5. CONSuUMO

En este apartado de la Memoria, por un lado, satap las estadisticas
sobre los medios utilizados para la proteccion fera de los consumidores y
usuarios de la Comunidad Valenciana y por el ateocomentan las politicas
llevadas a cabo por la Generalitat Valenciana eeniaade consumo.

5.1. DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES

Actualmente, la normativa mas importante en matée defensa de los
consumidores se concreta en la Ley 26/1984, deelfultd, General para la
Defensa de los Consumidores y en la Ley 23/2003,0dée julio, de Garantias
en la Venta de Bienes de Consumo, que incorpordestcho espafiol, el
contenido de la Directiva 1999/44/CE, del Parlamméfuropeo y del Consejo, de
25 de mayo, sobre determinados aspectos de la yeg@aantias de bienes de
consumo.

En nuestra Comunidad, la participacion de los condores y usuarios
se regula en la Ley 2/1987, de 2 de abril, del tistade Consumidores y
Usuarios de la Comunidad Valenciana y su normatévdesarrollo, en especial,
el Decreto 77/1994, de 12 de abril, del Gobierndek@ano, por el que se
regulan las Hojas de Reclamaciones de los consuesidp usuarios de la
Comunidad Valenciana.

Respecto a la participacion de las asociacionesatsumidores y
usuarios en instituciones, cabe destacar que uniasdenas relevantes es el
Comité Econdémic i Social de la Comunitat Valencjareaque desde su creacion
estdn representadas las asociaciones y organieacidea consumidores vy
usuarios con mayor indice de asociacionismo. Emprimer momento fue la
Union de Consumidores de la Comunidad Valenciaren ya actualidad, esta
representacion la ostenta la Asociacion de AmaSatm y Consumidoras de la
Comunidad Valenciana.

5.2. POLITICAS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Como se ha indicado en otros afios, las politicasoehdas tanto en el
ambito comunitario como en el estatal tienen infai@ en nuestra Comunidad.
Asi, en el afio 2005, el Plan Estratégico de Pratecl Consumidor, de ambito
estatal, aln se encontraba vigente y tenia cometiwdjprincipal facilitar el
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cambio social a la Sociedad de la Informacién euisgr la adhesion de las
empresas que prestan servicios de interés genkr8liseema Arbitral de

Consumo. Pero también se encuentra en vigor, leatBgia comunitaria en
materia de politica de los consumidores para eloger 2002-2006, que

contempla el desarrollo de la politica de protetcie los consumidores e
incluye la seguridad, los aspectos econdmicos Yclgstiones juridicas y no
considera las cuestiones relacionadas con la sleguelimentaria, que cuenta
con una agenda y una regulacién propias.

Los objetivos de la Estrategia Europea en matexigrdteccion de los
consumidores se resumen en los siguientes:

1.- Alto nivel de proteccién de los consumidores.

Se pretende armonizar, por el medio mas aproprameglo la seguridad
de los bienes y servicios, sino también los inEsezondmicos y juridicos de los
consumidores, de forma que puedan realizar traitgsee con la confianza
necesaria en cualquier lugar de la Unién Europdeawes de cualquier medio.
Para ello, se plantean acciones en varios ambaliscps:

- Seguridad de los bienes servicios de consumo.

- Legislacion sobre los intereses econdmicos dedonsumidores.
- Servicios financieros.

- Comercio electronico.

- Servicios de interés general.

- Aspectos relativos al comercio internacional ytigjueetado.

2.- Aplicacion eficaz de las normas sobre proteceio de los
consumidores.

Aunque la Unién Europea tiene una funcidon coomdina, dicha
aplicacion sigue siendo basicamente una competeacianal, regional o local.
En este sentido, deben plantearse acciones eiglosrges Ambitos:

- Cooperaciéon entre los Estados miembros en la apicade las
normas.

- Informacion sobre la seguridad de los bienes yiges:

- Vias de recurso.

- Apoyo a las asociaciones de consumidores.
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3.- Participacién adecuada de las organizaciones.

Los consumidores deben tener la posibilidad degiaat en las politicas
que las afectan para que éstas sean eficacedoBado, se propone desarrollar
acciones en los siguientes @mbitos:

- Revision de los mecanismos de participacion deofganizaciones
de consumidores en la elaboracion de politicas ndanas.

- Informacién y educacion de los consumidores.

- Apoyo a las organizaciones de consumidores y dekarde su
capacidad.

