior, los otros dos sectores

con mayor nimero de consultas fueron el sector del teléfono con 4.136 consultas
y el del gas con 3.538 consultas.
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Gréfico 111.5.2
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Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Energia. Direccion General de Comercio y Consumo.
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Cuadro 111.5.2

MOTIVOSY SITUACIONESEN LASRECLAMACIONESY DENUNCIAS
PRESENTADASEN LA COMUNIDAD VALENCIANA. ANO 2002

Total Sin Motivos Situaciones
R+D* motvo 1 2 3 4 5 6 7 10 11 12 13 14

Teléfono 1.389 14 509 266 41 385 30 0 144 238 5 65 781 300
Otros Servicios 956 8 423 78 46 95 48 29 229 68 3 145 520 220
Ensefianza 944 7 723 165 7 11 0 0 31 18 0 100 198 628
Otros Bienes 897 17 211 347 47 87 98 26 64 93 9 52 481 262
Taller Repar. Vehiculos 607 3 371 57 2 67 60 1 46 46 1 11 402 147
Bancos y Financieras 581 3 250 69 20 73 22 1 143 22 1 92 410 56
Gas 522 4 390 29 6 48 8 1 36 61 0 41 314 106
Hosteleria 517 1 128 73 26 69 25 79 116 4 0 401 86 26
Vivienda 491 1 43 233 13 9 174 0 18 37 19 19 318 98
Transporte 478 1 270 28 5 64 2 4 104 14 0 234 163 67
SA.T. 350 2 234 34 2 26 36 0 16 41 2 6 233 68
Seguros 335 4 175 69 0 23 1 10 53 20 0 130 166 19
Grandes Superficies Com. 310 6 60 36 33 40 27 9 99 37 5 43 183 42
Tintorerias 307 1 281 1 1 3 3 0 17 12 0 3 263 29
Textil, Piel y Calzado 282 1 32 102 1 24 87 0 35 20 0 13 208 41
Vehiculos 280 22 90 29 3 46 25 0 65 10 0 181 57 32
Servicios Sanitarios 273 0 76 5 1 6 4 98 83 5 0 199 52 17
Vehiculos nuevos 258 2 26 122 9 11 76 0 12 28 0 8 168 54
Gasolinerasg/Est. Servicio 224 1 a 8 10 17 15 9 73 10 3 16 162 33
Electrodomésticos 199 2 37 59 9 8 66 0 18 25 0 3 125 46
Ventas Fuera Establ. Com. 194 0 23 133 7 5 18 0 8 29 0 22 83 60
Repar. Y Mat. Hogar SA.D. 176 1 72 40 2 13 31 0 17 12 0 3 119 42
Agua 125 0 33 12 0 651 4 1 24 1 0 41 71 12
Alimentacion 123 1 18 14 12 9 13 18 38 6 1 26 67 23
Agencias de Viagjes 120 0O 66 17 10 16 1 0 10 0 0 107 9 4
Sanidad Publica 116 0 30 0 0 2 1 61 22 0 0 110 4 2
Sin sector 108 73 9 2 5 1 2 0 16 20 1 14 66 7
Joyeria/Reloj./E. Fotog. 98 1 41 14 3 8 12 0 19 7 0 16 65 10
Luz 81 0 37 5 1 14 1 0 23 0 0 56 22 3
Enseres del Hogar 78 1 9 21 3 10 21 2 11 8 0 7 45 18
Material Informético 72 1 28 10 3 2 25 0 3 7 0 3 48 14
Otros Servicios Publicos 69 0 14 1 0 4 0 3 47 0 0 49 18 2
Inmobiliarias 63 2 8 14 2 0 23 0 14 11 0 8 37 7
Multipropiedad 60 1 28 20 1 0 0 0 10 18 0 4 32 6
Juguetes 60 0 4 17 8 8 14 0 9 4 2 2 41 1
Correosy Telecom. 40 0 29 1 0 3 0 0 7 1 0 14 16 9
Animales Dom./Complem. 37 0 4 8 0 4 2 8 11 2 0 7 18 10
Arrendamientos 35 0 5 6 0 7 3 3 11 1 1 10 20 3
Gestoria/Asesoria 17 0 9 2 1 1 0 0 4 3 0 2 11 1
Material Limpieza/Aseo 5 1 1 0 0 0 2 1 0 0 0 0 3 2
Vivienda/Re.... 2 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1
Total 11.879 182 4.888 2.148 340 1.270 980 364 1.707 939 53 2.263 6.086 2.538
Motivos: Situaciones:

1. Fraude en prestacion de servicios 5. Fraude calidad bienes 10. Correccion de las causas

2. Normalizacién condiciones de venta 6. Irregularidad higiénico-sanitaria 11. Otra soluciones

3. Publicidad engafiosa 7. Otros 12. Inhibida a organismo competente
4. Precios 8. Sin motivo 13. Archivada

* R: Reclamaciones D: Denuncias  14. En tramite

Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Energia. Direccion General de Comercio y Consumo.
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En e Gréfico 111.5.2, se observa que € nuimero de reclamaciones y
denuncias por sectores o tipos de productos, en € afio 2002 suman 11.879 cuando
en e afio 2001 la cifra era de 17.579, lo que representa una disminucion del
32,42%. La causa puede obedecer a que en € afio 2002 las que aparecen en €
epigrafe denominado “sin motivo” han descendido considerablemente respecto a
ano anterior. En e afio 2001 fue este mismo epigrafe el que generé un importante
aumento de las reclamaciones. Como en € afio anterior, también en & afio 2002,
los sectores con mayor nimero de reclamaciones registradas fueron el de Teléfono
con 1.389 reclamacionesy € de Otros Servicios con 956 reclamaciones.

Se observa como en e Cuadro 111.5.2, se indican los motivos vy
situaciones en las reclamaciones y denuncias presentadas en la Comunidad
Valenciana durante el afio 2002. Como suele ser habitual el listado de motivosy
situaciones de la presentacion de las mismas viene indicado en el pie del cuadro.

En el afio 2002, |as reclamaciones y denuncias por motivos de fraude en
prestacion de servicios son las que representan mayor nimero con un total de
4.888. En este sentido, cabe destacar que e sector de la ensefianza fue e que
mayor numero de reclamaciones por fraude en la prestacion de servicios tuvo con
un total de 723, que puede estar relacionado con la problemaética ocurrida con las
academias de idiomas con crédito vinculado.

A éstas les siguen las motivadas por normalizacion de las condiciones de
venta con una cifra de 2.148. En el afio anterior, fueron las reclamaciones sin
motivo, con un total de 9.293, las que mayor nimero presentaron y también le
siguieron las relativas ala normalizacion de las condiciones de venta con 5.954.

Como se aprecia en este cuadro, respecto a las situaciones, en e afio
2002, la mayoria de las reclamaciones se encuentran archivadas con 6.086, les
siguen las que estan en tramite con 2.538 y en situacion de inhibidas a
organismo competente se encuentran 2.263 reclamaciones. Por €l contrario, en el
afo 2001, sobre las situaciones, en primer lugar, la mayoria de reclamaciones y
denuncias se hallaban en tramite, con un total de 5.102, en segundo lugar, las
archivadas con una cifra de 1.948 y en tercer lugar, las de correccion de las
causas, con 1.145.

5.3.2. Estadisticasde las Juntas Arbitrales de Consumo

Ademés de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Vaenciana,
en nuestra comunidad, existen otras poblaciones que también poseen sedes de
Juntas Arbitrales de Consumo como son las ciudades de Alicante, Benidorm,
Castellény Vaencia.
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Cuadro 111.5.3

ESTADISTICASGLOBALESDE LASJUNTASARBITRALESDE CONSUMO EN LA
COMUNIDAD VALENCIANA, ANO 2002

Salicitudes de ar bitr aje planteadas por los consumidores N°

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 877
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 348
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 267
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 1573
Total Solicitudes de arbitraje 2002 3.065
Total Solicitudes de arbitraje 2001 2.667
Incremento afios 01-02 14,92%

