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I.- Plan de Educacion del Consumidor en la escuela  y centros educativos.
Plan de formacion ciudadania en linea

Desde Consumo se han distribuido un total de 988 (368) unidades de material
de Educacion al Consumidor en el curso 2013/2014, del que se han
beneficiado 38.931 (15.219) alumnos .

El material didactico versa sobre las siguientes materias:

- Alimentacion, salud y habitos saludables.

- Publicidad y medios de comunicacion.

- Nuevas tecnologias

- Consumo responsable, consumo ecoldgico y consumo solidario.

En relacion con el Concurso de Consumo Responsable, “Consumopolis 9:
Consumir entre pantallas”, han participado en nuestra Comunidad 136
equipos, con 600 escolares registrados y de ellos 6 0 equipos han llegado
a la fase final autonémica.

En esta 92 edicion los alumnos y alumnas participantes de edades
comprendidas entre los 10 a los 16 afios han estado trabajando en sus aulas
sobre las ventajas que presentan Internet, las redes sociales, los moviles , la
television, etc.

En la fase autondmica, los premiados en cada una de las categorias, equipo
Mary poppins 2.0 del IES Sixto Marco , de Elche, categoria segundo ciclo
ESO; equipo Carpe Diem, del IES Jaume |, de Burriana, categoria primer ciclo
ESO; y equipo “The Smurfers” del CRA Oleana, de Caudete de las Fuentes,
categoria tercer ciclo Educacién Primaria, han participado en la fase nacional.

Precisamente, el equipo “The Smurfers” del Centro Rural Agrupado Oleana
de Caudete de las Fuentes , ha obtenido el primer premio de la fase
nacional en la categoria de Educacién Primaria, con un trabajo que reflexiona
sobre los mensajes que se reciben tanto pro correo electrénico como por el
movil.

Esta edicion ha contado a nivel nacional con la participacion de 12.000
escolares integrados 2.283 equipos.

A destacar la nueva actividad iniciada este afio, el Plan de formacion
ciudadania on-line , que ha visto la luz con una primera edicion del curso LAS



RECLAMACIONES DE CONSUMO, tanto en castellano como en valenciano,
con un total de 103 alumnos inscritos.

Dichos cursos son gratuitos para toda la ciudadania y se realizan a través de la
plataforma de formacién on-line SAPS de la Generalitat Valenciana.

Para el afio 2015, esta programado realizar 4 nuevas ediciones de este curso.

Il.- Consultas Servicios Territoriales de Comercio y Consumo

Las consultas de los consumidores a los Servicios Territoriales de Comercio y
Consumo de la Generalitat durante este ejercicio han sido:

VALENCIA ALICANTE CASTELLON TOTAL

2014 3.509 5.121 1.844 10.474

En 2013, se atendieron un total de 8.750 consultas, lo que ha supuesto un
repunte del 19,70 %, debido a que el ST de Alicante ha incrementado sus
consultas de las 2.368 de 2013 hasta las 5.121 atendidas en 2014.

2014 [ 2013
ALC CST VLC VLC csT | ALC
5.121 1.844 3.509 4.373 2.368
19,70%
-19,76%
-8,21%
116,26%

El sector telefonia, con 4.091 consultas destaca, con mucha diferencia sobre el
resto de sectores, y suponen un 39,06% del total. En 2013 fueron 3.178 las
consultas atendidas en este sector.



[ll.- Apoyo financiero a proyectos de consumo

En 2014, la Conselleria de Economia, Industria, Turismo y Empleo, a través de
la Direccion General de Comercio y Consumo, apoya con cerca de 900.000
euros (780.000, en 2013) la labor desarrollada por las Asociaciones de
Consumidores, entidades locales y otras entidades publicas y privadas sin
animo de lucro, profesores, y asociaciones de alumnos de los centros
educativos publicos y privados de la Comunidad Valenciana en proyectos
relacionados con el Consumo.

IV.- Resultados Arbitraje

* Los consumidores han presentado un total de 4.479 (4.026 en 2013)
solicitudes de Arbitraje en 2014, en las Juntas Arbitrales de la Comunitat
Valenciana, que representa un incremento del 10% respecto al afio anterior.

e EIl sector de telecomunicaciones con 2.817 (62,89%) seguido del de
suministros basicos: agua, electricidad y gas, con un total de 388
reclamaciones (8,66 %) son los mas reclamados en arbitraje.

« Del total de reclamaciones de arbitraje presentadas en las Juntas Arbitrales
de Consumo de nuestra comunidad, se han resuelto por mediacion previa,
902 y mediante laudo arbitral, 1644.

* Ademas, contamos con 23.160 adhesiones empresariales a las Juntas
Arbitrales de Consumo.

» El descenso que refleja esta cifra con respecto a 2013, que indicaba 26.900
empresas adheridas, es debido a que se ha realizado una revision de la
base de datos correspondiente, dandose de baja aquellos registros que
corresponden a entidades juridicas que ya no estan actualmente en activo,
3.740 en total.

* En este ejercicio, y por primera vez, hemos recibido solicitudes de adhesion
de empresas que ofrecen servicios de comercio electrénico. En concreto,
han sido 6 las adhesiones recibidas, de las cuales una de las empresas
Unicamente opera en red.

* Durante este ejercicio se han llevado a cabo 902 (906 en 2013)
mediaciones previas positivas , se han celebrado 1.839 (1.799 en 2013)
audiencias , y se han dictado 1.644 (1.692 en 2013) laudos , siendo con un
pronunciamiento favorable al consumidor en 1.211 laudos, que representa
el 73.66% del total de los dictados.