5.3. CONSULTAS Y RECLAMACIONES DE LOS
CONSUMIDORES

5.3.1. Consultas y reclamaciones

En el marco de las politicas de proteccion de lossgmidores, el
desarrollo de los mecanismos para resolver loslictod entre éstos y las
empresas han adquirido, en los dltimos tiemposguaa importancia.

En este tiempo, la accion y la coordinacion engie instituciones
publicas y las asociaciones y organizaciones desurpitlores y usuarios ha
producido avances notables, tanto en lo relatiodefensa de los consumidores
y usuarios, mediante la recepcion de sus quejas tyamitacién de recursos,
como en la extensiéon del conocimiento de los de®ojue asisten a los
ciudadanos en esta materias.
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Cuadro Il1.5.1

NUMERO DE CONSULTAS POR SECTORES EN LA COMUNIDAD VA LENCIANA

ANOS 2004-200

2005 Tlase- ]
Sectores Variacior
Ne % Ne % 04/05

Agua 187 4,12 2.297 0,79 -91,86
Gas 574 5,20 2.898 2,41 -80,19
Luz 373 3,32 1.847 1,57 -79,81
Transporte 435 1,36 756 1,83 -42,46
Teléfono 3.274 6,65 3.702 13,76 -11,56
Correos y Telecomunicaciones 189 1,35 752 0,79 -74,87
Otros Servicios Publicos 3.206 331 1.846 13,48 73,67
Alimentacion 430 2,26 1.261 1,81 -65,90
Productos Milagro 4 0,12 65 0,02 -93,85
Textil, Piel y Calzado 614 1,98 1.104 2,58 -44,38
Electrodomésticos 1.405 4,10 2.285 5,91 -38,51
Vehiculos 1.254 4,91 2.732 5,27 -54,10
Vivienda 2.649 11,80 6.573 11,14 -59,70
Enseres del Hogar 553 1,19 665 2,32 -16,84
Material Limpieza/Aseo 21 0,66 365 0,09 -94,25
Material Informatico 405 2,48 1.382 1,70 -70,69
Animales Domesticos/Complem. 74 0,30 167 0,31 -55,69
Otros Bienes 752 2,50 1.392 3,16 -45,98
Juguetes 111 0,94 523 0,47 -78,78
Tintorerias 209 4,07 2.269 0,88 -90,79
Grandes Superficies Com. 204 2,48 1.379 0,86 -85,21
Taller Repar. Vehiculos 547 4,19 2.335 2,30 -76,57
SAT. 265 3,31 1.841 1,11 -85,61
Gasolineras/Est. Servicio 76 1,06 590 0,32 -87,12
Servicios Sanitarios 353 2,63 1.466 1,48 -75,92
Hosteleria 234 2,17 1.207 0,98 -80,61
Ensefianza 186 2,06 1.146 0,78 -83,77
Agencias de Viajes 476 2,56 1.428 2,00 -66,67
Repar. Y Mat. Hogar S.A.D. 511 1,90 1.058 2,15 -51,70
Joyeria/Relojeria/E. Fotografico 149 0,38 212 0,63 -29,72
Ventas Fuera Establ. Comercial 225 1,31 727 0,95 -69,05
Bancos y Financieras 795 2,71 1.509 3,34 -47,32
Seguros 735 2,67 1.487 3,09 -50,57
Gestorfa/Asesoria 56 0,96 536 0,24 -89,55
Inmobiliarias 296 3,66 2.041 1,24 -85,50
Otros Servicios 1.959 332 1.850 8,24 5,89
Total 23.786 100 55.693 100 57,29

Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y Gefireccion General de Seguridad Industrial y €lomo.
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En la Comunidad Valenciana, en el afio 2005, comobserva en el
Cuadro 111.5.1, el total de consultas realizadas pectores por parte de los
consumidores ascendié a 23.786, que representasaertso del 57,29% sobre el
afio 2004, que se presentaron 55.693 consultas.

También en el afio 2005, al igual que en el afio 2GE04nayoria de
sectores presentaron tasas de crecimiento negatlm los sectores de otros
servicios publicos y otros servicios como obsemvar® mas adelante. Asi, los
sectores con mayor tasa negativa en el numero multas fueron el sector de
Material de Limpieza/Aseo con una disminucién dé]28%, el de Productos
Milagro con una tasa negativa del 93,85% y el daa’gpn un decrecimiento del
91,86%. En el afio 2004, los sectores que registnasayor decrecimiento en el
namero de consultas fueron el sector de Producttazgyid con un descenso del
61,31%, el de Ensefianza con un 39,53% y el de Agnauna disminucion del
18,56%.