Mediaciones previas alarealizacion de arbitraje

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 142
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 166
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 51
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 250
Total Solicitudes de arbitraje 2002 609
Total Solicitudes de arbitraje 2001 348
Incremento afios 01-02 75,00%

Audiencias ar bitrales celebradas

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 556
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 94
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 132
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 841
Total Solicitudes de arbitraje 2002 1.623
Total Solicitudes de arbitraje 2001 1.649
Incremento afios 01-02 -1,58%

L audos dictados por las Juntas Arbitrales de Consumo

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 506
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 86
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 101
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 612
Total Solicitudes de arbitraje 2002 1.305
Total Solicitudes de arbitraje 2001 1.422
Incremento afios 01-02 -8,23%
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Tipologia de los L audos dictados

Junta Arbitral de Consumo de Alicante

Estimatorias total o parcialmente 40%
Desestimatorias 46%
Conciliatorias 14%

Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm)

Estimatorias total o parcialmente 43%
Desestimatorias 39%
Conciliatorias 18%

Junta Arbitral de Consumo de Castellon

Estimatorias total o parcialmente 44%

Desestimatorias 40%

Conciliatorias 16%
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana

Estimatorias total o parcialmente 45%

Desestimatorias 41%

Conciliatorias 15%

M odalidades de los L audos dictados

Unanimidad 98%
Mayoria 2%

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

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 2.086
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 1.684
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 928
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 9.722
Total adhesiones 2002 14.420
Total adhesiones 2001 14.048
Incremento afios 01-02 2,65%

Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Energia. Direccién General de Comercio y Consumo.

En anteriores memorias, se ha venido indicando que la utilizacion de los
Sistemas Arbitrales de Consumo, en la resolucién de controversias, por parte de
los consumidores y usuarios debe interpretarse como un avance en la
consolidacion de los patrones de consumo evolucionados de nuestra sociedad
actual.

596



NIVELESY CONDICIONES DE VIDA

El lugar de presentacién de las reclamaciones en materia de consumo, en
los Ultimos afios, no ha sufrido ninguna variacion. Por tanto, la formalizacion de
las mismas debe efectuarse ante | as propias Juntas Arbitrales de Consumo, o ante
las dependencias de algunos organismos publicos como son las Oficinas
Municipales de Informacion a Consumidor (O.M.I.C.)), los Servicios
Territoriales de Turismo, de Consumo o la Direccién General de Transportes.

También se pueden efectuar éstas en las sedes de las organizaciones y
asociaciones de defensa 'y proteccion de los consumidores y usuarios. En nuestra
Comunidad, las de mayor relevancia son la Asociacion de Amas de Casa y
Consumidoras TYRIUS, LUCENTUM y LLEDO, la Unién de Consumidores de
la Comunidad Valenciana (U.C.E.-C.V.), la Asociacion Valenciana de
Consumidores y Usuarios (AVACU) y la asociacion de consumidores
CONSUM.

El Cuadro 111.5.3, recoge las estadisticas globales de las Juntas Arbitrales
de Consumo en la Comunidad Vaenciana durante el afio 2002.

En este cuadro, se observa que en e afio 2002, €l total de solicitudes de
arbitraje planteadas por los consumidores ascendio a 3.065, dato que supone un
incremento del 14,92% respecto a afio 2001, en € que se presentaron un total de
2.667 solicitudes de arbitraje.

Desglosadas estas solicitudes por Juntas Arbitrales de Consumo, se
aprecia que en la Junta de Alicante se plantearon 877 solicitudes, en la de
Benidorm fueron 348, en la de Castell6n se alcanzd la cifra de 267 y un total de
1.573 se presentaron ante |a Junta de la Comunidad V alenciana

Seguin se aprecia en el Cuadro, en el apartado relativo a las mediaciones
previas a la redlizacion de arbitraje, se constata un notable incremento,
suponiendo el mismo, un aumento del 75% respecto a €ercicio anterior,
porcentaje que se obtiene a comparar la cifra de 348, mediaciones previas
correspondientes a afio 2001, con las 609 mediaciones correspondientes a afio
2002.

