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INTRODUCCION

Este manual consta de las siguientes partes:

» Conceptos generales de la web de consultas de Kontsumobide, sistema de informacién de Kontsumo:.

» Explicacion detallada de cada pantalla. Por cada una existira un apartado en el que se desarrollaran los
siguientes puntos:
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Imagen del Interfaz grafico. Tantas como sean necesarias para una correcta interpretacion. Cada
una con su titulo.

Obijetivo. Explica el objetivo de la pantalla, para qué sirve, por qué se necesita.

Manejo. Explica el funcionamiento de la pantalla:
- Descripcion de las distintas areas de la pantalla.

- Acciones que se pueden realizar en esa pantalla.

- Validaciones que realiza para cada accion.
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CONCEPTOS GENERALES DE KONTSUMOBIDE

Objetivo de la aplicacion “Kontsumobide” consultas web

Dentro de la aplicacion de consultas web de kontsumobide, existen 2 médulos diferenciados para poder realizar
consultas de consumo a través del portal de kontsumobide, de forma telematica, sin necesidad de desplazarse a
una oficina de consumo:

2.2

Consultas de consumidores: dirigido a personas fisicas. Estas consultas, son incluidas como cualquier
otra dentro del sistema de kontsumobide y quedan disponibles y pendientes de contestar en las bandejas
de trabajo y el censo de consultas para que cualquier usuario del sistema kontsumobide con autorizacion
al proceso de consulta.

Consultas de control de mercado: dirigido a empresas. Estas consultas, son incluidas como cualquier otra
dentro del sistema de kontsumobide y quedan disponibles y pendientes de contestar en las bandejas de
trabajo y el censo de consultas de AACC/Empresas para que cualquier usuario del sistema kontsumobide
con autorizacién al proceso de consulta y control de mercado.

Consultas de consumidores

2.2.1.Inicio

La aplicacion de consultas web de consumidores de kontsumobide, se estructura dentro del portal de
kontsumobide y mantiene su libro de estilos.
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Se accedera a la misma a través del menu de consultas y reclamaciones en una opcion “Consulta”
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2.2.2.Datos identificativos de la persona que consulta
En ese momento se mostrara al usuario la pantalla inicial de introduccion de consulta, en ella, se solicitan los
datos de consulta en la cual, aquellos campos marcados con un (*) son obligatorios.

Los campos de direccion, en el caso de que la direccion sea del estado se seleccionara de desplegables o
basquedas, a excepcion de un campo “complemento direccién”, que sera texto libre. Son obligatorios los campos
de direccién hasta el nivel de municipio.

Estas en:

onsulta online

Nombre: [ |
Edad [Seleccione un elemento] Sexo: OH OMm
Email * [ |
Tine1- [ o2 N
Residencia en: @® Estado O Extranjero
C. Postal E TH./ Provincia® ArabalAlava
Municipio * Vitoria-Gasteiz Localidad [Seleccione un slemento]
Calle o | Portal [Seleccione un elemento]
Complemente direccion ‘

PFiso. mano, escalera, lonja ...

(*) Campos obligatorios

Al lado del campo cédigo postal, aparece un icono de flecha que proporciona la ayuda de preseleccionar la
provincia y el municipio correspondientes a dicho codigo postal.

Al lado del campo calle aparece una lupa que nos permite acceder a la seleccién de calles del municipio
seleccionado

Biisqueda calle cerrar %

T.H. f Provincia : Bizkaia Municipio Bilbaa
Tipo de via: Calle/Kalea
Calle:
FILTRAR | LIMPIAR
Tipo de via Calle

Kalea/Calle Abasolo
Kalea/Calle Abusu
Kalea/Calle Acebal Idigoras
Kalea/Calle Agarre
Kalea/Calle Albacete
Kalea/Calle Alcalde Felipe Uhagan
Kalea/Calle Alfredo de Echave
Kalea/Calle Alicante
Kalea/Calle Almirante Antonio Gaztafieta
Kalea/Calle Almirantes O guendo

Pagina 1 de 53 Siguierte  (fimaPagina 10 v | Mostrando 1 - 10 de 523
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Esta blsqueda se inicia con los valores de provincia y municipio preseleccionados, nos permite seleccionar el
tipo de via que buscamos a través de un desplegable vy filtrar la seleccién por el nombre de la via o parte del
mismo.