Por contra, los sectores con mayor incremento edrekro de consultas
en el afio 2005 fueron el sector de Otros Servieidsicos con un 73,67% vy el
sector de Otros Servicios con un aumento del 5,83&l afio 2004, los sectores
que presentaron mayor aumento en el nimero de leamgueron el sector de
Otros Servicios con un 17,62%, el de Juguetes endQ)56% y el sector de
Otros Servicios publicos con un incremento del 2%56

Se observa en el Grafico 111.5.1, que en el afio52@) numero de
consultas por sectores realizadas en la Comunidéshbiana ascendié a 23.786
consultas, tal y como se ha mencionado en el Cuddsd.

En el afio 2005, el sector con mayor numero de tw@sstue el de
Teléfono con 3.274 consultas y un descenso deb%d gobre el afio 2004, en el
que el numero de consultas fue de 3.702. Los s&otres con mayor nimero
de consultas, fueron el sector de Otros Serviciddi¢s con 3.206 consultas y
el de la Vivienda con 2.649 consultas.
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Graéfico 111.5.1

NUMERO DE CONSULTAS POR SECTORES EN LA
COMUNIDAD VALENCIANA. ANO 2005. TOTAL: 23.786

Productos Milagro| 4

Material Limpieza/Aseo[] 21
Gestoria/Asesorigl] 56
Animales Domesticos/Compleni] 74
Gasolineras/Est. Servici@@ 76
Juguetes[] 111
Joyeria/Relojeria/E. FotograficG] 149
Ensefianza ] 186
Agua [ 187
Correos y Telecomunicacionds ] 189
Grandes Superficies Conf] 204
Tintorerfas ] 209
Ventas Fuera Establ. ComercifizT] 225
Hosteleriaizl 234
SAT. =1 265
Inmobiliariasiz 296
Servicios Sanitario;: 353
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Material Informétimi: 405
Alimentaciéniz 430
Transporteiz 435
Agencias de Viaje;: 476
Repar. Y Mat. Hogar S.A.d: 511
Taller Repar. Vehl’culo;: 547
Enseres del Hoga{: 553
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Textil, Piel y Calzadé: 614
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Otros Biene;: 752
Bancos y Financiera7: 795
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Vivienda | ]12.649

Otros Servicios Publico: ] 3.20€

Teléfonoi 1 3.274
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Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y @iefireccion General de Seguridad Industrial y €£mno.

Como novedad en esta Memoria, se incorpora lanrdoion del nimero
de consultas por sectores en la Comunidad Valeamcialesglosada por
provincias.
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Gréfico 111.5.2

NUMERO DE CONSULTAS POR SECTORES EN ALICANTE ANO 2005.
TOTAL: 3.197
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Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y @Gie@ireccion General de Seguridad Industrial y Coms.

En el grafico Ill.5.2, se observa que el nimeraltoe consultas por
sectores en la provincia de Alicante fue de 3.18¥%\sectores con mayor nimero

de consultas fueron el de Teléfono, el de OtrowiSes Publicos y el de la
Vivienda.
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Graéfico 111.5.3

NUMERO DE CONSULTAS POR SECTORES EN CASTELLON ANO
2005. TOTAL: 2.065
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Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y @Giefireccion General de Seguridad Industrial y €iono.

En la provincia de Castellon el nimero de conswtxendio a 2.065 y

también los sectores con mayor niamero de consfieren Teléfono, Otros
Servicios Publicos y Vivienda.
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Gréfico 111.5.4

NUMERO DE CONSULTAS POR SECTORES EN VALENCIA. ANO 2005
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Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y Giefireccion General de Seguridad Industrial y €iono.

Finalmente en la provincia de Valencia, los sest@m@n mayor niUmero
de consultas fueron asimismo el de Teléfono, @tles Servicios Publicos y el
de la Vivienda, con un nimero total de 18.524 chasu
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A continuaciéon, en el Gréafico 1I1.5.5, se indica elmero de
reclamaciones y denuncias por sectores o tiposrafuptos en la Comunidad
Valenciana. En el afio 2005, se produjeron 13.48Rmeciones que implica un
aumento del 5,21% respecto a las 12.829 del aigéoi@ant

Gréfico 111.5.5

RECLAMACIONES Y DENUNCIAS POR SECTORES O TIPOS DE PRODUCTOS.
ANO 2005. TOTAL C.V.: 13.498
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Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y Giemirecciéon General de Seguridad Industrial y €tmno.
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En el grafico, se aprecia que en el afio 2005, glomaumero de
reclamaciones y denuncias se presentaron en lagegde Otros Servicios con
2.520 reclamaciones, el de Teléfono con 2.493 geeTaller de Reparacion de
Vehiculos con 1.005 reclamaciones. En el afio 2@84sectores que registraron
un mayor numero de reclamaciones y denuncias fuerde Teléfono con 2.361,
el de Otros Servicios con 1.241 y el de Taller @pdRacion de Vehiculos con
847 reclamaciones.

