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Introduccion

La Direccion de Consumo, ante todo, quiere ofrecer la atencion adecuada que deman-
dan las y los ciudadanos. Para ello, desde esta direccion se realiza un gran esfuerzo
para poner en funcionamiento los objetivos planteados, que son:

— Mejorar y ampliar la proteccion de la salud, la seguridad y los intereses
economicos de las y los consumidores y usuarios a través del desarrollo
normativo, de la mejora de acceso a la justicia y del control de mercado.

— Incrementar el nivel de autoproteccion de las y los consumidores a
través de proyectos y programas en materia de defensa, informacion y
formacion de las personas consumidoras.

— Fomentar las OMICS y el asociacionismo en materia de consumo y man-
tener con ellas una interrelacion de consultas, reclamaciones, media-
ciones, solicitudes y litigios, ademas de concederles subvenciones y
ayudas.

— Implantar un sistema de informacion integrado, que mejore la organi-

zacion y la coordinacion de los diversos agentes de consumo.

Con todo ello, pretendemos garantizar la defensa de los derechos de las y los ciudada-
nos en materia de consumo y dotarles de una mejor calidad de vida.




Atencion a las y los consumidores

El conjunto de actividades de atencion a las personas consumidoras tiene las siguientes
lineas de actuacion:

2.1. Centro Europeo del Consumidor (C.E.C.)
2.2. Educacion y Formacion

2.3. Informacion

2.4. Resolucion de conflictos

2.5. Arbitraje de consumo

2.6. Cooperacion con otros agentes de consumo: Red CIAC
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2.1. Centro Europeo del Consumidor (C.E.C.)

En este siglo XXI en el que vivimos, la politica de consumo
esta plenamente asentada en nuestra sociedad. Ya en el Tra-
tado de Amsterdam se reforzaron las bases para adoptar me-
didas en favor de los consumidores y consumidoras
marcandose los siguientes objetivos:

— Hacer efectiva una mayor presencia del consumi-
dor en toda la Union Europea.

— Conseguir un mayor nivel de proteccion de la salud
y seguridad del consumidor.

— Lograr un mayor respeto a los intereses econdmi-
cos del consumidor.

El Centro Europeo del Consumidor, situado en Vitoria-Gasteiz,
es un servicio de la Direccion de Consumo del Departamento
de Industria, Comercio y Turismo del Gobierno Vasco que se
encuentra enmarcado en la Red de Centros Europeos de Con-

sumo de la Comision Europea. Este centro, desde Euskadi,

quiere hacerse eco de estos objetivos y centra su actividad en
el desarrollo y promocion de programas y actividades que tengan como finalidad una
mayor proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios.

El Centro Europeo del Consumidor del Pais Vasco, creado en 1993, prosigue su anda-
dura con los siguientes objetivos:

— Facilitar informacion a las administraciones publicas, asociaciones de consu-
midores y centros docentes entre otros, en materia de consumo dentro de los
ambitos europeo, estatal y autondmico, mediante campanas publicitarias.

— Asistir y formar a las y los usuarios y consumidores a fin de incrementar su
nivel de autoproteccion y trabajar en favor de su salud, seguridad e intereses
econoOmicos, con planes de formacion.

— Sensibilizar a las empresas respecto a la calidad y seguridad como medio
favorecedor de la competencia.



Educacion y Formacion

2.2. Educacion y Formacion

La educacion y formacion de las personas como consumidoras tiene como objeto
prioritario la formacion de la ciudadania para un consumo responsable y critico. Con
este fin, la Direccion de Consumo del Gobierno Vasco ofrece un programa basado no
solo en educar a la cuidadania en general, sino también en reciclar a los especialistas
que se encargan de la educacion y formacion del consumidor.

Educacion

Talleres itinerantes de consumo

Son ya 11 anos consecutivos los que la Direccion de Consumo del Gobier-
no Vasco lleva realizando los Talleres itinerantes de consumo.

En esta actividad se trabajan, de forma practica, distintos temas de consumo
con el alumnado de educacion primaria y educacion secundaria del primer
ciclo. Los objetivos a conseguir son dos:

— Aportar al alumnado elementos que le permitan situarse en la so-
ciedad de consumo como personas criticas y responsables.

— Facilitar la toma de decisiones ante determinados fendmenos deri-
vados del consumo.

La metodologia empleada es activa y participativa, basada en la experimen-
tacion, la practica y el trabajo en grupo. En consonancia con esta metodolo-
gia se ha ofrecido a los centros educativos una lista de 14 talleres posibles
para educacion primaria y 14 diferentes para educacion secundaria primer
ciclo. Cada taller tiene una hora y media de duracién y cada uno esta
centrado en un contenido diferente.

PARTICIPACION GENERAL
Ne de centros 58
Talleres realizados 1.395
N2 de alumnos 10.079
Profesores 598
Padres-madres 494

CENTROS N° DE TALLERES

Alava

Bizkaia
Gipuzkoa
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Dentro de este programa se realizan ademas otros dos tipos de acciones formativas:
— Un curso de iniciacién al profesorado.

— Una charla informativa para los padres y madres entre ocho posibles temas
diferentes.

B Talleres impartidos durante el curso 2001

Educacion Primaria

" El euro
= El supermercado y la compra
Reciclaje y papel
Envases y su reutilizacion
® Transformacion de materias primas
= Fabricacion de alimentos
= Anélisis comparativo de alimentos
El juego y los juguetes
= Anédlisis de la publicidad
= Seguridad infantil
Agua y electricidad
Taller de tejidos
= L os derechos de los consumidores
m Etiquetas alimentarias

NUMERO DE TALLERES

MATERIA



Educacion y Formacion

Educacion Secundaria

" El euro
" Nuevas formas de ocio

Estética y alimentacion:
el culto al cuerpo
Telefonia movil e Internet

® Consumo y medio ambiente

" Publicidad y consumo

® Transformacion de materias primas
Los recibos de agua y electricidad.
Ahorro energético

= Alimentacion y nutricion

" Dinero de plastico
Analisis comparativos de alimentos
Las etiquetas

" Los derechos de los consumidores

® Merchandising

NUMERO DE TALLERES

MATERIA

Certamen europeo del joven consumidor

Se trata de un certamen convocado por la Union Europea dirigido a jovenes entre 12y
16 anos, cuyo lema ha sido “Alimentacion equilibrada”.

La relacion de premiados ha sido la siguiente:
— LE.S. Aixerrota con el trabajo “Elikadura orekatua”. Premio de 450 euros.

— C.E.P. ERETZA con el trabajo “Aliméntate con una dieta equilibrada”. Premio
de 300 euros.
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Formacion

La formacion en consumo es un proceso que exige constantemente el reciclaje de
nuevos aspectos y temas concernientes al consumo. Por eso, desde este programa de
formacion se pretende que las personas adultas y los profesionales que asesoran estén
completamente bien informados y fomentar una actitud critica y responsable en el
contexto de una sociedad de mercado.

Semanas monogrdficas de Consumo

La formacion en materia de consumo no tiene edad. Por eso, esta actividad esta dirigida
exclusivamente a los centros de la tercera edad. En ella, y a lo largo de una semana, se
tratan dos temas especificos elegidos entre una amplia bateria. El tratamiento que se
hace de estos temas es, por un lado, tedrico, a través de conferencias ofrecidas por
especialistas en la materia. Durante este ano, los temas ofrecidos has sido los siguientes:

— Consumo y medio ambiente

— Alimentacion y nutricion

— Derechos del viajero

— Derechos de los consumidores

— Servicio de suministro: electricidad, agua, gas y teléfono

— Servicios bancarios

— Venta, publicidad y etiquetado de productos

— Ventas fuera del establecimiento comercial

— El euro

— Servicios de asistencia técnica: reparacion de pequenos
electrodomésticos

— Seguros mas comunes

Los mayores también reciben
formacion en materia de
consumo.



Educacion y Formacion

Por otro lado, es practico, mediante aulas formativas con caracter meramente dindmico
que permiten reflexionar a fondo sobre cuestiones abordadas en las conferencias.

Las semanas monograficas han concluido con las visitas a las siguientes empresas:

— Centro comercial Carrefour
— Helados Miko

— Café Baqué

— Etap venta alta

— Reckitt-Benckiser

— Ingurugiro Etxea

— Central lechera Iparlat

Durante el afio 2001 a este programa han acudido 20 centros de mayores de nuestra
comunidad autbnoma:

N° TOTAL DE PARTICIPACIONES: 2.812

Conferencias 1.272
Aulas formativas 934
Visitas 606

Reparto por materias

B Alimentacion y nutricion

® Euro

N¢ DE SEMANAS MONOGRAFICAS

Derechos de los consumidores

Servicio de suministro

BSAT

B Consumo y medio ambiente

B Ventas fuera de establecimiento

MATERIAS
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Ciclos de conferencias

Se trata de un proyecto formativo con el que se pretende crear un espacio de reflexion
sobre temas actuales referentes al fendmeno del consumo.

El programa esta dirigido a diferentes asociaciones y colectivos, es decir, los destinata-
rios de las mismas son los consumidores y consumidoras adultas.

El programa se estructura en torno a la imparticion por especialistas en distintas mate-
rias de cuatro conferencias a lo largo de cuatro semanas consecutivas. A cada uno de
los asistentes se les entrega un dossier informativo en el que se recogen los puntos mas
importantes sobre los que gira la conferencia.

El abanico de temas que se ha ofertado durante este ano ha sido de un total de 24
englobados en cuatro grandes areas:

Area Conferencias
— Area de salud e Alimentacion y dieta equilibrada
(Alimentacion) e La introduccion de modas alimentarias y su incidencia en la alimentacion

e La alimentacion en la prevencion de determinadas enfermedades
e Compra y manipulacion de alimentos

— Area e Problematica medioambiental general

medioambiental e Consumo y medio ambiente: los envases y las basuras
Otros impactos ambientales domésticos: residuos peligrosos del hogar
e Consumo energético: agua y electricidad

— Area de servicios Compra de vivienda

e Forma de financacion de la vivienda

e Contratacion de un seguro

e Seguro de automoviles y del hogar

Consorcio de compensacion de seguros
Publicidad y consumo

e QOcio y calidad de vida: agencias de viajes
Servicios bancarios

Servicio de Asistencia Técnica (S.A.T.)

Ventas especiales: ventas a distancia, correo electronico
e Productos milagro

Servicios telefonicos e Internet

Tintorerias y talleres de reparacion de vehiculos

e El euro
— Area de e Derechos y deberes de los consumidores
consumo e ;Como solucionar los conflictos de consumo?

N° TOTAL DE PARTICIPACIONES: 1.785 en 20 centros

Alava 3
Bizkaia 8
Gipuzkoa 9
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Reparto por territorios

Gipuzkoa )
45% \ Alava
15%

Bizkaia
40%

Conferencia dirigida a diferentes asociaciones

y colectivos

Ciclos realizados por temas

Alimentacion y dieta eqQUIlIDIrada . ...
La introduccion de modas alimentarias y su incidencia en salud ...
La alimentacion en la prevencion de determinadas enfermedades
Compra y manipulacion de alimentos
Problematica medioambiental general
Consumo y medio ambiente: 10s envases y 1as DaSUAS ..o
Otros impactos ambientales domésticos: residuos peligrosos del hogar ...
Consumo energético: agua y electricidad
Compra de vivienda: trimites necesarios
Forma de financiacion de la vivienda
CoNLrataCion d@ UN SEGUIO ... oo

Seguro de automOViles ¥ del NOGAT ..o
Consorcio de compensacion de seguros
Publicidad y consumo
Ocio y calidad de vida: agencias de viajes
Servicios bancarios
El euro
Ventas especiales: ventas a distancia, correo eleCtrOniCO ...
Productos milagro
Servicios telefonicos..
Derechos y deberes de los consumidores
¢Como solucionar los conflictos de consumo?
Servicios de ASISTENCIA TECTIICA ...t
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Cursos de formacion a técnicos

B Curso “Seguros”

Al curso, de 24 horas de duracion, acudieron un total de 48 inspectores técnicos de
OMICs tanto de Euskadi como de otras comunidades autbnomas.

Durante tres dias consecutivos, del 20 al 22 de marzo, se realizd este curso que se
estructurd de la forma que sigue:

— 20 de marzo:

e Introduccion a los seguros
e Seguro de automocion

e Seguro de accidentes

e Casos practicos

— 21 de marzo:

e Seguro multirriesgo hogar

e Seguro de vida

e Seguro de enfermedad

e Seguro de asistencia sanitaria
e Casos practicos

— 22 de marzo:

e Legislacion sobre entidades aseguradoras
e Proteccion del asegurado
e Régimen de infracciones y sanciones

B Jornada sobre derechos de los usuarios del transporte aéreo

Organizada en colaboracion con el Centro Europeo del Con-
sumidor de Barcelona.

Dirigida a expertos y profesionales del mundo consumerista
provenientes de todo el Estado que tuvo lugar el 13 de
junio en la sede de la representacion de la Comision Euro-
pea en Espana.

En la jornada, a la que acudio un centenar de participantes,
se trataron los siguientes temas:

— Los derechos de los usuarios de los transportes
aéreos en la Union Europea

— La informacion al pasajero

— El overbooking

— La contratacion de vuelos y los derechos del con-
sumidor

— Los servicios de atencion al usuario
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B Jornadas sobre metales preciosos

Estas jornadas constaron de dos dias, una teorica que se realizo el dia 24 de abril y una
practica que tuvo lugar el 25 de abril.

Los destinatarios de las mismas fueron inspectores de consumo, asistiendo un total de
25 personas. El objetivo fue dar una formacion tedrica y practica sobre los materiales
preciosos que ayudara a la realizacion de la campana de inspeccion que al respecto se
desarroll6 con posterioridad.

En las jornadas se trataron, entre otros, los siguientes temas:

— Conceptos basicos. Ley. Contraste y punzones
— Contraste de origen. Fabricante o importador
— Contraste de garantia. Laboratorios de contraste
— Ensayos y analisis

— Fabricantes y comerciantes. Comercializacion

— Control administrativo general

B Jornadas sobre publicidad e Internet
Acudieron 69 expertos y profesionales del mundo consumerista
a esta jornada que tuvo lugar el tres de mayo en Bilbao.

Se trat6 de la publicidad en Internet haciendo especial hinca-
pié en el “spam” o correo basura.
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Material didactico

El material didactico elaborado para el programa de educacion y formacion para el ano
2001, ha sido el siguiente:

Publicidad

Material didactico multimedia que permite trabajar el tema de publicidad en un pro-
yecto integrado de educacion del consumidor y presentado en una maleta.

Este material didactico ha sido elaborado dentro de la Red de educacion del consumi-
dor 2000 e incluye los siguientes elementos.

— Videos:
e 1984: los recursos del lenguaje audiovisucal

e Como descubrir la creatividad de un anun-
cio

e La publicidad al descubierto

e [ reto de la libertad

— Libros:
e La fuerza de la publicidad

e Publicidad y consumo: mds de un siglo de bis-
toria

e Color, imagen y lenguaje de la publicidad
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Videos educacion del consumidor

Con el fin de trabajar el tema de consumo con personas se ha realizado este video que
sirve de apoyo a distintas charlas y presentaciones.

En este material se incluyen seis temas diferentes desarrollados en seis videos indepen-
dientes y acompanados de su correspondiente guia didactica. Los videos que contiene
este material son los siguientes:

1. Aprenda a defenderse

Video que persigue formar e informar al consumidor pre-
sentando un caso real a través del cual se puede ver como
nace un conflicto entre consumidores y empresarios, coOmo
actuar y donde acudir.

2. Hablan los productos

Este video pretende que el consumidor comprenda la im-
portancia de las etiquetas y su significado.

3. El dinero y los bancos

En este video se aborda el tema del dinero y los bancos,
tema complejo y del que conviene estar bien informado.

4. Los seguros

A través de un caso real se plantea el tema de los seguros
que es uno de los que mas conflictos plantea entre los
consumidores.

5. Vamos de compras

La finalidad de este video es servir de instrumento para
aprender a comprar como solucion para saber a qué ate-
nernos cuando vamos de compras.

0. Historias de ayer jy de hoy?

Este video quiere poner a los espectadores ante un espejo
en el que se vean reflejados en €l: por una parte, criticando
los anuncios, riéndose de ellos y, por otra parte, tal vez

diciendo también sy si fuese verdad...?
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2.3. Informacion

Las actuaciones llevadas a cabo durante el ano 2001 en la seccion de informacién se
materializan a través de:

— Programa de publicaciones
— Programa de sensibilizacion
— Programa de documentacion

— Programa de orientacion



Informacion

Programa de publicaciones

Folletos informativos

A lo largo del ano 2001, la Direcion de Consumo ha publicado varios folletos informa-
tivos dirigidos al consumidor.

Los temas elegidos en esta ocasion han sido:

— Etiquetado de alimentos
— Transporte aéreo

— Los juguetes

— El euro

— Catalogo de publicaciones y material
didactico sobre consumo

— La mejor proteccidn, unas buenas gafas de
sol

— Guia de seguridad en el esqui

— Carne de vacuno
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Kontsumo egutegia

La Direccion de Consumo del Gobierno Vasco ha editado a finales de 2001 "Kontsumo
egutegia", un calendario de 2002 que recoge doce de los consejos mas relevantes que
desde diciembre de 2000 se han insertado en toda la prensa vasca bajo el nombre de
Kontsumo Berri.