En las cifras relativas a las audiencias arbitrales celebradas en el afio
2002, se percibe un ligero descenso respecto de las cifras del afio anterior, puesto
que en €l afio 2001 se celebraron 1.649 y en € afio 2002, éstas han sido 1.623, o
gue supone unatasa de variacién negativa del 1,58%.

Siguiendo con € andlisis, y en lo que se refiere alaudos dictados por las
Juntas Arbitrales de Consumo, en el afio 2002, también se detecta un ligero
descenso, que representa una disminucion del 8,23%, ya que se ha pasado de
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1.422 laudos dictados en el afio 2001 a 1.305 en el afio 2002, que distribuidos por
Juntas Arbitrales de Consumo corresponden 506 a Alicante, 86 a Benidorm, 101
aCastellon y 612 ala Comunidad Valenciana.

Como novedad en la memoria de este afio, lainformacion que aparece en
el Cuadro 111.5.3 sobre la tipologia de | os laudos dictados aparece desglosada por
Juntas Arbitrales de Consumo.

Del examen de estos datos, se desprende que como en anteriores
anualidades, el nimero de laudos estimatorios total o parcia mente es superior al
de laudos desestimatorios, si bien esta regla no es homogénea en todas las juntas,
puesto que la excepcion se concreta en la Junta Arbitral de Consumo de Alicante,
donde la cifra de laudos estimatorios es inferior ala de laudos desestimatorios.

De esta manera, en la Junta Arbitral de Consumo de Alicante, el 40% de
los laudos fueron estimatorios total o parcialmente y e 46% fueron
desestimatorios. En la Junta de Benidorm, los estimatorios total o parcialmente
alcanzaron el 43% y el de desestimatorios € 39%, en la de Castellon € 44%
fueron estimatorios total o parcialmentey el 40% desestimatoriosy en la Juntade
la Comunidad Valenciana, el porcentaje de estimatorios total o parcialmente fue
del 45% y el 41% de desestimatorios.

Al igual que el afio anterior, se aprecia que € 98% de los laudos se
resuelven por unanimidad y solo en el restante 2% son por mayoria.

El total de adhesiones de empresariosy profesionales al Sistema Arbitral
de Consumo en la Comunidad Vaenciana, durante € afio 2002, ha
experimentado un incremento apenas perceptible, que se cifra en un 2,65%
puesto que se ha pasado de 14.048 adhesiones en 2001 a 14.420 en este afio.

Por Juntas Arbitrales de Consumo, estas adhesiones se distribuyen en
2.086 en la Junta Arbitral de Consumo de Alicante, 1.684 en Benidorm, 928 en
Castellony 9.722 en la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Vaenciana.

Una vez mas, se apunta que el Sistema Arbitral de Consumo representa
un simbolo de garantia y prestigio que esta totalmente consolidado en nuestra
Comunidad y prueba de ello es e incremento progresivo de adhesiones de
empresas que ano tras afo queda patente en las memorias elaboradas por este
organismo.
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54. PROGRAMAS DE LA GENERALITAT VALENCIANA EN
MATERIA DE CONSUMO

Al igual que ha venido ocurriendo en los Ultimos afios, las politicas que
se desarrollan en materia de consumo, se llevan a cabo por parte de la Direccién
General de Comercio y Consumo, departamento éste, que esta adscrito a la
Conselleriade Industria, Comercio y Energia de la Generalitat Valenciana.

Para e desarrollo de estas politicas en el afio 2002, la entonces
denominada Conselleria de Innovacion y Competitividad, dictd en primer lugar,
la Orden de 18 de diciembre de 2001, por la que se establecen las bases para la
concesion de subvenciones para acciones estratégicas en materia de consumo
para el gercicio 2002 y en segundo lugar, la Orden de 21 de diciembre de 2001,
por la que se establecen las bases para la concesion de subvenciones para €l
desarrollo de acciones e infraestructuras basicas en materia de consumo para €l
gercicio 2002.