En el Cuadro I11.5.2, al igual que el afio anterige, indica tanto el
namero total de reclamaciones como el de denupcesentadas en materia de
consumo. En el afio 2005 esta cifra alcanza el minger 15.171, que
corresponden 1.673 a denuncias y 13.498 a reclanexi

El nimero de denuncias, desglosado por provinpr@senta un total de
734 en Alicante, 142 en Castellon y 797 en Valencigs sectores con mayor
cifra de denuncias fueron el denominado Sin semar647, el sector de Otros
Bienes con 129 y el sector de Juguetes con 11&desu

El numero total de reclamaciones, distribuidas pmovincias
corresponden 2.814 a Alicante, 1.661 a Castell68.023 a Valencia. Por
sectores, como se ha indicado anteriormente, ébrseon mayor nimero de
consultas fue el de Teléfono con 3.274, el seaddtos Servicios Publicos con
3.206 y el de la Vivienda con 2.649 consultas.
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Cuadro I11.5.2

DENUNCIAS Y RECLAMACIONES PRESENTADAS EN MATERIA DE  CONSUMO

COMUNIDAD VALENCIANA. ANO 2005

Reclamaciones

Sectores
Alicante Castellé Valencia Total AlicanteCastelléi Valencia  Total

Sin Sector 2 507 647 4 16 11 31
Agua 1 5 6 24 3 39 66
Gas 4 2 6 34 36 395 465
Luz 3 1 4 63 23 141 227
Transporte 15 15 168 32 370 570
Teléfono 44 24 68 480 393 1.620 2.493
Correos y Telecomunicaciones 4 4 28 9 1 38
Otros Servicios Publicos 2 2 5 1 3 9
Alimentacién 54 26 80 15 7 55 77
Productos Milagro 0 0
Textil, Piel y Calzado 61 18 79 49 36 145 230
Electrodomésticos 13 9 23 65 31 306 402
Vehiculos 21 21 160 79 159 398
Vivienda 15 1 16 114 89 43 246
Enseres del Hogar 33 10 43 22 19 96 137
Material Limpieza/Aseo 5 2 7 6 1 1 8
Material Informético 5 4 9 24 11 80 115
Animales Domesticos/Complem. 9 2 11 14 6 20 40
Otros Bienes 74 55 129 23 10 43 76
Juguetes 86 32 118 186 88 315 589
Tintorerias 13 1 14 30 19 99 148
Grandes Superficies Com. 29 31 60 117 142 210 469
Taller Repar. Vehiculos 29 4 34 169 134 702 1.005
SAT. 7 3 10 33 18 79 130
Gasolineras/Est. Servicio 44 44 26 33 147 206
Servicios Sanitarios 8 4 12 48 41 126 215
Hosteleria 35 3 38 119 87 257 463
Ensefianza 2 1 37 11 57 105
Agencias de Viajes 3 1 65 8 126 199
Repar. Y Mat. Hogar S.A.D. 13 21 34 75 18 84 177
Joyeria/Relojeria/E. Fotogréafico 5 3 8 10 12 54 76
Ventas Fuera Establ. Comercial 20 3 25 119 33 98 250
Bancos y Financieras 1 1 2 131 39 502 672
Seguros 2 2 65 25 223 313
Gestoria/Asesoria 1 1 8 8
Inmobiliarias 9 6 15 42 14 269 325
Otros Servicios 62 17 79 244 137 2.139 2.520
Total 734 797 1.673 2.814 1.661 9.023 13.498

Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y GieBireccion General de Seguridad Industrial y $Lono.
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5.3.2. Estadisticas de las Juntas Arbitrales de @sumo

En materia de consumo, se utiliza el Sistema fabite Consumo para
la resolucion de los conflictos con mayor comodjdadr parte de los
consumidores. Este es un sistema extrajudicialintatio, gratuito, aceptado por
las dos partes, que se usa para resolver con ralgigieiferencias que puedan
existir entre los consumidores y las empresas.