Con esta iniciativa, la Direccion de Consumo pretende que los ciudadanos y ciudadanas
vascas tengan informacion practica de cuestiones tan basicas en materia de consumo como
el procedimiento de reclamaciones, el sistema arbitral de consumo, las rebajas o la compra
de vivienda, sin olvidar, datos basicos sobre el euro. "Kontsumo egutegia" es, pues, no solo
un calendario sino también una guia util y practica que ofrece informacion variada mes a
mes y que, una vez finalizado el ano, se conserva como manual de consulta.

Consumo ha editado ademds, un calendario de bolsillo con la relacion de equivalen-
cias a pesetas de los valores de las monedas y billetes de euro.

Y

-~/

Kontsumo egutegia Calendario de bolsillo

Publicaciones periodicas

B Boletin Informativo del Centro Europeo del
Consumidor

Tiene una periocidad mensual, bilingtie castellano-euskera,
con cuestiones de interés general y novedades. Ademas,
se puede coleccionar en una carpeta de anillas editada
por el Centro Europeo del Consumidor del Pais Vasco.

Consta de los siguientes apartados:

— Tema del mes

— Referencias de articulos de prensa
— Sumarios de revistas

— Novedades legislativas




Informacion

Programa de sensibilizacion

De acuerdo con uno de sus objetivos, la Direccion de Consumo, durante el ano 2001,
ha continuado con su programa informativo dirigido a las y los consumidores y usua-
rios a fin de incrementar su nivel de autoproteccion.

Campania de difusion del arbitraje de consumo

Objetivo:

— Lograr un mayor nimero de empresas adheridas.

— Difundir la existencia del servicio de arbitraje entre
las y los consumidores y empresarios.

Acciones:

1. Publicacion de un folleto actualizado que detalla las caracteristi-
cas principales del Sistema Arbitral de Consumo y que incluye un
listado de los establecimientos adheridos.

2. Campana de difusion en television, prensa y radio.

3. Visitas personalizadas a 1.500 establecimientos de los sectores de
la construccion, reparacion de vehiculos, agencias de viajes, tin-
torerias y parkings con el fin de fomentar su adhesion a la Junta
Arbitral de Consumo de Euskadi.

Resultados:

El nivel de adhesion se ha incrementado en un 20% y alcanza ya a un total
de 8.502 establecimientos adheridos.
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Kontsumo Berri

Objetivo:

Kontsumo Berri es un proyecto que
trata de acercar el consumo a toda
la ciudadania.

Durante los fines de semana y en toda la prensa diaria que se edita en la Comunidad
Auténoma de Euskadi, se ha insertado un anuncio informativo con los temas mas actuales:

— Precios 11 de febrero
— Hojas de reclamaciones/Garantia de los productos 25 de febrero
— Arbitraje de consumo/Dia mundial del consumidor ... 11 de marzo
— Tintorerias 18 de marzo

— Aprovechamiento por turno/Publicidad engafosa 25 de marzo
— GAfAS d@ SOL ... 1 de abril

— Vigjes y vacaciones/OverbOOKING ... 8 de abril

— Préstamos al consumo/Tarjetas de crédito 15 de abril

— Compra de vivienda 22 de abril

— Compra de joyas 20 de mayo
— Bronceado artificial 3 de junio

— Servicios de asiStencia tECNICA ... 17 de junio
— Libros de texto 1 de julio y 2

de septiembre

Esta iniciativa de la Direccion de Consumo comenzd en el aino 2000.

Servicios de asistencia técnica (17 de junio)




Informacion

Camparnia “ConSuma Confianza”

Objetivo:

La Direccion de Consumo puso en marcha la campana de infor-
macion "ConSuma Confianza" sobre la carne de vacuno con el
fin de transmitir a la ciudadania de manera clara cuales son las
medidas que el Plan de Prevencion, Vigilancia y Control de la
Encefalopatia Espongiforme Bovina desarrolla en contra del de-
nominado "mal de las vacas locas".

En el marco de esta campana divulgativa, la Direccion editdé 150.000 folletos en los que
se detallan todas las actividades que el ejecutivo vasco lleva a cabo tanto en materia de
sanidad animal como en seguridad alimentaria. Al mismo tiempo, se ofrece al consu-
midor informacion detallada de los datos que tiene derecho a conocer cuando compra
carne de vacuno, a través de la etiqueta o de carteles explicativos. Junto a los folletos,
se editaron 3.000 carteles, asi como 3.000 soportes que les permiten a los carniceros
aportar la informacion exigible en cuanto al etiquetado de la carne de vacuno.

La campana "ConSuma Confianza" fue fruto del trabajo conjunto de las areas de Co-
mercio y Consumo, Agricultura y Sanidad del Gobierno Vasco y cont6 con el acuerdo
de las federaciones de asociaciones de consumidores de Euskadi (UCE, EKE y EKA) y de
las federaciones de carniceros y charcuteros de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

"ConSuma Confianza" llegb a los cerca de 3.000 establecimientos de venta de carne de
vacuno de la comunidad vasca a los que se distribuy6 a través de las federaciones de
carniceros y charcuteros de Euskadi o directamente desde la Viceconsejeria de Comer-
cio y Consumo.

Soporte para etiquetado
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Programacion de documentacion

La informacion es uno de los elementos que mejor posibilita la defensa de los intereses
de las personas consumidoras. Para facilitar el acceso a esa informacion, la Direccion
de Consumo prosigue la continua puesta al dia de las distintas bases de datos en
materia de consumo. Ya son mas de 58.000 las referencias contenidas en su totalidad y
accesibles gratuitamente on-line a través de la web:

— Base de datos de legislacion/jurisprudencia:

2.822 referencias a disposiciones, normativas, sentencias, dictimenes, etc. referidas a
consumo.

— Base de datos de prensa:

45.106 referencias de noticias a texto completo aparecidas en 20 publicaciones loca-
les, nacionales e internacionales.

— Base de datos del historico de prensa:

10.344 referencias totales de prensa a texto completo.
— Base de datos de bibliografia:

1.897 referencias de monografias, videos, disquetes, CD-Rom e informes catalogados.
— Base de datos de informacion general:

8.406 referencias de andlisis comparativos, estudios, informes, etc. extraidos de 40
publicaciones seriadas nacionales e internacionales y de otras fuentes.

http://www.euskadi.net/consumoinfo



Informacion

Pagina web de consumo

La Direccion de Consumo ofrece, a través de su pagina web, informacion de todos los
servicios que forman parte de la Direccion (informacion al consumidor, formacion,
arbitraje de consumo, control de mercado y Centro Europeo del Consumidor). La
pagina permite, ademas, realizar consultas y conocer las distintas publicaciones y folle-
tos que edita la Direccidn o las noticias de ultima hora que tienen lugar en nuestra
comunidad, resultados de las campanas de inspeccion o informacion especifica sobre
temas puntuales de actualidad. Otro servicio que se puede consultar a través de Internet
son la base de datos de prensa, actualizada dia a dia con todos los articulos que se
publican en prensa y en revistas especializadas en consumo, la base de datos de
jurisprudencia, la bibliografica y la de informacion general.

La nueva direccion de la pagina web es www.kontsumo.net aunque también esta
habilitado el acceso por el portal del Gobierno Vasco (www.euskadi.net/consumo).

www.kontsumo.net




ACCESOS
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ESTADISTICA DE LOS ACCESOS DURANTE EL ANO 2001 A LA PAGINA WEB
DE CONSUMO www.euskadi.net/consumo

Accesos Bytes Promedio de Promedio de  Ultimos Ultimos

Totales Totales Accesos Bytes Accesos Bytes

Accesos
Totales 64.884 1.052.126.121 5.341 86.476.119 12.430 195.817.038




Informacion

A través de esta pagina, la y el consumidor podran hacer sus consultas de forma rapida
y con todas las garantias de seguridad y confidencialidad.

Desde la pagina web del Centro Europeo del Consumidor se puede acceder a toda la
informacién recogida y almacenada en la base de datos del propio centro.
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Web de la Junta Arbitral de Consumo

Distintivo digital de la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi



Informacion

Programa de orientacion

De acuerdo con los objetivos en materia de defensa de las y los consumidores y
usuarios, el Departamento de Industria, Comercio y Turismo, a través de su Direccion
de Consumo, da un servicio eficaz a la ciudadania y pone a su disposicion todos los
medios necesarios para el conocimiento de sus derechos y obligaciones en materia de
consumo.

Telefono de atencion al consumidor

El teléfono de atencion al consumidor nace con la idea de coor-
dinar los diferentes centros que atienden a la ciudadania en la
Comunidad Autéonoma del Pais Vasco y se presta a través del
teléfono de llamada gratuita 900 600 500.

Los centros que coordina pertenecen a la red CIAC de Centros de
Informacion y Atencion al consumidor y se pueden dividir en tres
bloques:

— Las oficinas municipales y mancomunadas de informacion
al consumidor de ayuntamientos y mancomunidades
(OMIGs).

— Los distintos centros de atencion al consumidor de las asociaciones de consu-
midores.

— Las oficinas territoriales de Consumo del Departamento de Industria, Comer-
cio y Turismo.

El servicio prestado por el teléfono de atencion al consumidor se realiza en
dos fases:

1. Recepcion de la llamada del consumidor y evaluacion de la cuestion.
Cuando ésta sea de cardcter simple, se resuelve de forma inmediata.

2. Cuando la problematica sea mds compleja o se requiera una tramita-
cion posterior, se deriva la llamada a uno de los servicios de atenciéon
al consumidor.
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Durante el ano 2001 se han recibido un total 15.481 llamadas, lo que hace una media
por mes aproximada de 1.290 llamadas.

Del total, 3.406 han sido derivadas a los siguientes organismos:
— Organizaciones de consumidores 2.359
— OMICs 575

— Oficinas territoriales 472

Derivacion de llamadas agrupadas por tipo de organismo

13,86%

= ORGANIZACIONES DE
CONSUMIDORES

m OMICs

17%

OFICINAS TERRITORIALES
69,26%

Motivos mads frecuentes de las llamadas

45% = Solicitud de informacion  6.589
B Seguros 973

. Vivienda, inmobiliaria 954
40%7 Telefonia 811
m\/enta, rep. automoviles 725

35%7 = Grandes superficies 649
m Construccion, rep. viviendas 29

30%— Textil, calzado 614

m Electrodomésticos, SAT 552

w
u
£ 259 m Servicios bancarios 546
Z o N .
w Agencias de viaje 379
EC) Muebles 361
o 0% B Informatica 323
o B Transportes 297
15% B Energia 251
B Ensefanza 218
10%7 = Tintorerias 182
Venta domiciliaria 82
59%- ’ Hosteleria 56
° Publicidad 39
— Otros 251

0%~



Resolucion de conflictos

2.4. Resolucion de conflictos

La Direccion de Consumo del Gobierno Vasco ha recibido durante el afto 2001 un total
de 3.115 hojas de reclamaciones a través de las oficinas territoriales del Departamento
de Industria, Comercio y Turismo de las tres capitales de la Comunidad Autbnoma de
Euskadi. Esta cantidad supone un aumento del 22 4 % con respecto al ano pasado en
el que se registraron 2.545 reclamaciones.

Evolucion de las reclamaciones 1997-2001
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2.298
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1.500

1000 T T T
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Por territorios, Alava registra casi un tercio de las reclamaciones (el 23 %), a pesar de
que su poblacion solo representa cerca del 15% del total de la Comunidad Autébnoma
de Euskadi.

Gipuzkoa Alava
27% 23%
Alava 718 23%
Bizkaia 1.559 50%
Gipuzkoa 838 27%

Bizkaia
0% Total 3.115
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De las 3.115 hojas de reclamaciones recibidas a lo largo del ano, a 31 de diciembre de
2001, Consumo ha resuelto ya 2.201, esto es, el 66,4 %. De esta parte de reclamaciones
registradas y resueltas, el 41 %, 912, son, en realidad, s6lo quejas de los consumidores,
es decir, no suponen infraccion ni presentan pretension econdmica alguna. Del resto,
1.289 si son realmente reclamaciones, podemos hacer la siguiente clasificacion:

El 2% de las reclamaciones son desistidas, esto es, el reclamante renuncia a la tramita-
cibn de su caso.

En 123 casos (9%) hay indicios de infraccion administrativa. En estos casos, la Adminis-
tracion inicia expediente sancionador o requiere a la empresa (en 26 ocasiones), o
bien, si la empresa esta ubicada en otra comunidad autbnoma, se traslada el expedien-
te a la misma para que tome las medidas oportunas (97 inhibiciones). Las razones mas
frecuentes que motivan estas infracciones son incumplimientos en la informacion al
consumidor, por publicidad engafiosa, infracciones en materia de etiquetado, seguri-
dad, precios y garantia, fraude en la composicion y calidad del producto o bien defi-
ciencias en la prestacion del servicio.

En 279 casos, (el 21%), las reclamaciones se archivan porque no existe una prueba que
acredite la infraccion.

El 68% restante (884) se resuelve con la intervencion de la Administracion que media
entre las partes en un (98% de las ocasiones), mientras que en el 2%, se elige el sistema
arbitral para resolver el conflicto (el colegio arbitral dicta un laudo de obligado cumpli-
miento para ambas partes). Las pretensiones mas habituales de la persona consumido-
ra y reclamante son el cambio del producto adquirido, la correccion de su defecto, la
devolucion del mismo o bien el reembolso de su importe, e incluso, la solicitud de una
indemnizacion econémica. Los resultados tanto de la mediacion como del arbitraje
son muy similares para consumidores y empresas reclamadas puesto que en un 54%
de los casos es el consumidor quien obtiene la razon y en un 46% el empresario, lo
que muestra la equidad del sistema.

Por sectores, destaca, especialmente, el fuerte incremento que han experimentado las
correspondientes a telefonia (70 %), sector que ha pasado a ocupar el primer lugar en
el ranking de reclamaciones (11 % del total) y que ha desbancado a la venta y repara-
cion de vehiculos que queda en segundo lugar con un nimero similar de reclamacio-
nes respecto al ano pasado (apenas ha aumentado un 15 %).

Es importante, igualmente, el ascenso de las reclamaciones relacionadas con las activi-
dades recreativas (aumentan un 110 %), la informatica (un 59 %), las agencias de viajes
(57%), las ya mencionadas reclamaciones con la telefonia que se incrementan en un
57% con respecto al afo anterior, grandes superficies (41 %) vy, finalmente, las del
sector de electrodomésticos y servicios de asistencia técnica (31 %).

En el otro lado, estan los sectores que han experimentado un descenso de las reclama-
ciones. Asi han bajado alimentacion (40 %), la venta domiciliaria (52 %) y la hosteleria
(32%).



Resolucion de conflictos

En el siguiente cuadro aparecen los distintos sectores ordenados de mayor a menor
segin el nimero de reclamaciones y quejas recibidas en cada uno de ellos.

Ademas, se puede apreciar su evolucion con respecto al afo pasado.

Sectores 2000 % 2001 %  Evolucion en %
TELEFONIA 202 7,94 344 11,04 70,30
VENTA REPAUTOMOVILES................... 273 10,73 315 10,11 15,38
ELECTRODOMESTICOS. SAT ............. 189 743 251 8,06 32,80
TINTORERIAS 225 8,84 249 7,99 10,67
CONSTR. REP. DE VIVIENDAS ... 251 9,86 243 7,80 3,19
OTROS 135 530 235 7,54 74,07
GRANDES SUPERFICIES ..........oooooo. 160 6,29 225 7,22 40,63
TEXTIL, CALZADO ..o 110 432 185 5,94 68,18
OTRO COMERCIO POR MENOR........... 143 5,62 184 591 28,67
TRANSPORTES 135 530 154 494 14,07
MUEBLES 99 3,89 109 3,50 10,10
ACTIVIDADES RECREATIVAS................ 49 1,93 103 331 110,20
SERVICIOS BANCARIOS ... 110 432 102 327 727
SEGUROS 59 232 71 2,28 20,34
VIVIENDA, INMOBILIARIA ... 59 232 58 1,86 -1,69
ENSENANZA 50 1,96 56 1,80 12,00
ENERGIA 52 2,04 55 1,77 5,77
AGENCIAS DE VIAJES R 51 2,00 44 1,41 13,73
INFORMATICA 17 0,67 27 0,87 58,82
HOSTELERIA 37 1,45 25 0,80 32,43
JOYERIA, RELOJERIA ..o 50 1,9 23 0,74 -54,00
ALIMENTACION 32 1,26 19 0,61 -40,63
VENTA DOMICILIARIA ... 33 130 16 0,51 51,52
BAZARES 15 0,59 13 0,42 13,33
PUBLICIDAD 9 035 6 0,19 33,33
COMERCIO ELECTRONICO............. 0 0,00 3 0,10 100,00
TOTAL .o 2.545 100,00 3115 100,00 22,40
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A continuacion se muestran los sectores que mas reclamaciones y quejas reciben por
territorios.
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Arbitraje de consumo

2.5. Arbitraje de consumo

El Sistema arbitral de consumo es un sistema extrajudicial que permite resolver los
desacuerdos que puedan surgir en las relaciones de consumo en el que participan
empresarios o profesionales y consumidores o usuarios.

La Junta Arbitral de Consumo de Euskadi es un servicio administrativo de apoyo cuyas
funciones son:

— El fomento y formalizacion de convenios arbitrales entre consumidores y usua-
rios y quienes produzcan, importen o suministren o les faciliten bienes y
Servicios.

— Confeccionar y actualizar el censo de las empresas que se adhieren al sistema
arbitral de consumo.