En el caso de seleccionar residencia en extranjero, los campos que se piden de la direccion seran codigo postal,
pais y direccién, siendo Unicamente obligatorio la introduccion del pais.

Estas en:

onsulta online

Nombre [ |

Edad: [Seleccione un elementa] Sexo: OH OM
Email * [ |
Tino 1 * L 1 Thno 2 L 1
Residencia en: O Estado @ Extranjero

C_Postal: [ Pais * | [Seleccione un elemento]

Direcccién [

(") Campos obligatorios

En la parte superior de la pantalla aparece un boton “siguiente” que nos lleva al siguiente formulario de
introduccion de datos.
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EJie

2.2.3.Productolservicio y Motivo

El siguiente formulario de introduccién de datos, es el correspondiente al producto/servicio y motivo de la
consulta, asi como la propia consulta en si (campo de texto libre). En este formulario todos los datos son
obligatorios, el motivo se seleccionara de un desplegable con los motivos de consulta definidos en el censo de
motivos de Kontsumobide.

En este formulario disponemos de las opciones de seguir avanzando a través de los formularios de consulta
mediante el botdn siguiente o volver al formulario de “datos identificativos” mediante el botén anterior.

Estas en:

onsulta online

ANTERIOR ] SIGUIENTE

Producto/Servicio *: 4

Motivo ™ [Seleccione un elemento]

Consulta *:

("} Campos obligatorios

La seleccion del producto servicio, se realiza mediante la lupa de busqueda de productos/servicios de
Kontsumobide.

Estas en:

Bisqueda Productos/Servicios cemar X

Mostrar. O Todos ® Habituales
PIS agrupado: Seleccione un elemento]
o EEED
cédigo Descripcién
Producto/Servicio ™ ci4 Prendas de vestir
C2640 Productos electrénicos de consumo
Motivo = [Selec) . . R, R
D351 Servicios de produccién, transporte y distribucién de energia eléctrica
D352 Gas manufacturado; servicios de distribucién por tuberia de combustibles gaseosos
R F410 Edificios y trabajos de construccién de edificios
onsutE G452 Servicios de mantenimiento y reparacian de vehiculos de mator
H51 Servicios de transporte aéreo
1551 Servicios de alojamiento en hoteles y establecimientos similares
16110 Servicios de telecomunicaciones por cable
161104 Servicios de telecomunicaciones en Intemet por cable
Pégina de2  Siguiente  Ultima Pagina Mostrando 1 - 10 de 16

SELECCIONAR

r Campos obligatorios
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Podremos filtrar por todos los productos/servicios o solo los habituales.

En la pantalla de busqueda de productos/servicios, se buscara por la descripcion, esta busqueda se realizara
entre los propios productos/servicios buscando por contenido en la descripcion corta, descripcion larga y sus
descriptores.

También, se puede buscar por Producto/servicio agrupado, seleccionando un elemento del desplegable.

Mediante el botén limpiar podemos eliminar todos los datos de filtro introducidos y volver a la situacién inicial de
la pantalla.

Una vez filtrado el resultado mediante el botdn filtrar, en la parte inferior de la pantalla aparecen los
Productos/servicios que cumplen el filtro
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2.2.4.Documentos

En el formulario de documentos, podremos afiadir cualquier documento a la consulta. No es obligatorio afiadir
documentos.

Estis en:

onsulta online

ANTERIOR | SIGUIENTE |
Documento Fecha Descripcién Borrar
HNo hay registros.
Documento” : Ningun archive seleccionado
Descripcién® : [
ANADIR

(%) Campos obligatorios

Para afiadir un documento a la consulta basta con pulsar el boton seleccionar archivo, que nos permitira
seleccionar un archivo del ordenador del usuario e introducir una descripcién para el mismo.