La decisiéon sobre el conflicto, que se denominadba la toma el
Colegio Arbitral, después de oir a las partes dis&a en un plazo maximo de
cuatro meses. Esta resolucion tiene la misma édicpe una sentencia judicial y
las partes estan obligadas a aceptarla y a cumplimo pueden acudir a los
tribunales ordinarios, una vez se ha resueltoadlpma por esta via.

Estas solicitudes de arbitraje en materia de coosse pueden presentar
ante las propias Juntas Arbitrales de Consumo, te s dependencias de
organismos publicos como las Oficinas Municipales bhformacion al
Consumidor (O.M.1.C.) o los Servicios Territoriats Turismo o de Consumo.

Ante las sedes de las organizaciones y asociacideeslefensa y
proteccion de los consumidores y usuarios tamb&rpwede presentar esta
solicitud de arbitraje y el requisito exigido eslelser socio.

Las organizaciones de consumidores mas importastesnuestra
Comunidad son la Asociacion de Amas de Casa y Gadswas TYRIUS,
LUCENTUM vy LLEDO, la Union de Consumidores de la mimidad
Valenciana (U.C.E.-C.V.), la Asociacion Valenciamge Consumidores y
Usuarios (AVACU) y la asociacion de consumidoreSNSOM.

En la Comunidad Valenciana, las sedes de las jambisales son la de
la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Vaderecen Valencia y las de
las Juntas Arbitrales de Consumo de Alicante, Benidy Castellon.

A continuaciéon, en el Cuadro 111.5.3, aparecen dtados estadisticos
globales de las Juntas Arbitrales de Consumo e@odmunidad Valenciana
durante el afio 2005.
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Cuadro 111.5.3

ESTADISTICAS GLOBALES DE LAS JUNTAS ARBITRALES DE C ONSUMO EN LA
COMUNIDAD VALENCIANA, ANO 2005

Solicitudes de arbitraje planteadas por los consurdbres N°
Junta Arbitral de Consumo de Alicante 435
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 363
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 431
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 1.425
Total Solicitudes de arbitraje 2005 2.654
Total Solicitudes de arbitraje 2004 2.507
Incremento afios 04-05 5,86%
Expedientes resueltos por Mediaciones previas aflealizacion de arbitraje

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 45
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 67
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 45
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 190
Total Solicitudes de arbitraje 2005 347
Total Solicitudes de arbitraje 2004 306
Incremento afios 04-05 13,40%
Audiencias arbitrales celebradas

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 181
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 67
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 148
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 885
Total Solicitudes de arbitraje 2005 1.281
Total Solicitudes de arbitraje 2004 1.125
Incremento afios 04-05 13,87%
Expedientes resueltos por Laudos dictados por lasidtas Arbitrales de Consumo

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 125
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 65
Junta Arbitral de Consumo de Castellon 119
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 648
Total Solicitudes de arbitraje 2005 957
Total Solicitudes de arbitraje 2004 998
Incremento afios 04-05 -4,11%
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Adhesiones de empresarios y profesionales al Sis@wrbitral de Consumo

Junta Arbitral de Consumo de Alicante 3.797
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm) 1.785
Junta Arbitral de Consumo de Castellén 958
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana 11.610
Total Adhesiones 2005 18.150
Total Adhesiones 2004 16.585
Incremento afios 03-04 9,44%
Tipologia de los Laudos dictados
Junta Arbitral de Consumo de Alicante
Estimatorias total o parcialmente 41,40%
Desestimatorias 40,40%
Conciliatorias 18,20%
Junta Arbitral de Consumo de Alicante (Benidorm)
Estimatorias total o parcialmente 62,00%
Desestimatorias 22,50%
Conciliatorias 15,50%
Junta Arbitral de Consumo de Castellon
Estimatorias total o parcialmente 38,10%
Desestimatorias 33,50%
Conciliatorias 28,40%
Junta Arbitral de Consumo de Comunidad Valenciana
Estimatorias total o parcialmente 37,90%
Desestimatorias 46,20%
Conciliatorias 15,90%
Modalidades de los Laudos dictados
Unanimidad 97,80%
Mayoria 2,20%

Principales motivos de reclamacion

* Incumplimiento de contratos
* Prestaciones defectuosas de servicios
* Discrepancia en facturaciones

Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y @Giefireccion General de Seguridad Industrial y €tono.
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En el cuadro 111.5.3, se aprecia que las solicitude arbitraje que se
plantearon en el afio 2005 fueron 2.654, que impligaincremento del 5,86%
respecto a las 2.507 solicitudes del afio anterior.