Campana de difusion

®© ©6 06 06 06 06 06 06 0 0 06 0 06 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

El Sistema arbitral de consumo continta consolidindose puesto que cada ano son mas
el nimero de empresas y comercios vascos adheridos que confian en esta via para la
resolucion de los posibles conflictos con los usuarios de servicios o consumidores.
Una vez mas, el balance es positivo: en 2001 se han sumado al sistema 1.147 nuevas
empresasy la cifra total de adhesiones a final del ano llegd a 8.502.

Las nuevas adhesiones estin directamente relacionadas con las campanas que periodi-
camente realiza la Direccion de Consumo del Gobierno Vasco y que en este Gltimo afno
se ha dirigido a un total de 1.500 empresas a través de visitas personalizadas. Estamos
hablando, pues, de que el 76,46% de las empresas a las que se ha dirigido personal-
mente la campana han solicitado su adhesion. Ademas, la campana se complet6 con la
inclusion de publicidad en prensa y radio.

Durante el 2001, al igual que en anos anteriores, se ha llevado a cabo reuniones con
asociaciones y corporaciones empresariales, asi como con las correspondientes asocia-
ciones y organizaciones de consumidores y usuarios con el fin de dar a conocer y
promover su colaboracion y participacion en las labores de difusion, fomento y funcio-
namiento del Sistema arbitral de consumo.

En estas reuniones se les proporcionaba documentacion respecto al compromiso de
adhesion de asociaciones a través del cual participarian en el funcionamiento de la
Junta Arbitral de Consumo de Euskadi como mecanismo de solucion de conflictos en
temas de consumo.

Asimismo, se desarrollaron diversas jornadas de presentacion del Sistema arbitral de
consumo organizadas en colaboracion con las asociaciones empresariales y de comer-
ciantes.
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Evolucion del numero de empresas adberidas a la Junta Arbitral de Consumo
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Por territorios, las empresas adberidas se distribuyen de la siguiente manera:

GIPUZKOA ALAVA
36% 15%

BIZKAIA
49%

Por actividades, el porcentaje de adhesion varia entre sectores. De esta manera, el
sector de telecomunicaciones es el que mayor indice de adhesion presenta (el 15,6 %
de las empresas que desarrollan esta actividad ha solicitado la adhesion al sistema
arbitral), seguido del sector del mueble (13,38 %), la joyeria (12,16 %) y la venta y
reparacion de vehiculos (12,06 %).



Arbitraje de consumo

En el otro lado, se encuentran los sectores mas reacios: seguros (1,29 %) y agencias de
vigjes (1,11 %) con adhesiones minimas y banca y energia que no estan representandos
por ninguna empresa.

Empresas adberidas a la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi por actividades
principales

ACTIVIDADES N°EMPRESAS ADHERIDAS

Venta y reparacion de vehiculos
Vivienda, reparaciéon hogar
Telecomunicaciones

Actividades diversas de servicios

Agencias de viajes

Electrodomésticos/SAT
Transportes (*)
Textil/Calzado
Muebles

Seguros
Joyeria/Relojeria
Venta domiciliaria
Ensenanza

Banca

Energia

Otros

Solicitud de arbitraje

Desde la creacion del servicio hasta el ano 2001 se han recibido un total de 3.171
solicitudes de arbitraje.

323 1.751
*Otras Aceptadas
10% 55%

1.097
No aceptadas
35%

* trasladadas, desistidas, inadmitidas y en tramite
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Solicitudes y laudos dictados por materia desde 1994 a 2001

Construccion/Reparacion hogar

Teléfono

Tintoreria

Reparacion y compra de vehiculos
Agencia de viajes
Textil/Calzado

Muebles
Electrodomésticos/SAT
Alquiler y compra vivienda
Seguros

Ensefianza

Venta a domicilio
Hosteleria

Informatica
Relojeria/Joyeria
Transportes

Otros

Desde que iniciara su andadura la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi en 1994, afio
tras ano ha ido aumentando las solicitudes de arbitraje como respuesta al trabajo
realizado de adhesion a este sistema extrajudicial, rapido, voluntario, sencillo, impar-
cial, gratuito, eficaz, vinculante y ejecutivo.

Evolucion de las solicitudes de arbitraje y de los laudos dictados

SOLICITUDES LAUDOS




Arbitraje de consumo

LAUDOS DICTADOS RESULTADO DE LOS LAUDOS
Por unanimidad ... 1.463 Favorables total o parcialmente
Por mayoria 68 para el consumidor ... 56%

Favorables para la empresa

Conciliatorios reclamada 44%

Concmoatorlos Por mayoria
4%

Por unanimidad
89%

En cuanto al nimero de solicitudes de arbitraje, en 2001 se han registrado 712 (un
31,6% mads que el ano anterior) que se han resuelto de la siguiente manera:

—E1 0,5 % no se ha admitido porque corresponden a materias excluidas expre-
samente del Sistema arbitral.

— Las solicitudes trasladadas a otras administraciones suponen el 2,5 %.

— El 8 % se ha resuelto por conciliacion a través de la mediacion de la Junta
arbitral, por lo que los interesados han renunciado al arbitraje.

— El 32 % no se ha aceptado. Se trata de solicitudes de arbitraje a empresas no
adheridas al sistema, a las que se les ofrece el arbitraje para resolver ese caso
concreto. Al no estar adheridas pueden negarse a aceptar la solicitud.

—Y, finalmente, en el 57 % de los casos, 396 solicitudes en concreto, se ha
aceptado la tramitacion de la solicitud. De ellas, 320 son contra empresas y
comercios adheridos al sistema; el resto, 76, corresponden a solicitudes de
arbitraje contra comercios y empresas no adheridos que si aceptan la solici-
tud. En cuanto a los resultados, el 54% de los laudos son favorables total o
parcialmente al reclamante, mientras que en el resto el colegio arbitral ha
dado la razoén al establecimiento o empresa. Las decisiones o laudos del cole-
gio arbitral se han tomado por unanimidad en el 89 % de las ocasiones.
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Solicitudes y laudos por sectores aiio 2001
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Por territorios Alava ha enviado 67 solicitudes (9,4 %), Bizkaia, 433 (60,8 %) y Gipuzkoa,
212 (29,8 %). De las 712 solicitudes, 310 (44 %) las han tramitado las oficinas munici-
pales de informacion al consumidor, 187 (26%), las oficinas territoriales de consumo en
las tres capitales vascas, 119 (17 %) han llegado a la Junta Arbitral de Consumo de
Euskadi de mano de los propios interesados y 96 (13 %) a través de las asociaciones de
consumidores.

ALAVA
GIPUZKOA 9,4%
29,8%

BIZKAIA
60,8%

En relacién con las cuantias de las solicitudes, esto es, el dinero que reclama el usuario
o consumidor solicitante del arbitraje, el promedio del afio 2001 ascendi6 a 16.482 €,
cantidad que oscila dependiendo de los sectores: en tintoreria, por ejemplo, la media
es de 304 € frente a los 3.354 € que reclaman los solicitantes de arbitraje en materia
de construccién o reparaciones en el hogar.



Arbitraje de consumo

Laudos favorables al consumidor

NUMERO CUANTIA MEDIA
Venta y reparacion de vehiculos
Vivienda, reparacion del hogar
Ensenanza
Agencias de viajes
Seguros
Muebles
Venta domiciliaria
Electrodomésticos / SAT
Teléfono
Actividades diversas de servicios
personales (tintorerias, peluquerias, etc.)
Otros
Textil / Calzado

Joyeria / Relojeria

Transportes

Convenios de colaboracion con los Ayuntamientos de
Donostia-San Sebastian y de Irtn

Con fechas 7 de febrero de 2001 y 15 de febrero de 2001 el Departamento de Industria,
Comercio y Turismo celebr6 sendos convenios de colaboracion con los Ayuntamientos
de Iran y Donostia-San Sebastian, respectivamente, para la coordinacion de actuacio-
nes y desarrollo de actividades en materia de arbitraje de consumo. Mediante dichos
convenios, se posibilita la ubicacion y actuacion de la Junta Arbitral de Consumo de
Euskadi en dichos municipios, para la celebracion de audiencias y emision de laudos
en relacion con las solicitudes de arbitraje presentadas por quienes se encuentren
domiciliados en los mismos, o que tengan por destinatario actividades comerciales o
de servicios ubicadas en ellos.

Asimismo, se concreta el procedimiento de nombramiento de los colegios arbitrales
que vayan a celebrar sus audiencias en los locales destinados a tal efecto por los
ayuntamientos. Dicho procedimiento es el siguiente:

El ayuntamiento propone uno o varios funcionarios, con titulacion de Licenciatura en
Derecho, para que puedan desarrollar funciones de secretarios de colegios arbitrales.
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Estos funcionarios son nombrados por el consejero de Industria, Comercio y Turismo
del Gobierno Vasco.

Asimismo, el ayuntamiento presenta una lista de candidatos a presidentes de colegios
arbitrales de entre el personal al servicio del mismo que tengan titulo de Licenciado en
Derecho. El consejero de Industria, Comercio y Turismo del Gobierno Vasco designa
de entre los propuestos por el ayuntamiento, a quienes vayan a desempenar las fun-
ciones de presidentes de los colegios arbitrales de consumo.

En todo caso, la designacion de los arbitros que formen parte de los colegios arbitrales
de consumo que vayan a desempenar su actividad en su municipio corresponde al
presidente de la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi.

Finalmente, el ayuntamiento se compromete a difundir el sistema arbitral de consumo
y a fomentar la adhesion a la Junta Arbitral de Consumo de Euskadi, de las empresas y
establecimientos ubicados en su término municipal. Todo ello en coordinacion, y sin
perjuicio de las facultades de la Direccion de Consumo del Departamento de Industria,
Comercio y Turismo.

En definitiva, estos convenios suponen un mayor acercamiento a la ciudadania, ya que
los consumidores pueden presentar sus solicitudes de arbitraje en su propio ayunta-
miento, donde se celebran, asimismo, las audiencias.
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2.0. Cooperacion con otros agentes de consumo:
Red CIAC

Comision Consultiva de Consumo
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A lo largo del ano 2001, esta comision ha emitido los siguientes informes:

— Proyecto de Orden por el que se aprueban las nuevas tarifas del servicio
publico de transporte interurbano de viajeros en taxi dentro de la Comunidad
Autoénoma del Pais Vasco.

— Decreto por el que se regula la Comision Consultiva de Consumo de Euskadi.

— Proyecto de Orden del consejero de Sanidad, por el que se establecen las
condiciones sanitarias y la clasificacion de los comedores colectivos y de los
establecimientos no industriales de elaboracion de comidas preparadas para
el consumidor final en la Comunidad Auténoma del Pais Vasco.

— Proyecto de Reglamento de la Ley 2/2000 de 29 de junio, de Transporte Publi-
co e Interurbano de Viajeros en automoviles de turismo.

Red CIAC
Centros de Informacion y Atencion al Consumidor

Kontsumo.net se presenta como un Plan Integral de Comunicaciones que implementa
una red privada de datos para la interconexion de las 34 OMICs vy las 16 oficinas de
asociaciones de consumidores, asi como de éstas entre si.




Consumo - Memoria 2001

Sin mas requerimientos que un modem y un navegador, y con las debidas garantias de
seguridad y confidencialidad, se pueden registrar consultas, reclamaciones y denun-
cias, trasladar los expedientes de un organismo a otro. El sistema permite conocer en
cualquier momento cual es su situacion.

La informacion se registra en la base de datos de la aplicacion corporativa del Gobier-
no Vasco (L-21-Kontsumo-gest) en la que, ademas de las consultas y reclamaciones, se
registran las campanas y actas de la inspeccion, asi como los expedientes que se estan
instruyendo.

Todo ello, permite una mejor planificacion y posibilita la labor de prevencion, en lugar
de limitarse a la mera “correccion”. Ademas, se da cobertura y servicios de valor ana-
dido (acceso a base de datos, novedades, foro de debate, etc.) a las OMICs y asociacio-
nes de consumidores a través de este portal de internet.

Red intranet

Los servicios de soporte ofertados consisten en:
— Conexion ADSL
— Cursos de formacion

— Servicio CAU de atencion al usuario
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Programa de apoyo econdomico

Entidades locales

La Orden de 30 de Junio de 2000 del Consejero de Industria, Comercio y Turismo
establecio una linea de apoyo a las entidades locales y entidades promovidas por ellas
para la promocion y defensa de los derechos e intereses de consumidores y usuarios.

La Resolucion de 27 de febrero de 2001 de la
Viceconsejeria de Comercio y Consumo hacia pu-
blica la convocatoria correspondiente al afno 2001.

Beneficiarios: Entidades locales ubicadas en la Co-
munidad Autbnoma Vasca, asi como las entidades
promovidas por ellas que cuenten con la existen-
cia de servicio de Oficina Municipal de Informa-
cion al Consumidor. Asimismo, podran ser benefi-
ciarias las entidades locales, o entidades promovi-
das por ellas que, no teniendo una OMIC en fun-
cionamiento, presenten un proyecto de apertura

en el presente ano.

Las ayudas otorgadas para el funcionamiento y rea-

Objeto:

al Consumidor.

Establecer una linea de apoyo a las entida-
des locales para asumir los gastos derivados
del funcionamiento y desarrollo de activi-
dades de las oficinas Municipales de
Informacion al Consumidor, asi como los
destinados para la instalacion, reforma, am-
pliacion, equipamiento o cambio de
ubicacion de centros y servicios destina-
dos a Oficinas Municipales de Informacion

lizacion de actividades de informacion y formacion

de los consumidores y usuarios, y de edicion y divulgacion de centros y servicios desti-
nados a Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor (OMIC) han ascendido a
100.857.610 pts, distribuyéndose la citada cantidad del modo siguiente:

AYTO. DE GETXO ...ococovmmrrirnnc 5.702.779
AYTO. DE ANDOAIN .. 1.260.106
AYTO. DE ARETXABALETA ... 835.921
AYTO. DE BALMASEDA ... 902.949
AYTO. DE BEASAIN S 1.823.398
AYTO. DE ERMUA ...ocooorirnnc 1.085.038
AYTO. DE IRUN 0.540.711
AYTO. DE ERANDIO ..o 3.208.332
AYO. DE ETXEBARRI .. 1.418.498
AYTO. LASARTE-ORIA .....cooocoonrrmn 2.781.210
AYTO DE MUSKIZ ..o 973.376
AYTO. DE ONDARROA .. S 1.490.838
AYTO. DE PORTUGALETE ..o 0.008.319
AYTO. DE SANTURTZL ... 0.324.543
AYTO. DE VITORIA GASTEIZ ........ccccou. 0.870.221
AYTO. DE EIBAR 1.897.001
AYTO. DE BASAURI .......coovrcrnn 2.929.947
AYTO. DE BILBAO ....cocoomvrrirnn 0.870.221

AYTO DE DONOSTIA

o 3.423.888

AYTO. DE ELGOIBAR ... 906.210
AYTO. DE LEKEITIO ..o 906.210
AYTO. DE LLODIO ..ocoooverrrircne 1.809.186
AYTO. DE ORTUELLA 0.103.872
AYTO. DE URNIETA ...ooooorrcn 1.201.441

BERMEO PATRONATO MUNICIPAL........ 3.120.278

CUADRILLA DEANANA oo 1.172.460
CUADRILLA LAGUARDIA-
RIOJA ALAVESA 2.738.819

HERNANI PATRONATO MUNICIPAL...... 2.515.948

INGURALDE 2.957.096
IRAURGI LANTZEN SA. ...cooovrurrrrni 1.792.038
MANCOMUNIDAD DE

LAS ENCARTACIONES ..o 2.025.407
MANCOMUNIDAD DE

SERVICIOS URIBE-KOSTA.....coccmnec 3.417.951
MANCOMUNIDAD DEL TXORIERRL....... 503.950
MANCOMUNIDAD UROLA GARIA . 2.363.388
OARSOALDEA SA. ..o 4.704.461
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Las ayudas para la instalacion, reforma, ampliacion, equipamiento o cambio de ubica-
cion de Centros y Servicios destinados a Oficinas Municipales de Informacion al Con-
sumidor (OMIC) suman un total de 14.530.083 pts., repartiéndose en la cuantia que a
continuacion se relaciona:

AYTO. DE GETXO . 445279 CUADRILLA DE ANANA ......ooooo. 231.000
AYTO. DE BALMASEDA . 2.621.703 INGURALDE 141.600
AYTO. DE IRUN 1.953.000 IRAURGI LANTZEN....cocoommmmrrminirce 2.940.838
AYTO. DE SANTURTZI .......coounr 1.300.000 MANCOMUNIDAD DE

AYTO. DE BILBAO 330.000 LAS ENCARTACIONES ..o 1.750.790
AYTO. DE LEKEITIO . 7197917 MANCOMUNIDAD DE

AYTO. DE ORTUELLA ... 159.138 SERVICIOS URIBE-KOSTA.... 1.635.001
BERMEO PATRONATO MUNICIPAL ....... 158.816 OARSOALDEA, SA. ... 65.000

Fruto de este programa de apoyo a las entidades locales, se han creado dos nuevas
OMICs en:

— Balmaseda

— Cuadrilla de Anana

Asociaciones de consumidores

Para garantizar la defensa de los consumidores y usuarios es necesario continuar con
la politica de apoyo de las actividades que las organizaciones de consumidores llevan
a cabo. Con tal finalidad, se regula en la Orden de 30 de junio de 2000 del Consejero
de Industria, Comercio y Turismo el otorgamiento de subvenciones a dichas organiza-
ciones.