Abrir, @

Buscar en: | 1= fgbals V| € ) ? | '
T @__]KBIDEI 3-KON-WEE_Kontsumobide_MU_v1.0.docx
@ Ltﬂ producto encontrado, JPG
Decumentos | | [Z) README bxt
recientes E] Recorte
= E] Reqistro alegaciones del consumidor, bxt
|_ r;j Registro alegaciones del reclamado. bxk

E] Renuncia, bxk

r;j Requerimiento.kxk

&) salicitud. PG

[Z] salicitud. kxt

E] Solictud alegaciones.txt
E] Subsanacion, bxt

E] Traslado,bxt

Escritario

Miz documnentos

MiFC
Mormbre: | & | [ Abrir ]
0 Tipo: |Todos loz archivos v| [ Cancelar ]

Mis sitioslde ed [ sborir cama archiva de séla lectura

Se podréan incluir todos los documentos que se deseen asociados a la consulta.

Existe una serie de restricciones:
e Eltamafio total de todos los documentos no podra superar los 10 MBs.
e Solo se podran incluir documentos WORD, EXCEL, RTF, PDF, BMP, JPEG.
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2.2.5.Informacion sobre proteccién de datos

Se muestra a continuacion una pagina con la informacidn béasica acerca de la protecciéon de datos, incluyendo los
links necesarios para ampliar dicha informacién y consultar la normativa vigente.

onsulta online

[ ANTERIOR ] SIGUIENTE ]

Informacién basica sobre proteccion de datos

Sus datos de cardcter personal seran tratados e incorporados a la actividad de Atencion a la cit fa: consultas y de consumo.

« Responsable: Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo
« Finalidad: Gestién de consultas, reclamaciones, quejas v denuncias
« Legitimacion
° necesario para el cumpl de obl legales aplicables
+ Destinatarios:
o Interesados legitimos
© Organos de la i6n publicay judiciales de resolucién de conflictos
« Derechos: Usted tiene derecho a acceder. rectificar y suprimir los datos, asi como ofros derechos que se recogen en la informacién adicional
« Informacion adicional: Puede consultar la informacién adicional y detallada sobre Proteccion de Datos en nuestra pégina web:
www euskadi 1 1 mativas/web01-sedepd. 114500-capa2-es shtml ™

Normativa:

« Reglamento General de Proteccién de Datos (cur-lex curopa ew legal-content ES TXTHTML uri=CELEX32016R0619& from=ES ™)
« Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales (www.boe es' phpid=BOE-A-2018-
166737

ID: 1145

2.2.6.Resumen de la consulta

Como formulario final se muestra un resumen de la consulta introducida antes de enviar al servicio de
Kontsumobide.

Estas en: cio  Consultas wek

ulta online

Nombre: Alberto Garcia Edad: 26-49 Sexo: Hombre
Email: fwsujgemg@vegd.es Teléfonos: 987654321 -

Direccion: Kalea/Calle Alava - 01010 - Vitoria-Gasteiz (Araba/Alava)

Consulta dirigida a: Kontsumobide Alava Araba- Vitoria-Gasteiz (ArabafAlava)

Producto/Servicio: Productos electronicos de consumo

Motivo: Deficiencias del servicio

Consulta: Una consulta

Documentos Adjuntados:
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2.2.7.Envio de consulta

Una vez el usuario envia la consulta, se muestra una pantalla de resumen en la que se indica que el sistema ha
enviado la consulta correctamente indicdndole al usuario el cédigo que se ha asignado a su consulta y la
posibilidad de imprimirlo

Estas en:

onsulta online

La Ita ha sido enviada y se ha regi: io en ide con el nimero de consulta: 014001 -9-2021

[ ACEPTAR | MPRIMIR
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2.2.8.Registro de la consulta en el sistema Kontsumobide

En el momento que se registra la consulta en la web, automaticamente se dispone de ella en el sistema
Kontsumobide en situacién de pendiente de contestacion

. Castellano

kontsumogiDE

Kontsumobide Bizkaia Y41B, Userl estaen: Inicio , Consultas - Bisqueda consultas @, Cerrar sesion

Solicitudes  ~ Consultas +~  Sancionadores ~ Arbitraje  ~  Médulo econdémico Censos Utilidades  +

RESUL

Exportar tabla a Excel

N° consulta Fecha Monitor Municipio Forma presentacién Pendiente
48A001-1-2018 0s/0372018 Silbac wes ‘ [
Pagina 1 del Mostranda 1 - 1 de 1