Por una parte, la primera orden tenia por objeto establecer el régimen de
la concesion de ayudas para desarrollar las acciones estratégicas de formacion,
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 el afio 2002.

En la orden, las ayudas establecidas podran ir destinadas a las siguientes
actuaciones:

- Redizacion de estudios e investigaciones relacionados con €l
consumo.

- Redlizacion o participacion en actuaciones formativas e informativas
gue incidan positivamente en | os actos de consumo.

- Elaboracién y gjecucion de proyectos e infraestructuras destinados a
la educacion del consumidor.

- Desarrollo de actividades que garanticen la calidad y seguridad de
los bienes 'y servicios ofrecidos al consumidor.

- Readlizacion de acciones dirigidas a responder a las demandas y

mejoras de los servicios al consumidor mediante la implantacion de
nuevas tecnologias.
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- Elaboracion y gjecucion de acciones destinadas a familiarizar a los
consumidores con €l euro.

En lamisma, seindicaba que los beneficiarios de estas ayudas pueden ser
profesorado de los distintos niveles educativos, Universidades; Licenciados
universitarios, asociaciones docentes y de madres y padres de alumnos,
asociaciones de consumidores y empresariales; entes publicos e instituciones;
entidades locales; |aboratorios con sede en la Comunidad Valenciana; empresasy
entidades privadas sin &nimo de lucro.

Como complemento de la anterior Orden, también se promulgd la Orden
de 9 de abril de 2002, de la Conselleria de Innovacion y Competitividad, por la
que se da publicidad alas lineas de crédito y a importe global méximo destinado
a la concesion de becas para postgraduados para la realizacion de estudios e
investigaciones y completar la formacién practica en materia de consumo.

Seguidamente, en el Cuadro 111.5.4, con un extenso detalle, se incluye la
informacion relativa a las actividades desarrolladas en e gercicio 2002, en
materia de consumo, por parte de la Direccion General de Comercio y Consumo,
reguladas en las normas citadas, que se concretan en |os siguientes programas:

Adecuacion de la normativa sectorial

- Control de mercado.
- Coordinacion institucional Comunidades Autonomas.
- Procedimiento sancionador.

Informacion

- Publicacionesy material audiovisual.

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

- Atencion y Coordinacion de OMICS 'y Asociaciones de Consumidores.
- Consultas de Consumidores.

- Medios de Comunicacion.

- HojaUnica de Reclamaciones.

- Modviles de Consumo.
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Escuela V a enciana de Consumo

- Formacién Bésicay Especializada de la Poblacion Adulta.

- Educacion de la Poblacién Infantil y Juvenil en el marco de la Ensefianza
Obligatoria.

- Centros de Formacion Permanente en Consumo.

- Cooperacion institucional Comunidades Auténomas y Administracion
Central.

Arbitraje

- Administracion del arbitraje através de las Juntas Arbitrales de Consumo
de la Comunidad Valencianay de las Comisiones Sectoriales integradas
en las mismas.

- Fomento del Arbitraje de consumo.

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

- Proyecto de Arbitraje virtual de consumo.

- Proyecto de Arbitraje de consumo turistico in situ, de Benidorm-Marina
Baa

- Actuaciones de coordinacion institucional .

- Proyecto “Estudio comparativo europeo de procedimientos simplificados
de resolucion de conflictos de consumo”, seleccionados por la Comision
Europea.
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Cuadro I11.5.4

ACTIVIDADES DESARROLLADASEN MATERIA DE CONSUMO. ANO 2002

ADECUACION NORMATIVA SECTORIAL

ACTIVIDAD

TIPO DE ACCION

N° ACCIONES REALIZADAS Y
REPERCUSION

Control de mercado

* Campafias nacionales, autonémicas,
atencién de denuncias y
reclamaciones, toma de muestras, etc.