La Resolucion de 27 de febrero de 2001 de la Viceconsejeria de Comercio y Consumo
hacia publica la convocatoria correspondiente al ano 2001.

Beneficiarios: Organizaciones que, teniendo como finalidad exclusiva la defensa de
consumidores y usuarios de Euskadi, estén inscritas en el censo de organizaciones de
consumidores de Euskadi, y su ambito de actuacion incluya la totalidad de la Comuni-
dad Autonoma de Euskadi.

Objeto:

Otorgamiento de ayudas econémicas destina-
das a las Organizacionesde Consumidores y
Usuarios para sufragar los gastos de manteni-
miento, de infraestructura y de realizacion de
actividades concretas por parte de estas orga-
nizaciones.




Cooperacion con otros agentes de consumo

Las ayudas que se concedieron tuvieron como objeto sufragar los gastos derivados de
los siguientes conceptos:

— Mantenimiento, funcionamiento, defensa juridica, actuaciones de justicia alterna-
tiva, funciones de participacion e interlocucion social y demas gastos de infraes-
tructura de centros y servicios de las organizaciones de consumidores generados
durante el afio en curso.

Por este concepto, les fue concedida ayuda a las siguientes asociaciones:
e Federacion de Consumidores de Euskadi (EKE) ... 13.024.563 Pts.
e Union de Consumidores de Euskadi (UCE) ... 16.533.568 Pts.
e Organizacion de Consumidores y Ususarios (EKA-OCUV)......... 15.721.867 Pts.
— Ejecucion de programas de informacion, formacion y educacion de consumido-
res y usuarios; realizacion de encuestas o andlisis sobre calidad de bienes y servi-

cios y edicion y divulgacion de publicaciones de interés para consumidores y
relacionados con la defensa de sus derechos.

La distribucion econdmica por este concepto fue la siguiente:
e Federacion de Consumidores de Euskadi (EKE) ..o 11.401.362 Pts.
e Union de Consumidores de Euskadi (UCE) .. 15.099.069 Pts.

e Organizacion de Consumidores y Ususarios (EKA-OCUV) ... 8.426.555 Pts.

— Instalacion, reforma, ampliacion o equipamiento de las oficinas de consumo de
las asociaciones de consumidores.

Por este altimo concepto, recibieron ayudas:

e Federacion de Consumidores de Euskadi (EKE) ..o 875.000 Pts.
e Union de Consumidores de Euskadi (UCE) .o 672.561 Pts.
e Organizacion de Consumidores y Usuarios (EKA-OCUV).......... 1.332.800 Pts.




Control de mercado

El control de mercado implica inspecciones sistematicas de etiquetado o de sectores
muy reglados junto a comprobaciones de seguridad y seguimiento de determinados
productos y servicios a los que hay que atender especialmente por su grado de

conflictividad.

Incluye las siguientes actividades:

1. Campanias de inspeccion y control, entendidas éstas como actuaciones
programadas que atienden especialmente a la vigilancia del cumpli-
miento de la normativa.

2. Localizar e inmovilizar y retirar, en su caso, los productos que pue-
dan suponer un riesgo para la salud o la seguridad.




Consumo - Memoria 2001

3.1. Camparnias de inspeccion

El control de mercado se realiza, por una parte, a través de actuaciones puntuales no
programadas consecuencia de denuncias, comunicaciones e inhibiciones entre comu-
nidades autbnomas y, por otra parte, mediante actividades programadas que inciden
sobre aquellos productos, servicios o practicas comerciales que por distintas razones
(cambios normativos, gran consumo, nimero de reclamaciones, deteccion de proble-
mas, necesidad de normalizacion etc.) son seleccionados para su control especifico.

Siguiendo estas premisas se han realizado durante el afio 2001 las siguientes campa-
fias, por orden cronoldgico, cuyo resultado a continuacion se detalla.

— Etiquetado de vino

— Revision de las empresas adheridas al sistema arbitral
— Etiquetado de carne de vacuno

— Objetos de oro y condiciones de comercializacion
— Control de aparatos de bronceado

— Indicacion de precios de libros de texto

— Informacion en centros de ensenanza no reglada
— Etiquetado de esparragos

— Seguridad en los juguetes

— Seguridad de guirnaldas navidenas

— Ventas en promocion

— Retirada de encendedores de apariencia engafosa



Campanas de inspeccion

Etiquetado de vino

El Consejo Regulador de Rioja denuncid irregularidades en la venta de este

producto.

Resultados:

Esta campana de inspeccion ha dado como resultado la localizacion de 14 comercios
en los que se vendia vino embotellado sin etiquetar o vino que hacia referencia a la
Denominacion de Origen Rioja sin tener tal calificacion.

Fruto de este trabajo, la Direccion de Consumo
del Gobierno Vasco ha retirado del mercado vas-
co 86 botellas de este producto que no portaban
etiquetado alguno. Por otro lado, los inspectores
de consumo han recogido un total de 11 carteles
en otros tantos establecimientos porque utiliza-
ban nombres de origen que confundian sobre la
naturaleza u origen del producto.

La comercializacion de vino embotellado con eti-

Objetivo:

La Direccion de Consumo del Gobierno Vas-
co ha llevado a cabo durante el mes de fe-
brero de 2001, una inspeccion de estableci-
mientos minoristas de venta de vino. En to-
tal, los inspectores de consumo han visita-
do 53 comercios de Alava y Bizkaia, territo-
rios en los que el Consejo Regulador de Rioja
habia denunciado la posible venta irregular

queta identifica el producto y permite al consumi-

dor conocer los datos que obligatoriamente le de- de vino.

ben proporcionar con respecto a la naturaleza,
origen, caracteristicas, calidad del producto e identidad de las personas que han parti-
cipado en su produccion o comercializacion.

Revision de empresas adheridas al sistema arbitral de
consumo

Objetivo:

Con motivo de la campana de publicidad
que se realizo, se procedio a la actualiza-
cion de su base de datos, para lo cual se
solicita la colaboracion del Servicio de ins-
peccion.

Resultados:

Los inspectores comprobaron que los establecimientos adheridos continuaban con su
actividad y en ese caso, si los datos de los que se disponian eran los correctos.

Se adjunto, asimismo, modelo de compromiso de adhesion para distribuir en las em-
presas en las que se han producido cambios en la razén social o disponen de otros
establecimientos ademas de los registrados en la base de datos de la Junta Arbitral de
Consumo de Euskadi.
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Etiquetado de carne de vacuno

Resultados:

Los resultados, son los siguientes: En cuanto a la carne sin envasar, si nos referimos a
la informacién sobre la trazabilidad del animal, es decir, los nimeros de identificacion,
de matadero y de sala de despie-
ce, el incumplimiento es del 26%.

Objetivo:
Si tenemos en cuenta la informa-
cion de la etiqueta de la carne
envasada, la irregularidad mas sig-
nificativa estd en los datos de la
trazabilidad de la carne y que su-
pone el 33 %. La gran mayoria de
la carne de vacuno envasada a la
venta en los comercios vascos
aporta los datos relativos a la de-
nominacion comercial de la pie-
za, el contenido neto, la fecha de caducidad, el precio y el nombre o razon social de la
empresa ya que soOlo un 3 % de los establecimientos visitados omite esta informacion.

La campana de inspeccion del etiquetado de
la carne de vacuno, que tiene como objeto
controlar el cumplimiento de la legalidad del
etiquetado obligatorio de la carne de vacu-
no, se ha realizado en 376 establecimientos
de la Comunidad Autobnoma Vasca entre los
dias 15 de marzo y 30 de abril de 2001.

Finalizada la fase de inspeccion se requirié a los responsables de los comercios para
que subsanen las faltas detectadas en lo referente al cumplimiento de la normativa
vigente sobre etiquetado de carne de vacuno.

Objetos de oro y condiciones de comercializacion

Objetivo:

La Direccién de Consumo, en colaboracion con la Direccion de Administracion
de Industria, ha realizado la campana de inspeccion de objetos de oro en la que
se ha verificado la existencia de los contrastes legales de origen o fabricante y los
contrastes de garantia, las condiciones de comercializacion y la informacion que
se ofrece al consumidor. Los inspectores han visitado durante el mes de mayo 320
joyerias e hipermercados de toda la Comunidad Autonoma Vasca, esto es, el 45 %
de los establecimientos censados que venden articulos de oro.




Campanas de inspeccion

Resultados:

De las 840 piezas fabricadas en oro que se han inspeccionado, el 97 % lleva el contras-
te de origen y el 85 % esta marcado con el punzon de garantia de un laboratorio oficial.
Por territorios, en Alava, los inspectores de consumo han visitado 36 joyerias y un
hipermercado en los cuales han comprobado el doble punzonado en 104 piezas de
oro: todas las piezas, salvo una, estin marcadas con el contraste de origen. En cuanto
al contraste de garantia oficial, 90 piezas (el 86 %) lo llevan y el resto, 14 piezas, no. En
Bizkaia, los inspectores han verificado el doble marcado en 379 piezas de oro de 138
joyerias y 6 hipermercados. Los resultados en este territorio son: 361 (el 95 %) estan
marcados con el contraste de origen y 317 objetos (el 84 %) llevan contraste de garan-
tia oficial. En Gipuzkoa, se han inspeccionado 357 piezas de 136 establecimiento de
joyeria y 3 hipermercados. De ellas, solo 5 incumplen el marcado de origen y 311
llevan el contraste oficial (el 87 %).

En cuanto a las condiciones de comercializacion y la informacion que se ofrece al
consumidor, los inspectores de consumo han constatado que el 90 % de los estableci-
mientos tiene colocado en lugar visible un cartel resumen de la normativa vigente en
la materia. La practica totalidad de los establecimientos visitados (Gnicamente tres, es
decir, el 1 %, no lo hacen) cumple la ley que les obliga a separar los objetos de oro de
los de baja aleacion o banados y a identificarlos y etiquetarlos debidamente para no
confundir al consumidor. Finalmente, el 88 % de las joyerias indica de forma explicita
la calidad del oro, esto es, la ley de la aleacion, bajo la expresion "oro de 750 milési-
mas".

El Departamento de Industria, Comercio y Turismo requirio a los establecimientos que
incumplen alguno de estos aspectos para que subsanaran las deficiencias detectadas.

La legislacion en vigor es obligatoria solo para el producto que estd a la venta como
metal precioso, es decir, para el oro, y para los objetos fabricados con este metal. En
ambos casos, la ley exige un contraste o senal que certifica la calidad y autenticidad del
producto. El contraste se realiza mediante punzonado y es de dos tipos:

— contraste de identificacion de origen: identifica al fabricante o importador y
deben estar registradas en el Registro de la Propiedad Industrial y

— contraste de garantia o contraste oficial: lo utilizan los laboratorios facultados
y competentes en materia de andlisis y contraste de metales preciosos. El
laboratorio realiza un analisis de la composicion del metal. Si se comprueba
que la aleacion es correcta de acuerdo con la ley o proporcion en peso de
oro, se procede al marcado de la pieza con el punzon.
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Control de aparatos de bronceado

Resultados:

Ante la falta de legislacion sobre
la materia, la norma UNE es el Objetivo:
Gnico documento regulador de
aparatos de bronceado y sirve de
referencia al sector, sin embargo,
no tiene rango normativo por lo
que no es de obligado cumpli-
miento. En base a la norma UNE,
los aparatos emisores de rayos
ultravioletas estan clasificados en
cuatro categorias (UV tipo 1, UV tipo 2, UV tipo 3 y UV tipo 4) segin la potencia de
la radiacion y deben indicar a qué tipo de clasificacion pertenecen. Los datos de la
campana aseguran que solo el 38 % de los aparatos llevan la mencionada indicacion.
También este norma aconseja que en todos los tipos de aparatos bronceadores se
pueda leer la siguiente advertencia: "Las radiaciones ultravioletas pueden afectar a los
ojos y a la piel. Leer las instrucciones atentamente. Llevar gafas de proteccion solar.
Ciertos medicamentos y cosméticos pueden aumentar la sensibilidad." Segtn los da-
tos de la campana, el 45 % de los cumple este punto. En los aparatos de tipo 4 (el 31%
del totaD) la advertencia es: "Utilizar Gnicamente bajo consejo médico" y solo el 44 %
de los aparatos revisados la lleva. En cuanto al marcado CE que acredita la seguridad
del aparato, el 50 % de los solariums lo lleva y el 80 % identifica correctamente al
fabricante.

Durante la campana, los inspectores de con-
sumo han comprobado 270 aparatos de bron-
ceado de los tres territorios histéricos de cara
a conocer si cumplen con la norma UNE vy el
marcado CE que acredita la seguridad de los
aparatos.

Otro de los aspectos que se ha revisado en la campana de consumo ha sido la infor-
macion que se le facilita al consumidor en los centros que ofrecen este servicio. En el
85% de los casos se informa de los riesgos o precauciones a tener en cuenta para el
uso de los solariums y en el 90% se exhiben los precios del servicio. Finalmente, la
campana ha puesto en evidencia la necesidad de que los prestadores de este servicio
formalicen un contrato de mantenimiento con un organismo de control autorizado
que garantice la revision periodica del aparato de bronceado y los cambios de las
lamparas de rayos UVA del mismo.

Si comparamos los datos de los tres territorios, hay diferencias significativas que colo-
can a Bizkaia a la cabeza de incumplimientos debido a que los aparatos de bronceado
de este territorio historico son mas antiguos y, por lo tanto, no adecuados a la norma
UNE que data del ano 98.

La campana de control de aparatos de bronceado tenia como objetivo principal cono-
cer la situacion de este sector en el que, como hemos indicado, no existe una regula-
cion especifica y que toma como referencia la norma UNE. En definitiva, la Direccion
de Consumo pretende que el usuario de este servicio esté mas y mejor informado y se
le ofrezca un servicio Optimo, al tiempo que certifica la necesidad de regular esta
materia para frenar la competencia desleal.



Campanas de inspeccion

Indicacion de precios de libros de texto

Resultados: Objetivo:

Por territorios historicos estos son

los resultados: La inspeccion de Consumo del Gobierno Vas-

. co ha visitado 14 grandes superficies y 12 li-
En Alava se han inspeccionado tres brerias de los tres territorios de la Comuni-
librerias y una gran superficie, en dad Autonoma Vasca en los que ha compro-
total 16 libros de texto, y, solamen- bado la veracidad de la publicidad ofertada
te, se ha encontrado una irregula- por los comercios y el cumplimiento de la

ridad: ?n ;mg ((iie 105, /comdelraos go normativa en materia de precios en un total
aparecia la indicacion del precio .
p b de 104 libros de texto.

final ni disponia de lector 6ptico
de precios por lo que la Gnica manera de saber el precio era preguntar al dependiente.
Esta irregularidad representa el 25 % del total inspeccionado en el territorio.

En Bizkaia los inspectores han visitado 12 establecimientos, en total, han revisado 48
libros de los que el 50% incumple la obligacion de indicar el precio final. El 8% de libros
ofertados con reduccion de precio no especificaba los dos precios, el originario y el
final. En cuanto al catdlogo de precios que facilita el editor, solo uno de los comercios
no disponia de él.

En Gipuzkoa han sido 10 los comercios visitados y 40 los libros inspeccionados. Los
resultados son: en el 15 % de los casos no figura el precio final de venta; en el 32,5% no
se especifica con claridad el precio del producto y el importe de los descuentos y en el
10% el precio final de venta no coincide con el descuento anunciado. Por Gltimo, en un
establecimiento no disponian del catilogo de precios.

La inspeccion se ha realizado en base a nueve cuestiones de las cuales solo se han
encontrado irregularidades en tres: la indicacion correcta del precio final, la indicacion
de los descuentos y la posesion del catalogo de publicaciones que facilita el editor. En
el peor de los casos, los establecimientos incumplen dos de los mencionados aspectos.
Por lo tanto, y haciendo una comparacion con los resultados del afio anterior, la princi-
pal conclusion de la inspeccion que se ha llevado a cabo este pasado mes de setiembre
es que la venta de libros de texto ha mejorado considerablemente puesto que ha dismi-
nuido el nimero de irregularidades.

La Direccion de Consumo ha requerido a siete establecimientos que persisten en las
irregularidades constatadas al ano pasado. A otros cuatro, se les ha requerido para que
corrijan las anomalias que ha detectado la inspeccion.