RESPONDER | RESPONDER POR EMAIL | EDITAR

Departamento de Turismo, Comercio y Consumo - Gobiemo Vasco - 2015

:
DETALLE

N° Consulta: 48A001 1 _ % Fich,
icha

Fecha consulta * 05/032018 | 14 Horallegada 1050 (Q 1§ Horaatencion: 10:50 [SRL ]
Monitor *: COORDINADOR (Y41BUDO1)

Forma de Presentacidn *: [NWEB

Consulta Cortes a lo largo de la semana

P
Producto/Servicio: D351 Servicios de produccion, y distribucién de energia eléctrica =%
Motivo: Deficiencias del servicio

] Respuesta

Fecha respuesta: I:l'j ] Modo Resp : I ione un

La respuesta no sera enviada automaticamente por mail

Respuesta
B I U e

[ R R R

Paragraph - FontFamily |+ FontSize -
|A-%-
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2.3 Consultas de control de mercado

2.3.1.Inicio

La aplicacion de consultas web de control de marcado de kontsumobide, se estructura dentro del portal de
kontsumobide y mantiene su libro de estilos.
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2.3.2.Datos identificativos de la empresa que consulta

En ese momento se mostrara al usuario la pantalla inicial de introducciéon de consulta, en ella, se solicitan los
datos de consulta en la cual, aquellos campos marcados con un (*) son obligatorios.

Los campos de direccion, en el caso de que la direccion sea del estado se seleccionara de desplegables o
basquedas, a excepcion de un campo “complemento direccién”, que sera texto libre. Son obligatorios los campos
de direccién hasta el nivel de municipio.

Estas en:

onsulta online

SIGUIENTE

CIF

Razén social
Email *
Tine.1 =
Residencia en
C. Postal

Municipio *

Nombre comercial * ‘

— Thoz —
® Estado O Extranjero
= TH. I Provincia* [Seleccione un elemento]

Localidad

Al lado del campo cédigo postal, aparece un icono de flecha que proporciona la ayuda de preseleccionar la
provincia y el municipio correspondientes a dicho cédigo postal.

Al lado del campo calle aparece una lupa que nos permite acceder a la seleccién de calles del municipio

seleccionado

Biisqueda calle

CETar 3%

T.H. / Provincia Bizkaia Municipio Bilbao
Tipo de via: Calle/KKalea
Calle:
FILTRAR § LIMPIAR
Tipo de via Calle

Kalea/Calle Abasolo
Kalea/Calle Abusu
Kalea/Calle Acebal Idigoras
Kalea/Calle Agarre
Kalea/Calle Albacets
Kalea/Calle Alcalde Felipe Uhagan
Kalea/Calle Alfredo de Echave
Kalea/Calle Alicante
Kalea/Calle Almirante Antonio Gaztafieta
Kalea/Calle Almirantes Ggquendo

Pdgina 1 Siguierte  (tima Pagina 10 v | Mostrando 1 - 10 de 523
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Esta blsqueda se inicia con los valores de provincia y municipio preseleccionados, nos permite seleccionar el
tipo de via que buscamos a través de un desplegable vy filtrar la seleccién por el nombre de la via o parte del
mismo.

En el caso de seleccionar residencia en extranjero, los campos que se piden de la direccion seran codigo postal,
pais y direccién, siendo Unicamente obligatorio la introduccion del pais.

Estas en:

onsulta online

o —

Nombre comercial | |

Razén social ‘ ‘

Email * [ |

i1+ —— o2 —

Residencia en OEstado @ Extranjero
C. Postal [ Pais * [Seleccione un elemento]
Dirececién [

(*) Campos obligatorios

En la parte superior de la pantalla aparece un botén “siguiente” que nos lleva al siguiente formulario de
introduccién de datos.
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2.3.3.Producto/servicio y Motivo

El siguiente formulario de introduccién de datos, es el correspondiente al producto/servicio y motivo de la
consulta, asi como la propia consulta en si (campo de texto libre). En este formulario todos los datos son
obligatorios, el motivo se seleccionara de un desplegable con los motivos de consulta definidos en el censo de
motivos de Kontsumobide.