Por Juntas Arbitrales de Consumo, la presenta@®@olititudes se desglosa
en 435 solicitudes en la Junta Arbitral de Aliea363 en la Junta de Benidorm, 431
en la de Castellon y un total de 1.425 solicituatge la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad Valenciana en Valencia.

En el afio 2005, segun se aprecia en el Cuadrexfmsdientes resueltos
por mediaciones previas a la realizacion de ajbjtsz han incrementado, puesto
que de las 306 solicitudes del afio 2004, se halpastas 347 del afio 2004, que
implica un aumento del 13,40%.

Respecto a las audiencias arbitrales celebradas &imo 2005, también
se aprecia un aumento, pues se ha pasado de 2&salidiencias del afio 2004 a
las 1.281 de 2005, con un incremento del 13,87%.

En el afio 2005, el numero de expedientes resyattokaudos dictados
por las Juntas Arbitrales de Consumo ha tenidotasa negativa de un 4,11,
pues de los 998 Laudos del afio 2004, se ha pasaum cifra de 957 Laudos en
el afio 2005. La tramitacion de estos Laudos paadulrbitrales de Consumo ha
sido de 181 en Alicante, 67 en Benidorm, 148 ertdllans y 887 en la Junta de
la Comunidad Valenciana en Valencia.

En relacion a las adhesiones de empresarios ggoofles al Sistema
Arbitral de Consumo, en el afio 2005, se produceecnremento del 9,44%, pues
del total de 16.585 adhesiones del afio 2004 se umeerdado a 18.150
adhesiones en este afio 2005. Por Juntas Arbitlal@anta Arbitral de Alicante
ha presentado 3.797 adhesiones, la de Benidornd,1&Z8e Castellén 958 y la
Junta de la Comunidad Valenciana en Valencia wah diet 11.610 adhesiones.
Con respecto a la tipologia de los Laudos dictadbigyual que el afio anterior,
en la mayoria de las Juntas Arbitrales de Conswhporcentaje de Laudos
estimatorios total o parcialmente es superior dlaledos desestimatorios, salvo
los Laudos de la Junta Arbitral de Consumo de la@uodad Valenciana.

Por Juntas Arbitrales, se aprecia que en la Juriddral de Consumo de
Alicante, el porcentaje de los Laudos estimatdota o parcialmente representa un
41,40%, el de desestimados tiene un 40,40% y ebgliatorios un 18,20%. En la
Junta de Benidorm fueron estimados total o pareialenel 62% de los Laudos, los
desestimatorios alcanzaron el porcentaje del 22¥%066 conciliatorios fueron el
15,50%. En la Junta de Castell6n, los Laudos edtimtotal o parcialmente fueron
el 38,10%, el de desestimatorios el 33,50% Yy seil@on el 28,40%. Y en la Junta
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de la Comunidad Valenciana, los Laudos desestimoattuvieron mayor porcentaje
con una cifra del 46,20%, la de Laudos estimatdotsl o parcialmente fue del
37,90%, y la de Laudos conciliatorios del 15,90%.

También en el afio 2005, como en los Ultimos af@omayoria de los
Laudos se dictaron por unanimidad y en este afi® pescentaje fue del 97,80%
y el restante 2,20% ha sido para los Laudos resuptir mayoria.

En la Memoria de este afio, no se indican los dedtsivos a los
principales motivos de reclamacion en los Laudagjye no se dispone de ellos.

Como novedad en la Memoria de este afio, se insk@aadro 111.5.4,
que incorpora el desglose de las solicitudes digrajeb por sectores durante el
afio 2005. Del total de 2.654 solicitudes de arjeitcle consumo destacan las
1.200 solicitudes en el sector de Telefonia/Telegooaciones, con un
porcentaje del 45,21%, las 217 del sector de Tentas con un 8,18% y las 172
solicitudes del sector de Vehiculos con un 6,48%.

Cuadro lll.5.4

DESGLOSE DE SOLICITUDES DE ARBITRAJE POR SECTORES. 2005

Sectores Alicante Benidorm Castellén C.Valenciana TOTAL Tétales
Agencias viajes / turismo 10 33,00 21 0,0 84 3,17%
Electrodomésticos 14 11,00 43 36,00 104 3,92%
Hogar 4 8,00 16 19,00 47 1,77%
Muebles 7 12,00 15 28,00 62 2,34%
Suministros 12 6,00 25 69,00 112 4,22%
Telefonia / Telecomunicaciones 141 163,00 128 768,00 1.200 45,21%
Textil / Piel / Calzado 13 5,00 7 32,00 57 2,15%
Tintorerfas 74 2,00 27 114,00 721 8,18%
Transportes 72 5,00 27 59,00 163 6,14%
Vehiculos 31 22,00 35 84,00 172 ,4860
Vivienda 28 37,00 41 52,00 158 958p
Otros 29 59,00 46 144,00 278 10,47%
TOTAL 435 363 431 1.425 2.654 100%

Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y @Giefdreccion General de Seguridad Industrial y €tmno.