Campafias nacionales: 7
Camparias autondmicas: 5
Inspecciones: 33.053
Denuncias: 1.582
Reclamaciones: 10.918
Alertas tramitadas: 746
Toma de muestras: 280

Coordinacion Institucional, CC.AA., Inc

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

Reuniones mensuales

Procedimiento sancionador

* Incoacion de expedientes, resolucion
de recursos, informes juridicos.

Actas positivas: 2.474
Expedientes incoados: 437
Recursos resueltos: 145
Consultas elaboradas: 94

INFORMACION

ACTIVIDAD

TIPO DE ACCION

N° ACCIONES REALIZADAS Y
REPERCUSION

Publicaciones y material audiovisual

* Elaboracion y distribucion de librosy
folletos:

Titulos: “XI Concurso de Fotografia”

“Artificios Pirotécnicos”, “II Encuentro

de Arbitros de Consumo”, “Derechos del

Consumidor”, “Sistema Arbitral de

Consumo”, “Arbitraje de Consumo

Turistico in situ”, Distintivo oficial para

talleres de reparacion de automéviles.

* Reedicion y distribucion de material
existente:

Titulos: “ Estatuto de Consumidores y

Usuarios”, “Coleccion Jovenes

Consumidores.

* Video sobre los derechos del
consumidor.

* Més de 245.000 ejemplares
distribuidos

Campafias y acciones informativas
especificas a través de medios de
comunicacion

* Cufias, microespaciosy programas
radiofénicos y televisivos:

Temas emitidos: vivienda, alimentacion,

vigjes combinados, overbooking,

bronceadores, gas, reparacion de

vehiculos, garantias, euro, etiquetado

ecoldgico de productos, etc.

* Colaboracién con larevista “Plenitud”
destinada a mayores.

* DiaMundial delos Derechos de los
Consumidores.

Actividades: Acto de reconocimiento a

las asociaciones de consumidores con

més de 10 afios de actividad, Concurso y

exposicion de fotografiaen 3

localidades, Presencia en medios de

comunicacion.

* 105 emisiones realizadas
* 50.000 oyentes estimados en cada
programa

* 10 articulos publicados
* 25.000 personas estimadas receptoras
dela publicacién

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

* Acreditacion de Oficinas de
Informacién a Consumidor.

* Informacion periédica en materia de
consumo.

Actividad: Boletin de informacion sobre

consumo (legislacion, naticias, opinion,

etc.) de carécter trimestral

* Cursos, jornadas, visitas y reuniones
de coordinacion.

* 31 Oficinas acreditadas hasta la
actualidad

* 125 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.

* 200 acciones

Hoja Unica de reclamaciones

* Distribucion de hojas.

* 46.000 hojas distribuidas

M@viles de consumo

* Puesta en funcionamiento de dos
unidades méviles de consumo.

ESCUELA VALENCIANA DE CONSUMO

ACTIVIDAD

TIPO DE ACCION

N° ACCIONES REALIZADASY
REPERCUSION

Formacion bésicay especializada dela
poblacién adulta

* Formacion Técnica Espedializada dirigida
apersonal delaadministracion.

Cursos: Habilidades técnicas en la

inspeccion de consumo; La mediacion

en laresolucién de conflictos; Jornada

Técnica para OMICS

* Formacion bésica en colaboracion con
las federaciones de consumidores.
Cursos: Cursos bésicos de consumo;
Vivienda, medio Ambiente y consumo;
Viajes; Sobreendeudamiento;
Alimentacion y consumo; Consumidores
mayores, etc.
* Formacion profesional especializada
€en consumo.
Lineas de accion: Apoyo técnico al
profesorado; Difusion de materialesy
recursos; Atencién al alumnado.

* 49 acciones formativas desarrolladas

* 1.850 personas asistentes a las
diferentes acciones

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

* Programa de educacion del
consumidor en la escuela.

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 especializadas, encuentro
eintercambio de experiencias docentes,
pégina web para la comunicacion de los
miembros delared, etc.

* Proyectos deinvestigacion educativa
Temas deinvestigacion: Nuevas
tecnologias, consumo solidario, publicidad,
eco-consumo, alimentacion, ec.