En este formulario disponemos de las opciones de seguir avanzando a través de los formularios de consulta
mediante el botdn siguiente o volver al formulario de “datos identificativos” mediante el botén anterior.

Estas en:

onsulta online

ANTERIOR ] SIGUIENTE

Producto/Servicio * A

Motivo *: [Seleccione un elemento]

Consulta *

(*) Campos obligatorios

La seleccion del producto servicio, se realiza mediante la lupa de busqueda de productos/servicios de
Kontsumobide.
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Bisqueda Productos/Servicios

Mostrar: O Todos @ Habituales
Descripeidn: |
F/S agrupado: [Seleccione un elementa]
FILTRAR § LIMPIAR
Cadigo Descripcion

14 Prendas de vestir
2640 Productos electrdnicos de consumo
0351 Servicios de produccion, transporte v distribucion de energia eléctrica
D35z Gas manufacturado; servicios de distribucidn por tuberia de combustibles qaseosos
F410 Edificios v trabajos de construccion de edificios
G457 Servicios de mantenimiento v reparacion de vehiculos de motor
HS1 Servicios de transporte aérea
1551 Servicios de alojamiento en hoteles y establecimientos similares
16110 Servicios de telecornunicaciones par cable
Jaling Servicios de telecomunicaciones en Internet por cable

Pagina \:I de 2 Siguierte  Ultima Pégina Maostrando 1 - 10 de 16

SELECCIONAR

Podremos filtrar por todos los productos/servicios o solo los habituales.

En la pantalla de busqueda de productos/servicios, se buscara por la descripcion, esta busqueda se realizara
entre los propios productos/servicios buscando por contenido en la descripcion corta, descripcion larga y sus
descriptores.

También, se puede buscar por Producto/servicio agrupado, seleccionando un elemento del desplegable.

Mediante el botén limpiar podemos eliminar todos los datos de filtro introducidos y volver a la situacién inicial de
la pantalla.

Una vez filtrado el resultado mediante el botén filtrar, en la parte inferior de la pantalla aparecen los
Productos/servicios que cumplen el filtro
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2.3.4.Documentos

En el formulario de documentos, podremos afiadir cualquier documento a la consulta. No es obligatorio afiadir

documentos.

CONOCENOS ~ ACTUALIDAD ™ INFORMACION ™ FORMACION ~ CENTRO CONSULTAS

DE DOCUMENTACION ~ Y RECLAMACIONES ~

Estas en:

onsulta online

ANTERIOR ] SIGUIENTE

Documento Fecha Descripcién Borrar

Ho hay registros

Documento” : Seleccionar archivo | Ningin archive seleccionado

Descripcién® [

(") Campos obligatorios

Para afiadir un documento a la consulta basta con pulsar el boton seleccionar archivo, que nos permitira
seleccionar un archivo del ordenador del usuario e introducir una descripcion para el mismo.

Abrir
Buscar er: |@fgbals V| ) ? * [T~

@] KBIDE 1 3-KON-WEB_Konksumobide_MU_w1.0.docx
@ producto encontrado, PG
Documentos | | (£] README. txt

&.

Tecientes @ Recorte
= E] Reqgistro alegaciones del consumidor . kxt
[ 5 r::] Registro alegaciones del reclamado, bxt

E] Renuncia.bxt

E] Requerimienta, bxt

| salicitud. PG

[Z] solicitud. kxt

E] Solictud alegaciones.txt
E] Subsanacion. bxt

E] Traslado, txk

Escritorio

2>

Mis documentos

L

< ]
Mi PC

Mombre: | A | [ Abrir ]

Tipo: |Todos loz archivos v| [ Cancelar ]

@ﬁ,

Wiz sitios de red [ Abrir coma archivo de séla lectura

Se podran incluir todos los documentos que se deseen asociados a la consulta.

Existe una serie de restricciones:
e Eltamafio total de todos los documentos no podra superar los 10 MBs.
e Solo se podréan incluir documentos WORD, EXCEL, RTF, PDF, BMP, JPEG.
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2.3.5.Informacion sobre proteccion de datos

Se muestra a continuacion una pagina con la informacién béasica acerca de la protecciéon de datos, incluyendo los
links necesarios para ampliar dicha informacion y consultar la normativa vigente.

onsulta online

ANTERIOR ] SIGUIENTE

Informacién basica sobre proteccion de datos

Sus datos de cardcter personal seran tratados e incorporados a la actividad de Atencion a la cit fa: consultas y de consumo.