V.- Reclamaciones y Denuncias

RECLAMACIONES: incidencias — DENUNCIAS poner en conocimiento
infracciones

* Los Servicios Territoriales de Comercio y Consumo de la Comunitat
Valenciana, dependientes de la Direccion General de Comercio y Consumo,
han atendido 11.597 RECLAMACIONES de los consumidores y usuarios en
2014.

* En 2013 se produjeron 12.551 reclamaciones, disminucién del 7,60%.

e De las 11.597 reclamaciones que las personas consumidoras de la
Comunitat Valenciana realizaron, 3.715 (4.032 en 2013) corresponden al
sector de la telefonia; 935 (1.434 en 2013), a bancos y entidades
financieras, 738 (584) al sector del gas y 487 (506) al sector de grandes
superficies comerciales.

e En cuanto a DENUNCIAS se han recogido 2.202, frente a las 1.653,
recogidas durante 2013, por tanto, se ha producido un incremento del
33,21%, de las que 233 (175) corresponden a telefonia, 179 (46) a talleres
de reparacion de vehiculos y 147 (224) corresponden textil, piel y calzado.



VI.- Servicio de Inspeccion

* Los inspectores de Consumo han realizado un total de 44.308 (38.165 en
2013) inspecciones en la Comunitat Valenciana de las que 15.856
corresponden a la provincia de Alicante, 12.420 a la de Castelléon y 16.032 a
la de Valencia.

) ALICANTE CASTELLON  VALENCIA TOTAL
TIPO INFRACCION
Alteracién y fraude en calidad 95 - - 95
Fraude en el peso - - - -
Transacciones comerciales 10 3 1 14
Precios 11 - - 11
Normalizacion y condiciones 125 : 141 266
de venta
Otras infracciones 350 164 292 806
TOTAL ACTAS POSITIVAS 591 167 434 1.192
ACTAS NEGATIVAS 15.198 12.233 15.555 42.986
ACTAS TOMA MUESTRAS 67 20 43 130
TOTAL ACTAS 15.856 12.420 16.032 44.308

e Consumo ha incoado (abierto) 721 (904 en 2013) expedientes de los
cuales ha resuelto 601 (761 en 2013) expedientes sancionadores por un
importe de 1.045.506 euros (1.114.351 en 2013).

ALICANTE CASTELLON VALENCIA TOTAL
TIPO INFRACCION Exp. Importe Exp. Importe Exp. Importe Exp. Importe
Alteracién y fraude en calidad - - - -
Hojas de reclamaciones 7 3.900 - - 3 1.500 10 5.400
Clausulas abusivas 9 107.000 - - 3 19.010 12 126.010
Incumplimiento de requerimiento 64 100.100 1 600 135 148.200 200 248.900
Incumplimiento servicios atencion al 43 66.100 3 1.900 82 79.300 128 147.300
cliente
Transacciones comerciales 2 4.000 - - - - 2 4.000
Precios 2 3.500 1 400 1 1.000 4 4.900
Normalizacién y condic. de venta 33 48.006 21 62.210 3 7.000 57 117.216
Practicas desleales 4 41.000 5 10.200 15 75.120 24 126.320
Garantias 4 4.200 1 600 9 7.500 14 12.300
Etiquetado 5 15.010 - - 42 86.238 47 101.248
Otras infracciones 1.500 80 114.212 36.200 103 151.912
T T T T T T R T T
SANCIONADOS LEVES 157 229.300 96 82.100 276 271.800 529 583.200
SANCIONADOS GRAVES 17 165.016 16 108.022 39 189.268 72 462.306
SANCIONADOS MUY GRAVES - - - - - - - -




Ademas, se han realizando durante este afio, campafias de inspeccion
especificas de:

— Disfraces de carnaval

— Etiquetado de colchones

— Establecimientos de venta de colchones

— Carne de vacuno

— Tronas

— Etiquetado Ecologico de Alimentos

— Caretas

— Disfraces de adultos y de nifios

— Bombillas led y de bajo consumo

— Juguetes eléctricos para menores de 36 meses

Para el aflo 2015 esta previsto realizar las siguientes campafas de
inspeccion:

- Alimentos saludables.

- Quesos y quesos rayados.

- Cargadores moviles.

- Cigarrillos electronicos.

- Film transparente de uso alimentario.

- Gafas de lectura comercializadas en establecimientos no
especializados.

- Prendas de vestir para menores de 36 meses.

- Neumaticos de bajo coste.

- Control del IVA en precios de servicios.

- Aparcamientos de vehiculos.

- Telefonia.

- Comercio electronico.

- Péginas web de buscadores de servicios en internet.

- Alquiler de vehiculos.

- Compraventa de vehiculos por internet.

- Publicidad comercial grandes superficies.

- Empresas de servicios funerarios.

- Eficiencia energética de neumaticos.

- Servicios de tarificacion adicional 905.



VIl.- Red de Alertas

e Se han retirado del mercado un total de 181.341 productos
alertados en la CV , (169.080 en 2013) que constata un incremento
del 7,25% respecto al afio anterior. Dichos productos proceden en su
mayoria de paises asiaticos.

TOTAL 1.251 544 48 54 249 559 2.705
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(Deteccién y retirada del mercado de productos que pueden entrafiar riesgo)