Un afio mas, se puede afirmar que el creciente els8istema Arbitral
de Consumo demuestra la confianza que depositehmismo los consumidores
y usuarios, para la resolucién de controversian&teria de consumo.
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5.4. PROGRAMAS DE LA GENERALITAT VALENCIANA EN
MATERIA DE CONSUMO

En materia de consumo, el departamento de la Q#aeNalenciana
encargado de materializar las politicas publicadae®ireccion General de
Seguridad Industrial y Consumo, que depende orgardnte de la Conselleria
de Empresa, Universidad y Ciencia.

Para el ejercicio de 2005, la Conselleria de EsmréJniversidad y
Ciencia promulgé dos ordenes que regulaban estmggmas. En primer lugar,
la Orden de 29 de diciembre de 2004, por la questablecen las bases para la
concesion de subvenciones para acciones espedficasteria de consumo para
el ejercicio 2005 y en segundo lugar, la Orden@ldediciembre de 2004, por la
gue se establecen las bases para la concesiéibdensiones para el desarrollo
de acciones e infraestructuras basicas en materieodsumo en el ejercicio
2005.

En este sentido, la primera orden tenia como olgigtablecer el régimen
de la concesion de ayudas para desarrollar lasreeiestratégicas de formacion,
modernizacion de infraestructuras e investigacionmateria de consumo, de
acuerdo con las consignaciones previstas en la deeyPresupuestos de la
Generalitat Valenciana para el afio 2004.

Como normativa complementaria a estas accionegicson la Orden

de 29 de diciembre de 2004, de la Conselleria d@ré&sa, Universidad y
Ciencia, por la que se convocan siete becas pastgraduados para la
realizacion de estudios e investigaciones y comapliet formacion practica en
materia de consumo, para el ejercicio de 2005Q@rten de 29 de diciembre de
2004, de la Conselleria de Empresa, Universidadigndia, por la que se
establecen las bases para la concesién de subvesgara acciones educativas
en materia de consumo para el ejercicio 2005.
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Cuadro II1.5.5

ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN MATERIA DE CONSUMO. AN O 2005

ACTIVIDAD

N° ACCIONES REALIZADAS Y

TIPO DE ACCION REPERCUSION

Acciones informativas

* Dia Mundial de los Derechos de Ios400 asistentes
Consumidores.

43 participantes. Elaboracién de un video con tdaes
*| Concurso de carteles carteles presentados, que se difundié en los detd3ia
Mundial de los Derechos de los Consumidores

* Convenio Cepymeval para fomento

X 300 asistentes acto de presentacion
acciones consumo responsable

65 notas de prensa sobre diversos temas y 3 agicul
publicados en la revista Babia: Juguetes, articulos
pirotécnicos y Concurso europeo jévenes consungdore

* Entrevistas, notas de prensaticulos
publicados

OMICS y Asociaciones de * Oficinas Municipales de Informaciér80 Oficinas Municipales de Informacién al Consumjdie

Consumidores

al Consumidor las cuales 34 son acreditadas

6 Federaciones y 24 Asociaciones de Consumidores
inscritas en el Registro Pablico de Asociaciones de
Consumidores y Usuarios de la Comunidad Valenciana

* Federaciones y Asociaciones de
Consumidores

* Jornadas, visitas y reuniones de
coordinacil

Hojas de Reclamaciones

* Distribucion de Hojas de

: 30.000 blcs de hojas distribuidos
Reclamaciones

Formacién basica y
especializada de la
poblacién adulta

* Formacion Técnica Especializada
dirigida a personal de las diferentes
administraciones y de las asociaciones
de consumidores:

* CURSOS: Aspectos
socioeconémicos del consun®estior

y organizacion en las Asociaciones de
consumidores; Los derechos de los
consumidores en los servicios de
reparacion; Modalidades de venta;

* Inspeccién de consumo; Propiedad
horizontal; Telefonia movil; Los 421 personas asistentes a las diferentes acciones
fraudes en consumo
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Educacién de la poblacién

infantil y juvenil en el * Programa de educacion del
marco de la ensefianza  consumidor en la escuela
obligatoria

- Lineas de accioén: elaboracién de
material préstamo de talleres, - ’

p, " 4{ actividades diferentes
monografias y recursos. Formacion de
profesorado

* Red de educacion del consumidor

- Lineas de accién: Elaboracién de

materiales, participacién en

publicaciones especializadas, encue 1353 Centros educativos de 53 localidades hamadii lo:
e intercambio de experiencias docer diversos materiales

pagina Web para la comunicacién de

los miembros de la Red, etc.