Esta es la segunda vez que la Direccion de Consumo ha inspeccionado el comercio
dedicado a la venta de libros de texto. La primera fue el ano 2000 cuando un real
decreto del gobierno estatal liberaliz6 el descuento a aplicar sobre el precio de venta al
publico de los libros de texto y del material escolar de ensenanza primaria y secundaria.
Esta medida, en principio ventajosa para el consumidor porque permite descuentos de
hasta un 25 %y venta a precio de coste, genero, sin embargo, reclamaciones de muchos
consumidores porque algunos establecimientos no especificaban el precio de venta al
publico y no se podia comprobar el verdadero descuento de los libros o no facilitaban
los catdlogos de precios de los libros. En aquella ocasion se requirio a los establecimien-
tos para que subsanaran las deficiencias.
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Informacion en centros de ensefianza no reglada

Objetivo:

Durante el mes de octubre, la Direccion de
Consumo del Gobierno Vasco ha llevado a
cabo la inspeccion de los centros de ense-
fnanza no reglada de la Comunidad Autonoma
de Euskadi. El principal objetivo de la cam-
pana ha sido verificar el derecho que tienen
los usuarios de academias y centros privados
a una informacion transparente y completa.
La inspeccion de consumo ha visitado un to-

Resultados:

Segun el decreto que regula el derecho a la
informacion de los usuarios de centros de en-
senanza privada en la comunidad vasca, en los
lugares de acceso al centro o en los que se
informe sobre los cursos que imparten, debe-
ran figurar carteles o leyendas visibles con los
siguientes datos en euskera y castellano: deno-
minacion, direccion y localizacion del centro,
nombre de la persona fisica o juridica respon-
sable, existencia de folletos o documentos in-

tal de 62 centros de los tres territorios
historicos, parte de los cuales han provocado
reclamaciones de los usuarios en los Gltimos
dos anos.

formativos sobre los cursos y lugar en el que
se ponen a disposicion de los clientes, y, final-
mente, la existencia de hojas de reclamacio-
nes. En los mencionados folletos, a disposi-

cion del pablico desde el momento de la ofer-
ta hasta la finalizacion del curso, se especifica-
ra, ademas, la duracion y horarios de los cursos, el diploma, la cualificacion del profe-
sorado, el precio y la forma de pago. La inspeccion ha constatado que la informacion
que se ofrece al publico es deficiente puesto que obvian datos como la persona res-
ponsable (en el 64 % de los casos no aparece en el cartel informativo y tampoco en el
68 % de los folletos), la existencia de folletos (56 %) y la duracion, precio y forma de
pago (50 %).

Otro aspecto importante es la obligacion de los centros de formalizar un contrato con
el usuario que se debe entregar al interesado junto al folleto informativo sobre el curso
elegido. Los resultados de la campana en este sentido tampoco son positivos puesto
que el contrato solo se formaliza en el 46 % de los centros visitados. Eso si, los centros
que firman un contrato lo hacen correctamente en el 90 % de los casos y hacen constar
en el mismo la identidad de las dos partes, el curso o cursos a impartir, su duracion,
precio y forma de pago. Como dato positivo se puede mencionar que 25 centros
ofrecen financiar los cursos con un crédito a través de una entidad financiera y 23 de
ellos entregan el documento de contrato de crédito.

La normativa en vigor obliga a los centros a extender una factura de los pagos efectua-
dos por el alumno en la que se identifica a las dos partes y se detalla el nombre del
curso, el nimero de factura, periodo de liquidacion, precio desglosado por conceptos
IVA incluido y lugar y fecha de emision. E1 90 % de los centros formaliza correctamente
este documento.

Por Gltimo, la inspecciéon ha corroborado que los centros de ensenanza no universitaria
visitados entregan, en el 80 % de los casos, un documento acreditativo de los estudios
realizados o diploma con resena de duracion, horas y contenidos del curso recibido. Ni
en la publicidad ni en el diploma se pueden utilizar referencias a titulaciones o términos
que induzcan a confusion sobre la validez académica o profesional de las ensefanzas
impartidas o sobre el caracter oficial de las mismas. La inspeccion ha localizado cinco
casos de los que se dio cuenta al Departamento de Educacion del Gobierno Vasco.




Campanas de inspeccion

Etiquetado de esparragos

Resultados:

En el mes de noviembre de 2001 se ha realizado a instancias de esta Direccion de
Consumo una inspeccion en 29 puntos de venta (supermercados e hipermercados) y
en cuatro de ellos, se han localizado partidas de esparragos con el codigo que identi-
fica el origen chino y peruano sin que en el etiquetado se hiciera la mencion obliga-
toria del lugar de origen o procedencia o bien con menciones falsas como "producto
de Espana".

Incluso se ha dado el caso en una partida de latas de esparragos donde figura que el
origen es de Pert siendo el troquel chino, lo que indica que hay confusion.

Las partidas localizadas corresponden a dos marcas cuyo domicilio social estd uno en
Navarra y otro en la Comunidad de la Rioja por lo que se procede a dar traslado de las
actas de inspeccion a estas comunidades autonomas a fin de que, en el ambito de sus
competencias, realice el seguimiento en la planta envasadora o importadora y se to-
men las medidas oportunas para la correcta informaciéon al consumidor del origen de
los esparragos.

En otras seis marcas se ha podido comprobar que la informacion es correcta en cuanto
en el etiquetado figura explicitamente su origen de China o Pert coincidiendo con el
namero de troquel de la tapa que identifica estos productos.

Se procedio, asimismo, a enviar copia de las actuaciones a la Direccion de Politica e
Industria Agroalimentaria del Departamento de Agricultura y Pesca del Gobierno Vas-
co, organo que formul6 la denuncia.
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Seguridad en los juguetes

Resultados:

La Direccion de Consumo del Gobierno Vasco ha retirado del mercado un total de 213
unidades de 17 juguetes diferentes durante una campana de inspeccion que se ha
desarrollado en el mes de noviembre. Algunos de los juguetes han sido motivo de
alerta por presentar peligro para los nifios y ninas que los utilizan mientras que otros,
30 marcas en total, han sido inmovilizados y enviados a analizar puesto que son muy
similares a los juguetes alertados.

Los juguetes alertados son, mayoritariamente, de origen desconocido y de bajo precio
y presentan una serie de problemas:

— piezas muy pequenas que se desprenden con facilidad y pueden producir
asfixia por ingestion (ojos y narices de munecos de peluche, rompecabezas,
juguetes encajables y mufecos con silbato),

— bordes cortantes o peligro de pellizcarse con el mecanismo de plegado
(patinetes) y

— composicion incorrecta con niveles altos de acetofenona (puzzles).

Ademas, la inspeccion de consumo ha retirado juguetes que no llevan el marcado CE
que certifica la seguridad del producto.

En lo que respecta a la toma de muestras, los inspectores han mandado analizar 30
marcas de globos de litex, mordedores, juguetes de goma y estuches de material
escolar para la supervision de pinturas, gomas, lapices y demas; y para comprobar su
correcto etiquetado y composicion. Igualmente, se analizaron siete marcas de rompe-
cabezas, patinetes y mufiecos de goma con silbato similares a los juguetes alertados,
para comprobar si presentan los mismos peligros.

La campana se ha completado con la inspeccion de todos los modelos de bicicletas
para nifos y nifas que hay en el mercado (un total de dieciséis). Ninguna marca de
bicicletas cumple la normativa al completo que requiere el marcado CE, la identifica-
cion del fabricante o importador, las instrucciones de montaje y mantenimiento, y las
advertencias de seguridad, que en el caso de las bicicletas son el uso de casco de
proteccion y que no se utilicen en vias publicas. Ademds, las bicicletas deben adjuntar
el documento de garantia. En doce modelos, el etiquetado es correcto pues solo obvia
las advertencias de seguridad o bien las instrucciones de montaje, lo mismo que en
otras dos que olvidan las advertencias de seguridad y el marcado CE. En dos modelos,
por el contrario, se prescinde de todo etiquetado puesto que s6lo aportan una marca y
un namero de referencia. El documento de garantia se acompana en nueve de los
dieciséis modelos y lo Gnico que cumplen todos ellos es la indicacion del precio de
venta al puablico.

En esta campana de inspeccion de juguetes los inspectores han visitado mds de 200
puntos de venta entre grandes superficies, jugueterias y tiendas de "Todo a cien".



Campanas de inspeccion

Seguridad de guirnaldas eléctricas

Resultados:

Objetivo:
Los inspectores de consumo han
comprobado que en el mercado La campana de inspeccion de guirnaldas de
vasco no existe ninguna de estas Navidad comenzo el 30 de noviembre y que
marcas dadas a conocer por las concluy6 el 20 de diciembre, después de vi-
redes de alerta europea y ameri- sitar 34 puntos de venta de los tres territorios
cana, en gran medida, por la la- de la comunidad. El objetivo de la campana
bor de filtro que se ha llevado a era localizar 28 marcas de guirnaldas lumino-
cabo por los agentes aduaneros sas que han sido alertadas por suponer peligro
quienes, en los Gltimos meses, de electrocucion o de quemaduras, por no
han devuelto a origen las guir- cumplir las exigencias de proteccion de los
naldas de paises no miembros de cables o por carecer de marcado de seguri-
la Unién Europea que no cum- dad CE.

plian las exigencias de seguridad.
Los inspectores de consumo pre-
tendian localizar guirnaldas que pudieron entrar en el mercado vasco con anterioridad
a la paralizacion en aduanas.

La principal conclusion de la campana es que ha mejorado el nivel de cumplimiento
de manera sustancial puesto que en campanas anteriores los resultados eran mucho
mas pesimistas: apenas existia el marcado CE de seguridad, el etiquetado no estaba en
ninguno de los idiomas oficiales del Estado y, por supuesto, no incluian las adverten-
cias de seguridad.

A pesar de todo, los inspectores de consumo han localizado algunas marcas mal eti-
quetas o incluso sin el marcado CE de seguridad. De esta manera, han retirado seis
modelos distintos de guirnaldas, en total 106 piezas, sin marcado CE ni en el producto
ni en el embalaje. En cuanto a etiquetado, de los 67 modelos revisados, en 15 se
omiten las advertencias de seguridad (no quitar ni insertar ldmparas mientras la guir-
nalda esté conectada a la red de alimentacion, utilizar s6lo en interiores, sustituir
inmediatamente las lamparas que fallen por otras de la misma tension e indicar la
potencia nominal para evitar su calentamiento). En menor nimero, diez en concreto,
se han encontrado guirnaldas en las que el etiquetado no aparece en una de las
lenguas oficiales del Estado tal y como obliga la normativa vigente. Estos mismos diez
modelos tampoco advertian de la seguridad de su uso. Finalmente, en tres casos no
informan de la tension de alimentacion en voltios y de la potencia maxima en watios.

Ademas, los inspectores han recogido en cada establecimiento dos muestras de guir-
naldas tomadas al azar para comprobar si son correctas para su venta. Con la misma
intencion, los inspectores han querido comprobar si el marcado CE no esta falsificado
y han tomado otras seis muestras también al azar.
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Ventas en promocion

Resultados:
Objetivo:
El procedimiento de control se ha realizado en 293
En fechas navidenas, se ha realizado una ins- establecimientos de la Comunidad Autonoma que pu-
peccion sobre las ventas en promocion, debi- blicaban ventas en promocion, siguiendo la siguiente
do a la proliferacion que estd adquiriendo este distribucion por sectores, 259 del sector textil , 22 de
sistema de ventas y con el fin de comprobar calzado y 12 de deportes.

el cumplimiento de la normativa vigente en
materia de Comercio y la proteccion debida
al consumidor.

Ademas del control del cumplimiento de la normativa
en lo referente a la venta en promocion, se ha com-
probado que en los establecimientos se indicaran de-

bidamente los precios de venta.

Teniendo en cuenta la definicion establecida por la Ley 7/1994, de 27 de mayo de
actividad comercial, se considera venta en promocion la que ofrece a los compradores
condiciones ventajosas generalmente mediante descuentos en los precios.

Los inspectores han comprobado en los establecimientos que publicitan este tipo de
venta tres aspectos principales:

1. Que figuran con claridad los productos objetos de la promocion. En el
supuesto de que la venta en promocion no afecte a la totalidad de los
productos comercializados, se ha comprobado que los promocionados
estan suficientemente diferenciados del resto.

El resultado ha sido que en casi todos los establecimientos aparecen
diferenciados los articulos promocionados pues solo incumple un 1%.

2. Que se informa de los descuentos o ventajas de la promocion. En este
punto hay un indice mayor de incumplimiento 11%, es decir 33 estableci-
mientos no especifican con claridad las ventajas de la promocion siendo
mayor el incumplimiento en el sector calzado (32%) y en deportes (33%).

3. Informacion al puablico sobre la duracion de la promocion pues no se
permite por la normativa las promociones indefinidas no soélo por
constituir una conducta desleal con el sector sino también para evitar
que se induzca al consumidor a pensar que estad adquiriendo produc-
tos en condiciones ventajosas, cuando éstos se estan comercializando
habitualmente en idénticas condiciones. En este sentido debera figurar
el periodo de vigencia de la promocion.

Este ha sido el mayor incumplimiento pues el 66% de los estableci-
mientos no expone al puablico el periodo de la promocion.

Por el contrario se ha podido comprobar que los articulos en promociéon no estaban
afectados por ninguna causa que reduzca su valor, pues los articulos deteriorados,
Unicamente podrian ofertarse como saldos.

Solo en un 1% de los establecimientos se han encontrado articulos deteriorados.




Campanas de inspeccion

En cuanto a la exhibicion del precio:

En el caso de los articulos expuestos en el escaparate los precios deben resultar visi-
bles desde el exterior. Se han detectado en este punto deficiencias en 37 estableci-
mientos en los que no aparecia o no era visible el precio desde el exterior . En Vitoria
se ha detectado el indice mas alto de incumplimiento, siendo un 7% de los estableci-
mientos inspeccionados los que incumplian frente al 5% de Bizkaia y el 1% de Gipuzkoa.

Por el contrario los precios aparecen correctamente marcados en los productos ex-
puestos para su comercializacion en el interior.

Retirada de encendedores de apariencia engafiosa
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Resultados:

Se recibieron en esta Direccion de Consumo a través del sistema de Red de alerta
europea informacion sobre wuna relacion de encendedores y mecheros con formas
enganosas atractivas para los ninos y ninas.

El motivo de la alerta es el riesgo de producir quemaduras e incendios, por tratarse de
objetos que se confunden con juguetes y porque no presentan indicacion alguna sobre
su utilizacion.

Debido a que estos articulos pudieran comercializarse en ferias y mercadillos se dio
traslado de la informacion a los ayuntamientos en el mes de noviembre, para que en
caso de localizarse se impidiera su distribucion en base a lo establecido en la Ley 44/
1996, de 19 de enero por el que se adoptan medidas para garantizar la seguridad
general de los productos a disposicion del consumidor, y de acuerdo con las compe-
tencias de las entidades locales establecidas en la Ley de bases del Régimen Local.

Los 248 encendedores encontrados se han retirado del mercado y devuelto a origen
donde se hard seguimiento y se impedira que vuelvan a circular en el mercado.

Algunos establecimientos no han presentado la documentacion del distribuidor por lo
que la responsabilidad recaerd sobre los comerciantes.

Los mecheros se han localizado en siete establecimientos de Donostia.

En cuanto a las actuaciones llevadas a cabo por los ayuntamientos se nos informé de
que la Inspeccion de Iran localizo estos articulos en otros siete establecimientos y los
retir6 del mercado.

A destacar la actuacion del Ayuntamiento de Bilbao que ha incautado mas de 15.000
articulos.
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3.2. Control de la seguridad de los productos

Con la supresion de las fronteras de los paises que componen la Unidén Europea y el
principio de libre circulacion aparece en el mercado una afluencia de productos cuyo
origen puede corresponder a cualquiera de los paises comunitarios o a terceros paises.
Es necesario, por tanto, intensificar los mecanismos para controlar la comercializacion
de productos seguros lo que se ha conseguido con el Sistema de intercambio rapido de
informacion, que se fundamenta en la Directiva 92/59/CEE sobre seguridad general de
los productos y que se transpone al ordenamiento juridico estatal por el Real Decreto

44/1996.

Ademads, se gestionan las notificaciones procedentes de Estados Unidos y se comprue-
ban si los productos alertados en su red, esto es, en la U.S. Consumer Product Safety
Commission (CPSC), se comercializan en nuestro pais.

A continuacion se adjuntan las actuaciones de inspeccion en este campo.

Tipo de producto y origen de la alerta

CPSC  INFORMATIVA TOTAL
JUGUETES
MATERIAL ELECTRICO
ENCENDEDORES y ART. Varios
HERRAMIENTAS
ELECTRODOMESTICOS
MAT. PUERICULTURA

PRODUCTOS QUIMICOS
VEHICULOS

ARTICULOS DEPORTIVOS
TEXTIL, CALZADO
MUEBLES

OTROS




Control de la Seguridad de los Productos

Procedencia de los productos alertados

ESTADO  CE CHINA TAIWAN OIROS DESCONOCIDA TOTAL

JUGUETES

MATERIAL ELECTRICO
ENCENDEDORES y ART.
VARIOS
HERRAMIENTAS
ELECTRODOMESTICOS
MAT. PUERICULTURA

—_
o

PRODUCTOS QUIMICOS
VEHICULOS

ARTICULOS DEPORTIVOS
TEXTIL, CALZADO
MUEBLES

OTROS

(NIRRT (SR V) BV B O VR SN SN

Productos alertados inspeccionados en nuestro mercado

TOTAL UNIDADES
INSPECCIONADOS LOCALIZADOS RETIRADAS

JUGUETES

MATERIAL ELECTRICO
ENCENDEDORES y ART. Varios
HERRAMIENTAS
ELECTRODOMESTICOS

MAT. PUERICULTURA

PRODUCTOS QUIMICOS
VEHICULOS

ARTICULOS DEPORTIVOS
TEXTIL, CALZADO
MUEBLES

OTROS

La inspeccion actGa cuando existe constancia de que los productos alertados estan en
el mercado vasco y sobre todo en los casos en los que el peligro es manifiesto.
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3.3. Actuaciones inspectoras

El resultado global de las inspecciones es de 3.519 actuaciones que comprende tanto
las programadas por motivo de campafnas como las no programadas generalmente
motivadas por denuncias, aparicion de productos irregulares o por inhibiciones y co-
municaciones entre las comunidades autbnomas.

En los cuadros adjuntos se detallan por territorios las distintas actuaciones de inspec-
cion, sean actas o informes, clasificadas por motivo, sector y productos.