* Certdmenes y Concursos.

Acciones: Certamen Europeo del Joven
Consumidor Europeo (anual), Expo-jove
(anual).

* Cercade 100.000 nifios en la
participacion de las distintas
actividades

* 33 proyectos de investigacion
subvencionados y desarrollados en
centros educativos

* 542 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
europea un instituto valenciano
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.

Centros de Formacion Permanente en
Consumo

* Subvencién y colaboracion técnica
paralacreacion y puesta en marcha de
los centros.

* Centros de Alicante, Castellon y
Valencia
* Visitas anuales previstas

Cooperacion institucional CC.AA. y
Administracién Central

* Grupo de trabagjo INC/ Comunidades
Auténomas.

Lineas de accién: Plan de formacion

para el control del mercado, estudio de

temas comunes y propuestas de accion,

intercambio de experiencias e

* Elaboracion y readlizacion del Plan de
formacién para el control del mercado
de 2002

* Seguimiento del Plan estratégico de
proteccion al consumidor en materia
de formacion y educacion

informacién.
ARBITRAJE
. N° ACCIONES REALIZADASY
ACTIVIDAD TIPO DE ACCION REPERCUSION
Administracion del arbitraje a través de * Peticiones de arbitrgje planteadas 3.065
las Juntas Arbitrales de Consumo dela  * Audiencias celebradas 1.623
Comunidad Valenciana .
* Emision de laudos 1.305
- Junta Arbitral de Consumo de A)
Castellon - Estimatorios (total o parcialmente) 45%
. . ) - Laudos conciliatorios 15%
Jdunta Arbitral de Consumo de Alicante - Laudo d imatorio 20%
- Junta Arbitral de Consumo Sede B)
Benidorm - Dictados por unanimidad de tres 08%
2o ()
- Junta Arbitral de Consumo dela a|_'b|tros . 2%
Comunidad Valenciana - Dictado por mayoria
- Y de las Comisiones Sectoriales * Obtencién de mediaciones previas 609

integradas en las mismas:
- Vivienda
- Transporte
- Agencias de Vigje

* Creacion de la mesa de mediacion de
Telecomunicaciones en la JAC-CV

* Grado de aceptacion empresarial

55 conflictos resueltos

82%

Fomento del arbitraje de consumo

* Campafias de adhesion al Sistema
Arbitral de Consumo.

* Intervencion en diversos foros
dirigidos a empresarios, profesionales,
consumidoresy juristas.

86% de adhesion empresarial y
profesional
12.000

Censo de empresas y profesionales
adheridos al Sistema Arbitral de
Consumo (y de sus organizaciones)

*

Inclusién en el censo oficial de
empresas y profesionales adheridos al
Sistema Arbitral de Consumo, através
delas Juntas Arbitrales de Consumo
dela Comunidad Valencianay
remision de los correspondientes
distintivos oficiales.

Inclusion en € censo oficial de
organizaciones empresariales y
profesionales, adheridas a arbitraje de
consumo.

Inclusién en el censo oficial de
asociaciones de consumidores
adheridas al arbitraje de consumo.

*

*

14.420
12 Comunidad Auténoma de Espafia en
este apartado

261

35

Proyecto arbitraje virtual de consumo

* Conformacion del Consorcio
internacional y Tecnoldgico.

* Presentacion en la Comision Europea
del proyecto (resuelto aprobado pero
no subvencionado).

* Realizacion experimental de lafase de
mediacion electrénica.
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Proyecto de arbitraje de consumo
turistico in situ, de Benidorm-Marina
Baja

* Resolucién de conflictos planteados
por los consumidores turisticos, en un
plazo méaximo de 6 dias.

- N° de peticiones planteadas por los
consumidores turisticos.

- N° de conflictos resueltos.

- Grado de satisfaccion delos
usuarios del proyecto (respecto a
plazos).

- Grado de cumplimiento del objetivo
del proyecto.

- Porcentaje de aceptacion
empresarial.