+ Responsable: Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo

Finalidad: Gestién de consultas, reclamaciones, quejas y denuncias

« Legitimacion:
o

necesario para el cumpl de obl legales aplicables

Destinatarios:
© Intetesados legitimos
o Organos de la administracién piblicay fudiciales de resolucién de conflicros

« Derechos: Usted tiene derecho a acceder, rectificar y suprimir los datos, asi como ofros derechos que se recogen en la informacién adicional

Informacién adicional: Puede consultar la informacién adicional y detallada sobre Proteccién de Datos en nuestra pagina web.

www euskadi eus/clausul mativas/web01-sedepd 114500-capa2-es shiml
Normativa:
. General de Proteccién de Datos (cur-lex curopa.cwlegal /ES/TXT/HIML uri=CELE 16R0679& from=ES ")
« Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales (www / php?id=BOE-A2018
16673
ID: 1145

2.3.6.Resumen de la consulta

Como formulario final se muestra un resumen de la consulta introducida antes de enviar al servicio de
Kontsumobide.

Estas en:

Ita online

CIETD G

CIF:

Nombre comercial: Rerter SA

Razon social:

Email: fwsujgemg@vegd.es Teléfonos: 34567654 -
Direccion: - 01010 - Vitoria-Gasteiz (Araba/Alava)

Consulta dirigida a: Instituto Vasco de Consumo - Kontsumobide - Control de Mercado- Vitoria-Gasteiz (Araba/Alava)
Productol Servicio: Servicios de mantenimiento y reparacion de vehiculos de motor

Motivo: Publicidad engafiosa

Consulta: Una consulta

Documentos Adjuntados:

21/26



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Ie Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

2.3.7.Envio de consulta

Una vez el usuario envia la consulta, se muestra una pantalla de resumen en la que se indica que el sistema ha
enviado la consulta correctamente indicandole al usuario el codigo que se ha asignado a su consulta y la
posibilidad de imprimirlo

La consulta ha sido enviada correctamente y se ha registrado en Kontsumobide con el nimero de consulta: 014101 - 1-2020

m‘

Para las consultas AACC/Empresas se envia a su vez un correo electrénico de aviso a la direccion especificada
en la tabla de parametros (CONTROLMERCADO_FROMGENERICO_EMAIL).
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2.3.8.Registro de la consulta en el sistema Kontsumobide

En el momento que se registra la consulta en la web, automaticamente se dispone de ella en el sistema
Kontsumobide en situacion de pendiente de contestacion

u (SR ELIN Cambiar Idioma [

kontsumogiDE

Instituto Vasco de Consumo - Kontsumobide - Control de Mercado V418, Userl estd en: Inicio » Consultas AACC/Empresas - Bisqueda consultas AACC/Empresas Q, Cerrar sesidn

Solicitudes  + Consultas  ~  Sancionadores ~ Arbitraje  ~ Consultas AACC/Empresas  ~ Denuncias AACC/Empresas v | Control de mercado ]

Inspecciones v Modulo econémico ~ Censos  + Utilidades

RESULTADO

Exportar tabla a Excel

H°consulta Fecha Monitor Municipio Forma presentacion Origen Pendiente
01A101-1-2020 140852020 Barakaldn WWEB Welb F
Pégina |1 |de 1 Mostrando 1 -1 de 1

RESPONDER. | RESPONDER POR EMAIL ] EDITAR
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E

n Consulta cerrar %

DETALLE

M= Consulta: 014101 1 2020
% Ficha

Fecha consulta ™ 9020 @ 'f Horallegada 1025 O ' Horaatencion 10:25 o
honitar = COORDINADOR (Y41BUODT) Pérez
Forma de Presentacion ™ & SWEB

Cuonsulta
consulta

Producto/Sericio Prendas de vestir -

M ativo Facturacidn

(=] Respuesta
Fecha respussta =& Moda Raspussta [Seleceione un elementa]
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