Actuaciones inspeccion por motivo

ACTAS
Con infracci6; INFORMES

 AA GIPUZKOA BIZKAA | TOTAL | MAVA GIPUZKOA BIZKAA TOTAL “ALAVA™ GIPUZKON BIZKAIA ~ TOTAL |
CAMPANAS ~ 57 178 121

ALERTAS 14 25 11
DENUNCIAS 1 30 14
OTROS 3 4

MOTIVO

236 778 312 525 1.429 2.266

CLASIFICACION POR PRODUCTOS O SERVICIOS ACTAS POSITIVAS ~ Actas Negativas  Actas T. Muestras TOTAL

ACEITES Y GRASAS
PRODUCTOS LACTEOS
PRODUCTOS CARNICOS
PRODUCTOS DE LA PESCA
PAN Y PANES ESPECIALES B 00
CONSERVAS 5 000 8|
VINOS Y LICORES
HUEVOS I
PRODUCTOS CONGELADOS I |
FRUTAS Y HORTALIZAS
PRODUCTOS ALIMENTICIOS VARIOS
ELECTRODOMESTICOS 00 |
JUGUETES
AUTOMOVILES Y REPUESTOS
TEXTILES
PRODUCTOS DE CUERO Y PIEL
COSMETICOS B 00
PRODUCTOS QUIMICOS DE USO DOMESTICO
COMBUSTIBLES B 000
PRODUCTOS QUIMICOS I |
ACEITES GRASAS (NO C. BOCA) I |
PRODUCTOS INDUSTRIALES VARIOS
TINTORERTAS LAVANDERIAS SERVICIOS GENERALES
REPARACION DE VEHICULOS
REPARACION ELECTRODOMESTICOS
VIVIENDA
TRANSPORTES 2 0000000 8 |
REPARACION DE VIVIENDAS
TURISMO (HOSTELERTA, AGENCIA VIAJE)
SERVICIO SANITARIO Y ASISTENCIAL
PUBLICIDAD B 00
SERVICIOS PUBLICOS DE ABASTECIMIENTO
BT 95 ]

SERVICIOS VARIOS 95




Actuaciones Inspectoras
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3.4. Comunicaciones e inbibiciones

Son los traslados de denuncias o hechos que pudieran constituir infraccion pero que el
responsable de la misma se encuentra en otra comunidad auténoma por lo que se
envia el expediente al organismo de consumo competente.

Antes de proceder al traslado se intenta, la mediacion y la resolucion de las reclama-
ciones, lo que ha hecho que se reduzca notablemente el nimero de las enviadas al
haberse llegado a una solucion.

Esto ha provocado que la mayoria de traslados sea como consecuencia de actuaciones
de oficio con resultado de irregularidades en productos fabricados fuera de la Comu-
nidad Auténoma de Euskadi.

Se contabilizan como recibidas 146 y enviadas 42.

RECIBIDAS




Comunicaciones e Inhibiciones
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3.5. Expedientes sancionadores

Expedientes sancionadores por motivo de infraccion y territorio

Por motivo de la infraccion A BIZKAIA  GIPUZKOA TOTAL
Hoja de reclamaciones

Incumplimiento de disposiciones de

etiquetado

Falta publicidad de PVP

Negativa de facilitar datos en la actuacion

inspectora

Otra documentacion-informacion obligatoria
Incumplimiento de normas de seguridad
Otras infracciones de consumo

Problemas contractuales

Venta en liquidacion

Venta en rebajas

Expedientes sancionadores por sectores

Por sectores

Alimentacion

Grandes superficies

Muebles

Comercio al por menor
Transportes

Venta reparacion de automoviles

Electrodomésticos, SAT

Reparacion de vivienda




e-Kontsumo y sociedad de la
informacion y del conocimiento

Participamos en diversos proyectos relacionados con el drea de sistemas y tecnologias
de la informacion y las comunicaciones, algunos de ellos inmersos en el Plan Euskadi
en la Sociedad de la Informacion.

Proyectos dirigidos al ciudadano

B Pagina web de Consumo - www.kontsumo.net

Explicada en el apartado 2.3 Informacion (Programa de documentacion), en la que se
estan implementando los contenidos y plataformas para la educacion en medio am-
biente y consumo, (recogidos en el apartado HZ-03 del Plan Euskadi en la Sociedad de
la Informacion).

www.kontsumo.net
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B Zuzenean. Portal de servicios del Gobierno Vasco EJ-06 (www.ej-gv.net)
en el que se ofertan los siguientes servicios a través de Internet

— Consultas y hojas de reclamaciones

— Resolucion de litigios transfronterizos

— Solicitudes de arbitraje de consumo

— Adhesiones de empresas al Sistema arbitral

— Peticiones de centros educativos al Programa de talleres itinerantes de consumo

B ATEA: Aplicacion para la Tramitacion de Expedientes de la
Administracion EJ-07

Se estan modelizando los procedimientos administrativos de las denuncias y reclama-
ciones de los consumidores, con objeto de facilitar su tramitacion y el acceso telematico
a este nuevo sistema para la gestion unificada de expedientes.

B Consumo en la Red de Centros de Formacion y Acceso a Internet KZ-06

Se optimiza la utilizacion de infraestructuras puablicas existentes:

— Centro de formacion permanente de consumo
— Centro de documentacion del Centro Europeo del Consumidor

Para el desarrollo de acciones formativas de alfabetizacion digital dirigidas a colectivos
y organizaciones de consumidores, asi como a escolares y profesores.



e-Kontsumo ) sociedad de la informacion

B SITAR. Sistema de Informacion y Tramitacion de Arbitraje de Consumo

Tiene por objeto la gestion y tramitacion del arbitraje de consumo. Este proyecto
enmarcado en los Planes de Implantacion de Sistemas de Telecomunicaciones Avanza-
das (PISTA) del Ministerio de Ciencia y Tecnologia, contempla la firma electronica y el
arbitraje telematico por videoconferencia. Nuestra comunidad participa en el Comité
de Direccion del Proyecto, asi como en el Grupo de Usuarios del mismo.

Proyectos de cooperacion entre organismos de Consumo

B kontsumo.net. Portal de gestion y de contenidos de la Red CIAC de Centros
de Informacion y Atenciéon al Consumidor

Agrupa a 34 Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor dependientes de
otros tantos ayuntamientos y a 16 oficinas dependientes de las tres federaciones de
organizaciones de consumidores implantadas en Euskadi (EKE, UCE y EKA).

Es una Red Sectorial de Informacion y Gestion (EJ-11) en materia de Consumo:

Informacion Gestion
— Novedades — Consulta
— Foro de debate — Quejas
— Tablén de anuncios — Reclamaciones
— Correo electronico — Denuncias
— Acceso a Internet — Traslados
— Bases de Datos — Censo de consumidores
— Documentales de Consumo — Censo de establecimientos

En un entorno Intranet/Extranet:

— Intranet, con las oficinas dependientes de los ayuntamientos, integrados en
EuskalSarea EJ-01.

— Extranet, con las oficinas pertenecientes a organizaciones sin animo de lucro.

Comparte una base de datos
Unica (L21) y como unico re-
quisito precisa de un Navega-
dor y una conexion a Internet.
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B Sistema de Informacion de Consumo

Por encargo de la Conferencia sectorial de Consumo se constituyo el grupo de trabajo de
Sistemas de informacion, que presidido por Euskadi, esta integrado por el Instituto Na-
cional de Consumo y las comunidades autonomas de Galicia, Madrid, Valencia, Aragon
y Extremadura. Este grupo ha avanzado en el diseno de las siguientes aplicaciones:

— Repositorio de datos comunes de Consumo (control de mercado, arbitraje,
informacién-educacion-formacion,...)

— Alertas seguridad de productos
— Censo agregado de establecimientos adheridos al arbitraje de consumo

— Coordinacion por parte de las direcciones generales de consumo de las actua-
ciones llevadas a cabo por las juntas arbitrales de su dmbito territorial. En
nuestro caso, la Junta Municipal de Vitoria-Gasteiz y los colegios arbitrales de
Irin y Donostia-San Sebastian

Proyectos de trabajo colaborativo entre el personal de

Consumo del Gobierno Vasco

H Intranet de Consumo

Partiendo de una aplicacion ya implantada, kontsumo.gest (L21) tiene por objeto desa-
rrollar una intranet sectorial de consumo, en la que se integre la Direccion de Consumo
y las tres oficinas territoriales del Departamento, compartiendo un entorno de inter-
comunicacion (foro, tablon, novedades, bases de datos documentales,...) asi como la
gestion unificada de las alertas y actuaciones de la inspeccion y tramitacion de las con-
sultas, quejas, reclamaciones, denuncias y solicitudes de arbitraje.

B kontsumo.gest (L21)

Se ha desarrollado una nueva version de esta aplicacion incluyendo en la misma el
modulo de arbitraje.



Relaciones con otros organismos

B Direccion General de Sanidad y Proteccion de los Consumidores de la CE

De la Direccion General de Sanidad y Proteccion de los Consumidores de la Comision
Europea, se reciben ayudas econémicas que sirven para desarrollar diversas activida-
des realizadas por el Centro Europeo del Consumidor de Euskadi.

B Instituto Nacional de Consumo y resto de Comunidades Auténomas

Desde el Instituto Nacional de Consumo se promueven actuaciones conjuntas, tales
como las Conferencias Sectoriales, la Comision de Cooperacion de Consumo y los
distintos grupos de trabajo: asociaciones, control de mercado, aseguramiento de
calidad, formacion e informacion, normativa, sistemas de informacion y arbitraje. Nuestra
comunidad autbnoma ha presidido estos dos altimos grupos.

B Red de educacion del consumidor

Desde 1999 estamos integrados en esta red, en la que participan ademas Cantabria,
Asturias, Valencia, Galicia, Castilla La Mancha, Extremadura, Madrid y Aragon.

B Consumers International

Somos miembros desde principios de los anos 90 de esta organizacion de nivel inter-
nacional.

B Instituto Europeo Interregional de Consumo

Este Instituto Europeo estd integrado por 30 regiones de Europa entre las que se encuen-
tra Euskadi.

La actividad realizada durante el ano 2001 junto con la Comision Europea ha sido:

— La elaboracion y distribucion de material didactico sobre el euro "Eurofacil".

B Centros europeos del consumidor

Los centros europeos del consumidor (CEC) son servicios subvencionados en parte
por la Direccion General de Sanidad y Proteccion de los Consumidores de la Comision
Europea, y estdn presentes en:
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Barcelona-Catalunya Lisboa-Portugal
Dublin-Irlanda Londres-Gran Bretana
Gronau (Nordrhein)-Alemania Luxemburgo-Luxemburgo
Helsinki-Finlandia Vitoria-Gasteiz-Euskadi
Kiel(Schleswig-Holstein)-Alemania Viena-Austria

Lille-Francia Estocolmo-Suecia

Con estos centros se lleva a cabo un intercambio fluido de informacion, tanto para
responder a solicitudes individuales de informacion como para resolver problemas
transfronterizos de consumo.



@Desawollo legislativo y normativo




6.1. Anteproyecto de Ley de Estatuto del Consumidor
v Usuario de Euskadi

Durante el ano 2001 continud la tramitacion del Anteproyecto de Ley de Estatuto del
Consumidor y Usuario del Pais Vasco.

Se ha realizado una serie de estudios técnicos para mejorar el contenido del proyecto.
Asimismo, se ha recibido informe favorable de la O.M.A. (Oficina para la Moderniza-
cion de la Administracion) y estdn pendientes los informes de la Direccion de Funcion
Publica y de la Asesoria Juridica del Departamento de Industria, Comercio y Turismo.

Una vez emitidos estos informes y tras las correcciones que se deriven de los mismos,
se remitird el texto a la Comision Juridica Asesora, Gltimo tramite previo a su remision
al Consejo de Gobierno para su aprobacion y posterior envio al Parlamento Vasco
como Proyecto de Ley.
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6.2. Modificacion del Decreto por el que se regula la
Comision Consultiva de Consumo

El 5 de junio de 2001 se publico en el BOPV n°106 el Decreto 88/2001, de 22 de mayo,
de modificacion del Decreto por el que se regula la Comision Consultiva de Consumo.

El articulo 27 de la Ley 10/1981, de 18 de noviembre, sobre el Estatuto del Consumidor
preveia la creacion de la Comision Consultiva de Consumo. Por Decreto 133/1982, de
7 de junio, se procedio a establecer su primera composicion y funciones.

Posteriormente, por Decreto 231/1985, de 9 de julio, se procedié a modificar el Decre-
to 133/1982, de 7 de junio. Para ello se disené una composicion enteramente mayori-
taria de los representantes de los consumidores, en la linea de la imperante en la C.E.E.
Asimismo, se cambi6 el sistema de determinacion de las funciones de la Comision,
yendo a una formula genérica que no limite las posibilidades de actuacion de la mis-
ma.

Habida cuenta de la evolucidn social producida a lo largo de los ultimos afos, se
considerd oportuno modificar nuevamente la composicion de la Comision Consultiva
de Consumo de Euskadi, con el fin de conseguir una mejor representacion de todos
los sectores de la sociedad vinculados al consumo.

La Comision Consultiva de Consumo de Euskadi prevista en el articulo 27 de la Ley 10/
1981, de 18 de noviembre, sobre el Estatuto del Consumidor estara integrada por los
siguientes miembros:

— La viceconsejera de Comercio y Consumo que ostentard la presidencia

— El director de Consumo que, presidira la Comision en caso de vacante, ausen-
cia, enfermedad u otra causa legal

— Tres representantes de asociaciones de consumidores o de sus federaciones
debidamente censadas

— Un representante de las asociaciones familiares debidamente censadas
— Un representante de la Federacion de Cooperativas de Consumo de Euskadi.

— Dos representantes de ayuntamientos vascos que tengan servicios municipa-
les o comarcales de atencion al consumidor designados por la Asociacion de
Municipios Vascos (EUDEL)

— Un representante de las organizaciones sindicales de mayor representatividad
de la Comunidad Autonoma de Euskadi

— Un representante designado conjuntamente por las cimaras de Comercio, In-
dustria y Navegacion del Pais Vasco, o por su Consejo Superior en el momen-
to de constituirse el mismo
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Anexo 1. Objetivos e Indicadores

Objetivo 1. Mejorar y ampliar la proteccion de la salud, la seguridad y la defensa de
los intereses economicos de las y los consumidores y usuarios a través de:

— el desarrollo legislativo y normativo, habida cuenta de la convergencia con
Europa,

— de la mejora de acceso a la justicia,
—y del control de mercado.

de forma que el cumplimiento de la norma bdsica de consumo, ademds de proteger a
las y los consumidores, elimine a Euskadi como destinataria de mercados basura y
evite la competencia desleal de aquellos que prestan servicios o producen por debajo
del nivel de exigencia de la norma.

Indicadores
— Desarrollo legislativo: Estatuto de las y los Consumidores y Usuarios
— Desarrollo normativo: Comision Consultiva de Consumo

— Mejora del acceso a la justicia

o Solicitudes de arbItraje ... 712
e Laudos arbitrales ... 387
e Establecimientos adheridos 8.502
e % de adhesion sector comercial ... 27
e Distintivos digitales 359
— Control del Mercado
e Campanas de INSPECCION ...ttt 12
e Actuaciones de inspeccion
= ALCTAS o 1.297
— INLOTINES e 2.266
e Expedientes sancionadores 26
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Objetivo 2. Ofrecer un mejor servicio de atencion a las y los consumidores a través de
la mejora de la organizacion y la cooperacion con los diversos agentes de consumo
(OMICs y AA.CC.), gracias a la implantacion de la red corporativa Kontsumo.net y de
un sistema de informacion integrado que mantenga una base de datos comin de
consultas, reclamaciones, mediaciones, solicitudes de arbitraje y litigios transfronterizos,
que haga posible un mayor conocimiento de la problematica de consumo, con objeto
de incidir en una mejor planificacion de las acciones a desarrollar, priorizando las
tareas de prevencion en detrimento de las de mera correccion.

Indicadores
— Consultas (teléfono Gratuito) ... 15.481
— Consultas ON-lNE ... 42
— Reclamaciones 3.115
— Mediaciones y arbitraje 1.539
— Litigios tranSfrONEIIZOS ... 38
— N@ de oficinas r€d CTAC ... 50

Objetivo 3. Incrementar el nivel de autoproteccion de las y los consumidores a través
de proyectos y programas en materia de sensibilizacion, informacion y formacion de
las personas consumidoras, de forma que las preparemos para afrontar los retos de la
segunda transformacion econémica, basada en la sociedad de la informacion y del
conocimiento en la que vivimos y la exigencia del cumplimiento de los parimetros de
calidad en los servicios y productos de consumo, asi como unas lineas de comunica-
cion comercial transparentes y veraces.