202
180
8,6

87%

88%

Actuaciones de coordinacion
institucional

* Reuniones del Grupo de Coordinacién
Autonémico del Sistema Arbitral de
Consumo de la Comunidad Valenciana.

Integracion en la Red EJE, red europea

conformada por los organismos

extrajudiciales de resolucién de
conflictos en materia de consumo.

Tratamiento de 35 temas relacionados
con la coordinacién y € impulso del
Sistema Arbitral de Consumo en la
Comunidad Valenciana

Proyecto “Estudio comparativo europeo
de procedimientos simplificados de
resolucién de conflictos de consumo”
(seleccionado por la Comisién Europea)

* Integracion en el Consorcioy
cumplimentacion de la documentacion
de la Comisién Europea.

* Participacion en la constitucion del
Consorcio fijando objetivos y plazos.

* Realizacion de la muestra del trabajo
de campo (700 encuestas)

* Elaboracion dela Memoria del
Proyecto

* Ejecucion del Proyecto, y presentacion
del mismo ante la Comisién Europea.

Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Energia. Direccion General de Comercio y Consumo.

Por otra parte, conforme se ha indicado en los parrafos anteriores,
también se promulgd la Orden de 21 de diciembre de 2001, de la Conselleria de
Innovacion y Competitividad, por la que se establecen las bases parala concesion
de subvenciones para e desarrollo de acciones e infraestructuras basicas en
materia de consumo en el gjercicio 2002.

Las ayudas reguladas en esta orden 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 realizacion de actuaciones en apoyo y defensa de los
consumidoresy usuarios.

- Gastos derivados de la actuacion en las Juntas Arbitrales de la
Comunidad Valenciana por parte de |las federaciones, confederaciones y
asociaciones de consumidores y usuarios y de las asociaciones y
organizaciones de empresarios y/o profesionales de la Comunidad
Valenciana.
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- Gastos corrientes y en inversion de las corporaciones locales de la
Comunidad Vaenciana destinados a la creaciéon, funcionamiento,
instalacion y equipamiento de oficinas municipales de informacion a
consumidor (OMIC).

L as acciones desarrolladas con arreglo a esta Orden, se ven plasmadas en
el Cuadro I11.5.5, en el que se resefia el apoyo financiero parael gercicio del afno
2002.

Cuadro 111.5.5

APOYO FINANCIERO DURANTE EL EJERCICIO 2002

IMPORTE
(Euros)

Ayudas a cor por aciones locales

Gastos corrientes 420.710

Gastos deinversion 129.220
Ayudas a feder aciones y asociaciones

Gastos corrientes 540.910

Gastos deinversion 57.100
Acciones para laimplantacion del euro

Ayudas 60.100
Escuela Valenciana de Consumo

Gastos corrientes 270.460

Gastos deinversion 150.250
Fomento de acciones de concertacién y mejora de la calidad

Gastos corrientes 180.300
Consumoy nuevas tecnologias en bienesy servicios

Gastos corrientes 120.200
Becas de investigacion

Gastos corrientes 60.100
Participacion en Juntas Arbitrales 68.037
Total actuaciones apoyadas 453
Importe ayudas concedidas 2.057.387

Fuente: Conselleria de Industria, Comercio y Energia. Direccion General de Comercio y Consumo.

En e mismo cuadro, se pueden observar tanto las acciones
subvencionadas como el importe de las ayudas concedidas y a diferencia del afo
anterior, no seincluye el nimero de los expedientes tramitados.
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Tal y como se observa en este Cuadro, durante el afio 2002, el importe de
las ayudas ascendio a 2.057.387 euros, que representa un incremento del 32,04%
respecto a afio 2001, donde la cifra de apoyo financiero alcanzo la cantidad de
1.558.064,26 euros.

Por partidas, se aprecia que las ayudas a federaciones y asociaciones y
las ayudas a corporaciones locales, con un importe de 540.910.000 euros y
420.710.000 euros respectivamente, se llevan el grueso del apoyo financiero dela
Direccion General de Comercio y Consumo, durante el gjercicio del afio 2002.
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