* Proyectos de investigacion
educative

- Temas de investigacion: Nuevas

tecnologias; Consumo solidario; 162.200 alumnos han participado en las diferentes
Publicidad, Eco- actividades del Programa

consumo;Alimentacién, etc.

- Certdmenes y Concursos

- Acciones: Concurso del Joven
Consumidor (anual); Expo-joven
(anual)

e

Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y @ieBireccion General de Seguridad Industrial y €tono

En el Cuadro 111.5.5, se exponen las actividadesallas a cabo en
materia de consumo, durante el ejercicio de 200Fegtionadas desde la
Direccion General de Seguridad Industrial y Consusegun el contenido de las
ordenes citadas. Estos programas son los siguientes

- Acciones informativas.

- Atencién y coordinacion de OMIC y Asociaciones dm&umidores.
- Hojas de reclamaciones.

- Formacion basica y especializada de la poblaciaitad

- Educacion de la poblacién infantil y juvenil en mlarco de la
ensefanza obligatoria.

Tal y como se ha comentado, se promulgé la Orde29dde diciembre
de 2004, de la Conselleria de Empresa, Universid&lencia, por la que se
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establecen las bases para la concesién de submescmara el desarrollo de
acciones e infraestructuras basicas en materi@m®imo en el ejercicio 2005 y
en relacién a la misma, en el Cuadro I11.5.6, skcen las acciones que han sido
subvencionadas por medio de la misma, ademas d=mirel apoyo financiero
para el ejercicio de 2005.

En el mismo Cuadro, se indica tanto la cifra todal actuaciones
apoyadas como el importe de las mismas y se reafiaadistincion segun el
destino de las lineas de actuacion.

Cuadro II1.5.6

APOYO FINANCIERO DURANTE EL EJERCICIO 2005

Actuaciones

Importe
Apoyadas P

Ayudas a corporaciones locales

Gastos corrientes 64 254.550,00 €

Gastos de inversion 43 132.000,00 €
Ayudas a federaciones y asociaciones

Gastos corrientes 26 536.725,62 €

Gastos de inversion 23 59.000,00 €
Escuela Valenciana de Consumo

AgnwdaQes 'de formacion, |.nforma0|on y estudios a1 401.311,03 €

e investigaciones en materia de consumo

Proyect.o’s de |nvest|gaF:|on e innovacion educatiaes 47 20.000,00 €

educacion del consumidor
Participacion en Juntas Arbitrales

Gastos corrientes 92 42.312,50 €
Becas de investigacion

Gastos corrientes 7 41.870,00 €
TOTAL 343 1.487.770,05 €

Fuente: Conselleria de Empresa, Universidad y @GieBireccion General de Seguridad Industrial y SLono.

En lo que se refiere al ejercicio de 2005, el nantetal de acciones que
se apoyaron fue de 343 actuaciones y el importd tepresentd la suma de
1.487.770,05 euros. Si se comparan estos datoglcafio anterior, se aprecia
una disminucion del 11,82% respecto a las accisws/encionadas y un
descenso del 22,82% en el importe, ya que en eR8d el total de acciones
apoyadas fueron 389 actuaciones y el importe &stzéndié a 1.927.665 euros
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En el aflo 2005, las acciones que tuvieron mayodayor parte de la
Direccion General de Seguridad Industrial y Consufieron las ayudas a
federaciones y asociaciones, con un importe de7/28%2 euros y las relativas a
corporaciones locales, con un total de 386.550ePa@ontrario, la actuacion con
menor apoyo financiero fue la de becas de inveastiga con un importe de
41.870 euros.

En el afio anterior, las acciones con méas ayudasrfuas ayudas a
corporaciones locales, con un importe de 642.00sey las relativas a
federaciones y asociaciones, con un total de 6686el2os y la menor apoyo
financiero tuvo fue la participacion en Juntas &dbes, con un importe de
48.350 euros.
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