Indicadores
— Campanas de sensibilizacion
e Difusion y adhesion al arbitraje ... 1
e Informacion al consumidor: Kontsumo Berti ... 1
— Pagina web
® NUMETO A€ VISIEAS oo 64.884

* Base de datos documental

— Referencias legislacion/jurisprudencia ... 2.822
— NOUCIAS €N PICISA . 45.106
— HiStOrICO d€@ PIENSA ... 10.344
— Referencia de bibliografiCos ... 1.897

— Informacion general (andlisis comparativos,
Estudios, INformes, €1C.) .o 8.406

— Estudios y prospeccion de mercado ... 8
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— Presencia en medios

© RUEAAS d@ PIENSTA ..ottt 10
© NOAS A@ PIOISA ..o 70
e NUmero de impactos €N PrENSA ... 250
e Intervenciones radio/TV 20
© CUNAS d@ FAAIO e 13
— Publicaciones
© FOIELOS e 6
e Material didactico
= VEA@OS e 10
= LADTOS e 3
e Publicacién mensual
— "Boletin Informativo del CEC" 11
— Talleres itinerantes de consumo
e Oferta de talleres ... 1.395
© N2 d@ AlUMINOS .o 10.079
e N° de profesores 598
® N2 de padres/MadIes ...t 494
© N d@ CONIIOS e 58
— Semanas monogrdficas
© N d@ CONIIOS e 20
© N de PATtICIPANTES ..o 2.812
— Ciclos de CONfErenCias ... 20
® N de CONFEIENCIAS .o 80
© N de PATtICIPANTES ..o 1.785
— Cursos/Jornadas de formacion técnica 2

— Presencia en otros organismos
e Consumers International
e JEIC
e CEC

e Red de educacion del consumidor

e Comisiones de cooperacion
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Objetivo 4. Implicar y ofrecer una mayor presencia a las entidades locales en materia
de consumo, a través de la delegacion de las competencias de inspeccion y sancion
para infracciones leves y graves, el desarrollo de la red de OMICs, asegurando su
cualificacion, y de la suscripcion de convenios de colaboracion para el establecimiento
de colegios arbitrales locales y la difusion del Sistema arbitral.

Indicadores
— N2 total d€ OMICS ..o 34
— Convocatoria de ayudas (EUTOS) ... 606.000
— Convenios con entidades locales 2

— Reuniones Comision Consultiva de Consumo

Objetivo 5. Fomentar el asociacionismo en materia de consumo con objeto de que
tenga una mayor presencia social y una voz poderosa para la promocion de la defensa,
tanto individual como colectiva, de los intereses de las y los consumidores, asi como
su participacion junto con los sectores empresariales en la corregulacion y el desarro-
llo de "codigos de buenas pricticas". Por todo ello, es necesario ahondar en la evalua-
cion de su cualificacion y de los indicadores de su gestion.

Indicadores
— Convocatoria de ayudas (EUTOS) ... 510.000

— Presencia social (n° de impactos)

e Prensa, radio y teleViSiONn ... 1.400
— Publicaciones, revistas, €IC. ... 33
— N®de oficinas de atencion al conSumidor ... 16
— N2 de servicios de asesorict JUridica ... 3
— Defensa juridica

e Acciones tanto individuales como colectivas 132
— Actividades (JOrnada, CUrSOS) ... 247

— Participacion en comisiones sectoridles de consumo

Y Organos CONSULLIVOS ... 74
= INC @ SOCIOS ......coccoooooo e 30.200
— % ingresos PropioS(MEAIQ) ... 25,33



Anexo 11

Anexo Il Estadisticas agrupadas de conflictos de
CONSUMO

Las reclamaciones de las y los consumidores llegan a la Direccion por dos vias: las hojas
de reclamaciones y las solicitudes de arbitraje. En total, en el afio 2001, se han contabi-
lizado 3.807 registros: 3.115 reclamaciones de las que 20 se han trasladado a arbitraje y
712 solicitudes de arbitraje. A 31 de diciembre de 2001 el 76% estd ya resuelto.

Dentro de las reclamaciones ya tramitadas hay una parte, el 32 %, que no se admite por
varias razones: porque no suponen infraccion de consumo, porque no tienen preten-
sion econdmica alguna, porque en realidad no son reclamaciones sino quejas y por-
que, en el caso de las solicitudes de arbitraje, corresponden a materias excluidas ex-
presamente del sistema arbitral. Es el caso de cuestiones sobre las que existe resolu-
cion judicial firme y definitiva, materias en las que concurren danos para la salud,
riesgo de muerte e indicios racionales de delito y, finalmente, cuestiones en las que
necesariamente debe intervenir el Ministerio Fiscal.

Resta, pues, una parte considerable de reclamaciones que tiene un distinto tratamien-
to. De menor a mayor importancia:

—El 1 % de ellas que se trasladan a otras administraciones.

—En el 20 %, 402, hay indicios de infraccion administrativa pero no siempre
existen pruebas que la acrediten. De hecho, la infraccion es posible en el 31 %
de los casos, un total de 123 reclamaciones. Entonces, la Administracion inicia
expediente sancionador o requiere a la empresa (en 26 ocasiones), o bien, si la
empresa estd ubicada en otra Comunidad Autdénoma, se traslada el expediente
a la misma para que tome las medidas oportunas (97 inhibiciones). Las razones
mis frecuentes que motivan estas infracciones son los incumplimientos en la
informacion al consumidor o por publicidad enganosa, infracciones en materia
de etiquetado, seguridad, precios y garantia, fraude en la composicion y calidad
del producto o bien deficiencias en la prestacion del servicio. Si, por el contra-
rio, no existen pruebas que acrediten la infraccion, la reclamacion se archiva.

— Finalmente, el 79 % se resuelve bien por la via del arbitraje de consumo o bien a
través de una mediacion. Ascienden a 1.539 reclamaciones y 923, (el 60 %), se han
solucionado a través de una mediacion, de ellas 406 con avenencia de las dos
partes. El resto, 616 reclamaciones (el 40 %), se ha resuelto por via del arbitraje de
consumo, con un resultado de 54 % favorable total o parcialmente al consumidor.
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Conflictos de consumo resueltos

2.875 RESUELTAS
1.959
402 1539
916 Indicios de infraccion Reclamaciones con pretension economica
Archivadas 123 923 616
sin 18 Infraccion acreditada 279 Mediacion Arbitraje
infraccion Trasladad Archivo
010 rasladadas 406 | 517 396
Admitdas 2% 97 pord falta  |Con avenencia|Sin avenencia Laudos 220
P e o ¢ No
a trimite Sanciones | Inhibiciones prueha 214 182 |aceptadas
Favor consumidorFavor empresa,
Reclamaciones y denuncias resueltas
TRASLADADAS
1%
DENUNCIAS \
20%

~

RECLAMACIONES
79%
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Anexo Ill. Relacion de centros pertenecientes a la
Red CIAC

Territorio Historico de Alava

Denominacion Direccion C. Postal Poblacion Teléfono Fax e-mail

Omic de Cuadrilla Rioja Alavesa Avda. Diputacion, s/n 01300 LAGUARDIA 945621169/ 945621065 omic-riojaalavesa@kontsumo.net
945600252

Omic de Laudio Herriko Plaza, 2. 01400 LLODIO 944034848/40 944034752 omic-llodio@kontsumo.net

Omic de Cuadrilla de Ahana Plaza de los Fueros 11 01213 RIBERA BAJA 945355089 945355053 canana.mmar @ayto.a.lava.net

ERRIBERA BEITIA

Vitoria-Gasteiz Cuesta San Vicente,sh 01001 VITORIA-GASTEIZ 945161240 945161251  omic(@Vitoria-Gasteiz.org
9451612 50

UCE, Union de Consumidores Jose Lejarreta ,49-bis 01003 VITORIA-GASTEIZ ~ 945 26 47 22/ 945 26 4799 uce@kontsumo.net

de Euskadi 945264799

UCE, Union de Consumidores Jose Lejarreta ,49-bis 01003 VITORIA-GASTEIZ 945264722/ 945264799  UCE-VitOr| ia@komsumo.net

provincial de Vitoria-Gasteiz 945 26 4799

URKOA, Asociacion Uribe-Kosta Francia, 21-1° dpto. 3 01002 VITORIA-GASTEIZ ~ 945283194 945283194  urkoa-vitor ia@kontsumo.net

de Usuarios y Consumidores
(VITORIA- GASTEIZ)
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Territorio Historico de Bizkaia

Denominacion Direccion C. Postal Poblacion Teléfono Fax e-mail
EKE. ALONSOTEGUIL Plz. Madinabeitia, s/n - 48910 ALONSOTEGI
Oficinas del Ayuntamiento
Omic de Balmaseda PlazaSan Severinos/n 48800 BALMASEDA 946802990 946102053  KIUB-balmaseda(@kontsumo.net
Omic de Barakaldo Paseo Dolores Ibarruri /N 48901 BARAKALDO 944180178 944189298  omic-barakaldo@kontsumo.net
BKEE-ACUB, Agrupacion de Ibagaine, 8-lonja izda 48970 BASAURI 944407004 9444070 04 bkee@kontsumo.net
Consumidores y Usuarios de
Basauri
Omic de Basauri Agirre Lehendakaria, 57 48970 BASAURI 944263486 944261385 omic-basauri@kontsumo.net
Omic de Bermeo Areilza, 4 48370 BERMEO 946179162/ 946179165 omic-bermeo@kontsumo.net
946179160
ASCOFA, Asociacion Familiar para  Pintor Tellaetxe, 13 bajo 48015 BILBAO 944752239 944752239
la Orientacion del Consumo de
Euzkadi
BKE, Asociacion Vizcaina de Juan de Ajuriaguerra, 48009  BILBAO 944246410 944246410 EKE(@arrakis.es
Consumidores n°9-7°C
EKA-OCUV, Organizacion Plaza Nueva, 48005 BILBAO 944150050 944150050 eka@komsumo.net
de Consumidores y Usuarios N©7-1°Dcha.
Vasca (BILBAO)
EKE, Federacion de Consumidores  Juan de Ajuriaguerra 48009 BILBAO 944246420/ 944246420 Eke@arrakis‘es
de Euzkadi n°9-7°drch. 944249210
ETXEKO-ANDRE, Jardines, 5-1° 48005 BILBAO 944153874 944154917 etxeko-andre(@Xkontsumo.net

Asociacion Provincial de
Amas Casa y Consumidores

de Vizcaya
Omic de Bilbao Luis Brinas, 16 48013 BILBAO 944204969 944205066 omic(@ayto.bilbao.net
UCE, Union de Hurtado de Amezaga, 48008 BILBAO 944215559 944215251
Consumidores Provincial de 27-11°, dpto. 5
Bizkaia
Omic de Txorieri Herriko Plaza, 3 48160 DERIO 944543435 944542832 uce-bizkaia@kontsumo.net
(Ayuntamiento) 944541019
Omic de Erandio-Altzaga Irailaren, 23 48950 ERANDIO 944890112 944890144 omic-txorierri@kontsumo.net
Omic de Erandio-Astrabudua Aldaieta, 7 48950 ERANDIO 944676912 944890144
Omic de Ermua Bajos del Mercado 48260 ERMUA 943174585 943176290 omic-erandio@kontsumo.net
Municipal
Diputacion, s/n
Aptdo. 260
Omic de Etxebarri Santa Ana, 1 48450 ETXEBARRI, ANT.DE 94 440 6724 94449 1458 omic-ermua@kontsumo.net
SAN ESTEBAN-EDE
Omic de Getxo Casa Tangora 48990 GETXO 944606999 944607948 omic-etxebarri@kontsumo.net
Avda. de Algorta, 98
URKOA Asociacion de Amezti, 6-1, dpto 8 48990 GETXO 94-4912233 94-4912233 omic-getxo@kontsumo,net
consumidores y Usuarios
(Algorta)
Omic de Lekeitio Pascual Abaroa, 11 B 48280 LEKEITIO 946844830 946844934  kiub-lekeitio(@kontsumo.net
Omic de Muskiz San Juan, 2 48550 MUSKIZ 946706017 946706363 omic-muskiz@kontsumo.net
94670 60 16
Omic de Ondarroa Kanttoipe, s/n 48700  ONDARROA 946833670 946833667 omic-ondarroa@kontsumo.net
Omic de Ortuella Plaza 1° de Mayo, s/n 48530  ORTUELIA 946642331 946642331 omic-ortuella@kontsumo.net
Omic de Portugalete Ayuntamiento Portugalete 48920 PORTUGALETE 944729254 944729294 omic-portugalete@kontsumo.net
Edif. Civico-Social-4° 944729252
Omic de Santurtzi Murrieta 23, Parque de 48980 SANTURTZI 944614551 944835960 omic-santurtzi@kontsumo.net
Oriol. Casa del Guarda 9442058 00
ext. 790 . .
Omic de Uribe-Kosta, C/ Gatzarrine, 2 y 4 48600 SOPELANA 94676 2674 946762872 omlc-urlbekosta@kontsumo,net
9467639 99
Omic de Encartaciones, La Inmaculada 15 48850  ZALIA 946671851 946391168 omic-encart taciones@kontsumo.net
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Territorio Historico de Gipuzkoa

Denominacion Direccion C. Postal Poblacion Teléfono Fax e-mail
Omic de Andoain Centro de Servicios 20140 ANDOAIN 9433043 43 94330 42 22
Sociales. Pio Baroja, s/n
Omic de Aretxabaleta Otalora, 1 20550 ARETXABALETA 943 711863 943 711864 martin @ar etxabaleta.net
Omic de Azkoitia Floreagaberri 1-B 20720  AZKOITIA 943857305 943851681
Omic de Azpeitia Ayuntamiento de Azpeitia 20730 AZPEITIA 943157193 943157201 omic-azpeitia@kontsumo.net
2" Planta
Omic de Beasain Martina Maiz, 3 20200 BEASAIN 943886908 943160604 omic-beasain(@kontsumo.net
ARANZAZU, Asociacion Ramony Cajal, 4bajo 20002 DONOSTIASAN 943277594 943277594 aranzazu(@kontsumo.net
Provincial de Amas de Casa SEBASTIAN

y Consumo Familiar de Gipuzkoa

Omic de Donostia-San Sebastian ~ Prim, 13 - entresuelo 20006 DONOSTIASAN 943458375 943457104 OMIC(@donostia.org
SEBASTIAN 9434516 65

UCE, Union de Txurruka 7- 3°C 20004 DONOSTIA-SAN 943431124 943 42 69 38 UCE-dOHOS[ia@kOI’l[SUITlO.I’lC[
Consumidores de Gipuzkoa SEBASTIAN
Omic de Eibar Errebal, 13 (Edificio 20600 EIBAR 943203843 943200968 omic-eibar(@kontsumo.net
Mercado) Buzon 198
UCE, Union de Plaza de Untzaga, s/n 20600 EIBAR 943201987 943208762 UCE-Gipuzkoa@jet.es
Consumidores-Eibar (junto parada de taxis)
Omic de Elgoibar Plaza del Mercado 20870 ELGOIBAR 9437430 88 943 7437 36 ongizatea@elgoibar.net
Plaza Navarra, s/n
Omic de Hernani Karobieta, 63 20120 HERNANI 943552610 943555862  omic.hernani@udal.gipuzkoa.net
9435578 54
ext.15
ACUBI, Asociacion de Fueros, 2-2° Dcha. 20302 IRUN 943 63 2194 943 63 50 67
Consumidores y Usuarios 943 63 50 67
del Bidasoa (IRUN)
Omic de Irun San Marcial, 1-bajo 20304  IRUN 943 6492 62 943631552 omic(@irun.org
943 6492 61
Omic de Lasarte-Oria Ganbo, 1 20160 LASARTE-ORIA 94336 16 05 94336 16 05 omic-lasarte@kontsumo.net
Omic de Lazkao Euskadi Enparantza,1 20210 LAZKAO 943 88 64 08 943 8398 58 omic-lazkao@kontsumo.net
(Lazkaoko Udaletxea)
Omic de Ordizia Nikolas Lekuona, 2 20240 ORDIZIA 943881642 943805615 omic-ordizia(@kontsumo.net
Omic de Oarsoaldea Olibet, 6 20100 RENTERIA 943510111 943518404 omic-oarsoaldea@kontsumo.net
Omic de Urnieta Errekalde, 1 20130 URNIETA 943008000 943008037 makote.urnieta@udal.gipuzkoa.net
Omic de Urola-Garaia Iparragirre, 11-bajo 20700  URRETXU 943724279 943726164  OMIiC-ur olagar aia@komsumo.net
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Anexo 1

Anexo 1. Objetivos e Indicadores

Objetivo 1. Mejorar y ampliar la proteccion de la salud, la seguridad y la defensa de
los intereses economicos de las y los consumidores y usuarios a través de:

— el desarrollo legislativo y normativo, habida cuenta de la convergencia con
Europa,

— de la mejora de acceso a la justicia,
—y del control de mercado.

de forma que el cumplimiento de la norma bdsica de consumo, ademds de proteger a
las y los consumidores, elimine a Euskadi como destinataria de mercados basura y
evite la competencia desleal de aquellos que prestan servicios o producen por debajo
del nivel de exigencia de la norma.

Indicadores
— Desarrollo legislativo: Estatuto de las y los Consumidores y Usuarios
— Desarrollo normativo: Comision Consultiva de Consumo

— Mejora del acceso a la justicia

o Solicitudes de arbItraje ... 712
e Laudos arbitrales ... 387
e Establecimientos adheridos 8.502
e % de adhesion sector comercial ... 27
e Distintivos digitales 359
— Control del Mercado
e Campanas de INSPECCION ...ttt 12
e Actuaciones de inspeccion
= ALCTAS o 1.297
— INLOTINES e 2.266
e Expedientes sancionadores 26
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Objetivo 2. Ofrecer un mejor servicio de atencion a las y los consumidores a través de
la mejora de la organizacion y la cooperacion con los diversos agentes de consumo
(OMICs y AA.CC.), gracias a la implantacion de la red corporativa Kontsumo.net y de
un sistema de informacion integrado que mantenga una base de datos comin de
consultas, reclamaciones, mediaciones, solicitudes de arbitraje y litigios transfronterizos,
que haga posible un mayor conocimiento de la problematica de consumo, con objeto
de incidir en una mejor planificacion de las acciones a desarrollar, priorizando las
tareas de prevencion en detrimento de las de mera correccion.

Indicadores
— Consultas (teléfono Gratuito) ... 15.481
— Consultas ON-lNE ... 42
— Reclamaciones 3.115
— Mediaciones y arbitraje 1.539
— Litigios tranSfrONEIIZOS ... 38
— N@ de oficinas r€d CTAC ... 50

Objetivo 3. Incrementar el nivel de autoproteccion de las y los consumidores a través
de proyectos y programas en materia de sensibilizacion, informacion y formacion de
las personas consumidoras, de forma que las preparemos para afrontar los retos de la
segunda transformacion econémica, basada en la sociedad de la informacion y del
conocimiento en la que vivimos y la exigencia del cumplimiento de los parimetros de
calidad en los servicios y productos de consumo, asi como unas lineas de comunica-
cion comercial transparentes y veraces.

Indicadores
— Campanas de sensibilizacion
e Difusion y adhesion al arbitraje ... 1
e Informacion al consumidor: Kontsumo Berti ... 1
— Pagina web
® NUMETO A€ VISIEAS oo 64.884

* Base de datos documental

— Referencias legislacion/jurisprudencia ... 2.822
— NOUCIAS €N PICISA . 45.106
— HiStOrICO d€@ PIENSA ... 10.344
— Referencia de bibliografiCos ... 1.897

— Informacion general (andlisis comparativos,
Estudios, INformes, €1C.) .o 8.406

— Estudios y prospeccion de mercado ... 8
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— Presencia en medios

© RUEAAS d@ PIENSTA ..ottt 10
© NOAS A@ PIOISA ..o 70
e NUmero de impactos €N PrENSA ... 250
e Intervenciones radio/TV 20
© CUNAS d@ FAAIO e 13
— Publicaciones
© FOIELOS e 6
e Material didactico
= VEA@OS e 10
= LADTOS e 3
e Publicacién mensual
— "Boletin Informativo del CEC" 11
— Talleres itinerantes de consumo
e Oferta de talleres ... 1.395
© N2 d@ AlUMINOS .o 10.079
e N° de profesores 598
® N2 de padres/MadIes ...t 494
© N d@ CONIIOS e 58
— Semanas monogrdficas
© N d@ CONIIOS e 20
© N de PATtICIPANTES ..o 2.812
— Ciclos de CONfErenCias ... 20
® N de CONFEIENCIAS .o 80
© N de PATtICIPANTES ..o 1.785
— Cursos/Jornadas de formacion técnica 2

— Presencia en otros organismos
e Consumers International
e JEIC
e CEC

e Red de educacion del consumidor

e Comisiones de cooperacion
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Objetivo 4. Implicar y ofrecer una mayor presencia a las entidades locales en materia
de consumo, a través de la delegacion de las competencias de inspeccion y sancion
para infracciones leves y graves, el desarrollo de la red de OMICs, asegurando su
cualificacion, y de la suscripcion de convenios de colaboracion para el establecimiento
de colegios arbitrales locales y la difusion del Sistema arbitral.

Indicadores
— N2 total d€ OMICS ..o 34
— Convocatoria de ayudas (EUTOS) ... 606.000
— Convenios con entidades locales 2

— Reuniones Comision Consultiva de Consumo

Objetivo 5. Fomentar el asociacionismo en materia de consumo con objeto de que
tenga una mayor presencia social y una voz poderosa para la promocion de la defensa,
tanto individual como colectiva, de los intereses de las y los consumidores, asi como
su participacion junto con los sectores empresariales en la corregulacion y el desarro-
llo de "codigos de buenas pricticas". Por todo ello, es necesario ahondar en la evalua-
cion de su cualificacion y de los indicadores de su gestion.

Indicadores
— Convocatoria de ayudas (EUTOS) ... 510.000

— Presencia social (n° de impactos)

e Prensa, radio y teleViSiONn ... 1.400
— Publicaciones, revistas, €IC. ... 33
— N®de oficinas de atencion al conSumidor ... 16
— N2 de servicios de asesorict JUridica ... 3
— Defensa juridica

e Acciones tanto individuales como colectivas 132
— Actividades (JOrnada, CUrSOS) ... 247

— Participacion en comisiones sectoridles de consumo

Y Organos CONSULLIVOS ... 74
= INC @ SOCIOS ......coccoooooo e 30.200
— % ingresos PropioS(MEAIQ) ... 25,33
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Anexo Il Estadisticas agrupadas de conflictos de
CONSUMO

Las reclamaciones de las y los consumidores llegan a la Direccion por dos vias: las hojas
de reclamaciones y las solicitudes de arbitraje. En total, en el afio 2001, se han contabi-
lizado 3.807 registros: 3.115 reclamaciones de las que 20 se han trasladado a arbitraje y
712 solicitudes de arbitraje. A 31 de diciembre de 2001 el 76% estd ya resuelto.

Dentro de las reclamaciones ya tramitadas hay una parte, el 32 %, que no se admite por
varias razones: porque no suponen infraccion de consumo, porque no tienen preten-
sion econdmica alguna, porque en realidad no son reclamaciones sino quejas y por-
que, en el caso de las solicitudes de arbitraje, corresponden a materias excluidas ex-
presamente del sistema arbitral. Es el caso de cuestiones sobre las que existe resolu-
cion judicial firme y definitiva, materias en las que concurren danos para la salud,
riesgo de muerte e indicios racionales de delito y, finalmente, cuestiones en las que
necesariamente debe intervenir el Ministerio Fiscal.

Resta, pues, una parte considerable de reclamaciones que tiene un distinto tratamien-
to. De menor a mayor importancia:

—El 1 % de ellas que se trasladan a otras administraciones.

—En el 20 %, 402, hay indicios de infraccion administrativa pero no siempre
existen pruebas que la acrediten. De hecho, la infraccion es posible en el 31 %
de los casos, un total de 123 reclamaciones. Entonces, la Administracion inicia
expediente sancionador o requiere a la empresa (en 26 ocasiones), o bien, si la
empresa estd ubicada en otra Comunidad Autdénoma, se traslada el expediente
a la misma para que tome las medidas oportunas (97 inhibiciones). Las razones
mis frecuentes que motivan estas infracciones son los incumplimientos en la
informacion al consumidor o por publicidad enganosa, infracciones en materia
de etiquetado, seguridad, precios y garantia, fraude en la composicion y calidad
del producto o bien deficiencias en la prestacion del servicio. Si, por el contra-
rio, no existen pruebas que acrediten la infraccion, la reclamacion se archiva.

— Finalmente, el 79 % se resuelve bien por la via del arbitraje de consumo o bien a
través de una mediacion. Ascienden a 1.539 reclamaciones y 923, (el 60 %), se han
solucionado a través de una mediacion, de ellas 406 con avenencia de las dos
partes. El resto, 616 reclamaciones (el 40 %), se ha resuelto por via del arbitraje de
consumo, con un resultado de 54 % favorable total o parcialmente al consumidor.
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Conflictos de consumo resueltos

2.875 RESUELTAS
1.959
402 1539
916 Indicios de infraccion Reclamaciones con pretension economica
Archivadas 123 923 616
sin 18 Infraccion acreditada 279 Mediacion Arbitraje
infraccion Trasladad Archivo
010 rasladadas 406 | 517 396
Admitdas 2% 97 pord falta  |Con avenencia|Sin avenencia Laudos 220
P e o ¢ No
a trimite Sanciones | Inhibiciones prueha 214 182 |aceptadas
Favor consumidorFavor empresa,
Reclamaciones y denuncias resueltas
TRASLADADAS
1%
DENUNCIAS \
20%

~

RECLAMACIONES
79%
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Anexo Ill. Relacion de centros pertenecientes a la
Red CIAC

Territorio Historico de Alava

Denominacion Direccion C. Postal Poblacion Teléfono Fax e-mail

Omic de Cuadrilla Rioja Alavesa Avda. Diputacion, s/n 01300 LAGUARDIA 945621169/ 945621065 omic-riojaalavesa@kontsumo.net
945600252

Omic de Laudio Herriko Plaza, 2. 01400 LLODIO 944034848/40 944034752 omic-llodio@kontsumo.net

Omic de Cuadrilla de Ahana Plaza de los Fueros 11 01213 RIBERA BAJA 945355089 945355053 canana.mmar @ayto.a.lava.net

ERRIBERA BEITIA

Vitoria-Gasteiz Cuesta San Vicente,sh 01001 VITORIA-GASTEIZ 945161240 945161251  omic(@Vitoria-Gasteiz.org
9451612 50

UCE, Union de Consumidores Jose Lejarreta ,49-bis 01003 VITORIA-GASTEIZ ~ 945 26 47 22/ 945 26 4799 uce@kontsumo.net

de Euskadi 945264799

UCE, Union de Consumidores Jose Lejarreta ,49-bis 01003 VITORIA-GASTEIZ 945264722/ 945264799  UCE-VitOr| ia@komsumo.net

provincial de Vitoria-Gasteiz 945 26 4799

URKOA, Asociacion Uribe-Kosta Francia, 21-1° dpto. 3 01002 VITORIA-GASTEIZ ~ 945283194 945283194  urkoa-vitor ia@kontsumo.net

de Usuarios y Consumidores
(VITORIA- GASTEIZ)
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Territorio Historico de Bizkaia

Denominacion Direccion C. Postal Poblacion Teléfono Fax e-mail
EKE. ALONSOTEGUIL Plz. Madinabeitia, s/n - 48910 ALONSOTEGI
Oficinas del Ayuntamiento
Omic de Balmaseda PlazaSan Severinos/n 48800 BALMASEDA 946802990 946102053  KIUB-balmaseda(@kontsumo.net
Omic de Barakaldo Paseo Dolores Ibarruri /N 48901 BARAKALDO 944180178 944189298  omic-barakaldo@kontsumo.net
BKEE-ACUB, Agrupacion de Ibagaine, 8-lonja izda 48970 BASAURI 944407004 9444070 04 bkee@kontsumo.net
Consumidores y Usuarios de
Basauri
Omic de Basauri Agirre Lehendakaria, 57 48970 BASAURI 944263486 944261385 omic-basauri@kontsumo.net
Omic de Bermeo Areilza, 4 48370 BERMEO 946179162/ 946179165 omic-bermeo@kontsumo.net
946179160
ASCOFA, Asociacion Familiar para  Pintor Tellaetxe, 13 bajo 48015 BILBAO 944752239 944752239
la Orientacion del Consumo de
Euzkadi
BKE, Asociacion Vizcaina de Juan de Ajuriaguerra, 48009  BILBAO 944246410 944246410 EKE(@arrakis.es
Consumidores n°9-7°C
EKA-OCUV, Organizacion Plaza Nueva, 48005 BILBAO 944150050 944150050 eka@komsumo.net
de Consumidores y Usuarios N©7-1°Dcha.
Vasca (BILBAO)
EKE, Federacion de Consumidores  Juan de Ajuriaguerra 48009 BILBAO 944246420/ 944246420 Eke@arrakis‘es
de Euzkadi n°9-7°drch. 944249210
ETXEKO-ANDRE, Jardines, 5-1° 48005 BILBAO 944153874 944154917 etxeko-andre(@Xkontsumo.net

Asociacion Provincial de
Amas Casa y Consumidores

de Vizcaya
Omic de Bilbao Luis Brinas, 16 48013 BILBAO 944204969 944205066 omic(@ayto.bilbao.net
UCE, Union de Hurtado de Amezaga, 48008 BILBAO 944215559 944215251
Consumidores Provincial de 27-11°, dpto. 5
Bizkaia
Omic de Txorieri Herriko Plaza, 3 48160 DERIO 944543435 944542832 uce-bizkaia@kontsumo.net
(Ayuntamiento) 944541019
Omic de Erandio-Altzaga Irailaren, 23 48950 ERANDIO 944890112 944890144 omic-txorierri@kontsumo.net
Omic de Erandio-Astrabudua Aldaieta, 7 48950 ERANDIO 944676912 944890144
Omic de Ermua Bajos del Mercado 48260 ERMUA 943174585 943176290 omic-erandio@kontsumo.net
Municipal
Diputacion, s/n
Aptdo. 260
Omic de Etxebarri Santa Ana, 1 48450 ETXEBARRI, ANT.DE 94 440 6724 94449 1458 omic-ermua@kontsumo.net
SAN ESTEBAN-EDE
Omic de Getxo Casa Tangora 48990 GETXO 944606999 944607948 omic-etxebarri@kontsumo.net
Avda. de Algorta, 98
URKOA Asociacion de Amezti, 6-1, dpto 8 48990 GETXO 94-4912233 94-4912233 omic-getxo@kontsumo,net
consumidores y Usuarios
(Algorta)
Omic de Lekeitio Pascual Abaroa, 11 B 48280 LEKEITIO 946844830 946844934  kiub-lekeitio(@kontsumo.net
Omic de Muskiz San Juan, 2 48550 MUSKIZ 946706017 946706363 omic-muskiz@kontsumo.net
94670 60 16
Omic de Ondarroa Kanttoipe, s/n 48700  ONDARROA 946833670 946833667 omic-ondarroa@kontsumo.net
Omic de Ortuella Plaza 1° de Mayo, s/n 48530  ORTUELIA 946642331 946642331 omic-ortuella@kontsumo.net
Omic de Portugalete Ayuntamiento Portugalete 48920 PORTUGALETE 944729254 944729294 omic-portugalete@kontsumo.net
Edif. Civico-Social-4° 944729252
Omic de Santurtzi Murrieta 23, Parque de 48980 SANTURTZI 944614551 944835960 omic-santurtzi@kontsumo.net
Oriol. Casa del Guarda 9442058 00
ext. 790 . .
Omic de Uribe-Kosta, C/ Gatzarrine, 2 y 4 48600 SOPELANA 94676 2674 946762872 omlc-urlbekosta@kontsumo,net
9467639 99
Omic de Encartaciones, La Inmaculada 15 48850  ZALIA 946671851 946391168 omic-encart taciones@kontsumo.net
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Territorio Historico de Gipuzkoa

Denominacion Direccion C. Postal Poblacion Teléfono Fax e-mail
Omic de Andoain Centro de Servicios 20140 ANDOAIN 9433043 43 94330 42 22
Sociales. Pio Baroja, s/n
Omic de Aretxabaleta Otalora, 1 20550 ARETXABALETA 943 711863 943 711864 martin @ar etxabaleta.net
Omic de Azkoitia Floreagaberri 1-B 20720  AZKOITIA 943857305 943851681
Omic de Azpeitia Ayuntamiento de Azpeitia 20730 AZPEITIA 943157193 943157201 omic-azpeitia@kontsumo.net
2" Planta
Omic de Beasain Martina Maiz, 3 20200 BEASAIN 943886908 943160604 omic-beasain(@kontsumo.net
ARANZAZU, Asociacion Ramony Cajal, 4bajo 20002 DONOSTIASAN 943277594 943277594 aranzazu(@kontsumo.net
Provincial de Amas de Casa SEBASTIAN

y Consumo Familiar de Gipuzkoa

Omic de Donostia-San Sebastian ~ Prim, 13 - entresuelo 20006 DONOSTIASAN 943458375 943457104 OMIC(@donostia.org
SEBASTIAN 9434516 65

UCE, Union de Txurruka 7- 3°C 20004 DONOSTIA-SAN 943431124 943 42 69 38 UCE-dOHOS[ia@kOI’l[SUITlO.I’lC[
Consumidores de Gipuzkoa SEBASTIAN
Omic de Eibar Errebal, 13 (Edificio 20600 EIBAR 943203843 943200968 omic-eibar(@kontsumo.net
Mercado) Buzon 198
UCE, Union de Plaza de Untzaga, s/n 20600 EIBAR 943201987 943208762 UCE-Gipuzkoa@jet.es
Consumidores-Eibar (junto parada de taxis)
Omic de Elgoibar Plaza del Mercado 20870 ELGOIBAR 9437430 88 943 7437 36 ongizatea@elgoibar.net
Plaza Navarra, s/n
Omic de Hernani Karobieta, 63 20120 HERNANI 943552610 943555862  omic.hernani@udal.gipuzkoa.net
9435578 54
ext.15
ACUBI, Asociacion de Fueros, 2-2° Dcha. 20302 IRUN 943 63 2194 943 63 50 67
Consumidores y Usuarios 943 63 50 67
del Bidasoa (IRUN)
Omic de Irun San Marcial, 1-bajo 20304  IRUN 943 6492 62 943631552 omic(@irun.org
943 6492 61
Omic de Lasarte-Oria Ganbo, 1 20160 LASARTE-ORIA 94336 16 05 94336 16 05 omic-lasarte@kontsumo.net
Omic de Lazkao Euskadi Enparantza,1 20210 LAZKAO 943 88 64 08 943 8398 58 omic-lazkao@kontsumo.net
(Lazkaoko Udaletxea)
Omic de Ordizia Nikolas Lekuona, 2 20240 ORDIZIA 943881642 943805615 omic-ordizia(@kontsumo.net
Omic de Oarsoaldea Olibet, 6 20100 RENTERIA 943510111 943518404 omic-oarsoaldea@kontsumo.net
Omic de Urnieta Errekalde, 1 20130 URNIETA 943008000 943008037 makote.urnieta@udal.gipuzkoa.net
Omic de Urola-Garaia Iparragirre, 11-bajo 20700  URRETXU 943724279 943726164  OMIiC-ur olagar aia@komsumo.net
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