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I.- PLANTEAMIENTO

El Plan Estratégico de Consumo de la Región de Murcia, 2017/2020, establece las bases y directrices de la política de protección a las personas consumidoras y usuaria en la Región de Murcia, durante el periodo de vigencia del Plan.

Uno de los principales cometidos de gestión de la Administración Pública es la planificación que, junto con las funciones de organización, dirección, coordinación y control, debe desempeñar la dirección de cualquier tipo de organización en el ámbito del servicio público que tiene encomendado.
Por otro lado, es necesario adaptar la actuación de la Administración a las nuevas tecnologías que imperan en la sociedad actual y que cada vez tienen un mayor impacto en el ámbito de defensa del consumidor. Para ello, es necesario:

· Simplificar los trámites tanto para el consumidor como para la propia Administración.
· Aumentar la calidad de los servicios.

· Aproximar al ciudadano  la administración, mediante la participación y la colaboración.

· Aumentar la transparencia, la veracidad  y  el acceso a la información de todos, por medios telemáticos.

·  Conseguir una actuación eficaz, gratuita y fiable.

En este contexto, resulta fundamental la interacción de la Administración con los consumidores a través de la herramienta imprescindible de las Organizaciones de Defensa de los Consumidores. En efecto, el fortalecimiento de las Organizaciones de Consumidores y Usuarios de la Región de Murcia, es una  de las directrices de la Ley 1/2008 de 21 de abril, por la que se modifica la Ley 4/1996, de 14 de junio, del Estatuto de los Consumidores y Usuarios de la Región de Murcia.
En la Región de Murcia, existen 15 Asociaciones de Consumidores y Usuarios dadas de alta en el Registro de Organizaciones de Consumidores de la Región de Murcia, y son las siguientes:

· Unión de Consumidores de Murcia: UCE Murcia.

· Federación Murciana de asociaciones de amas de casa, consumidores y usuarios: THADER.

· Unión Cívica Regional de amas de hogar de Murcia: UNAE.

· Asociación CONSUMUR.

· Asociación ACUA EUROCONSUMO.

· Asociación de consumidores y usuarios de la Región de Murcia La Defensa.

· Asociación de consumidores y usuarios del Barrio de San Pio X.

· Asociación de consumo familiar de Murcia COFAMUR.

· Asociación de consumidores y usuarios San Basilio el grande de Murcia.

· Asociación de amas de casa, Nuestra Señora del Rosario en orientación al consumidor y a la cultura de Balsicas.

· Asociación cultural y de consumo de la mujer de Ulea.
· Asociación para la defensa de la mujer, consumidores y usuarios de Los Dolores de Pacheco.

· Asociación de amas de casa, Virgen de la Consolación de El Jimenado, de Torre Pacheco.

· Federación de asociaciones de vecinos, consumidores y usuarios de Cartagena y Comarca, Fernando Garrido.

· Asociación de usuarios de bancos, cajas y seguros de la Comunidad de Murcia: ADICAE.

Todas ellas desempeñan una labor importante en la protección y defensa de los consumidores, junto con la Administración Regional, habida cuenta de su papel de representación, participación y consulta. Por otra parte, la Ley 1/2008, de 21 de abril, mejora la protección de los consumidores, con un  nuevo catálogo de derechos y funciones de las asociaciones de consumidores como pieza clave en el sistema jurídico de protección al consumidor, delimitando el marco de colaboración entre éstas y las Administraciones públicas competentes en la materia, e incorporando precisiones sobre transparencia que encuentra su base en la legislación estatal.
Desde la Administración Regional se considera, como absolutamente necesario, aumentar el acercamiento al consumidor murciano, a los grupos de interés y a la sociedad en general, ampliando las actuaciones de defensa y protección del consumidor, en aras de una actuación eficaz y ágil en este campo, de manera que sea uno de los mecanismos principales para incrementar la cohesión social y seguridad de los ciudadanos. 
Se trata de establecer unas nuevas bases estratégicas, con pautas de actuación, objetivos y acciones concretas, sobre todo, cuando la experiencia ha demostrado la aparición de ámbitos donde existen déficit de protección del consumidor,  o ante la aparición de nuevas formas de vender y comprar y de nuevos sectores de actuación. La sociedad cambia, cambian los consumidores y es necesario adaptarse a sus nuevas necesidades y requerimientos.
Por otro lado, dentro de la Administración también se producen cambios,  como  la introducción de la administración electrónica, o la Ley 12/2014, de 16 de diciembre, de Transparencia y 
Participación Ciudadana de la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia.

El consumidor murciano, tiene derechos en materia de consumo, pero además tiene  otros derechos que son obligaciones para la Administración. Ahora no solo tiene derecho a la protección y defensa en materia de consumo, sino que también tiene derecho a que la Administración regional actúe de forma transparente, que permita el libre acceso a la información púbica, derecho a que la información que se le facilite sea veraz, cierta y exacta. Tiene derecho a la asistencia gratuita en cuanto a información y tramitación de reclamaciones, y sobre todo derecho a la participación y colaboración con la Administración.

Todo ello, nos lleva a la conclusión de que es necesario trazar un programa que permita introducir las nuevas tecnologías en la tramitación de las reclamaciones y adaptarnos a la sociedad de hoy, para poder dar satisfacción a los consumidores de la Región de Murcia y desarrollar los retos a los que se enfrenta la Administración.
II.- DIAGNÓSTICO
Como resumen de la actual situación de la defensa del consumidor en la Región, por lo que concierne a los agentes e instituciones implicadas, así como una visión general de los diferentes aspectos, se pueden señalar:
Puntos fuertes

· Colaboración con las Oficinas municipales de información al consumidor y con las Organizaciones de consumidores.
· Colaboración con la Agencia Española de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutrición y con el resto de Comunidades Autónomas, a través de la Conferencia Sectorial de Consumo, Comisión de Cooperación de Consumo y Grupos de trabajo de información, formación y educación, de normativa, de asociacionismo, de arbitraje de consumo y de control de mercado.
· Colaboración con el resto de Consejerías de la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia.
· Formación y experiencia de los técnicos de consumo.
· Posibilidad de presentar vía telemática, reclamaciones y arbitraje de consumo.

Puntos débiles

· Recursos limitados en el Servicio de Defensa del Consumidor.
· Implicación no muy intensa por parte de los ayuntamientos de la Región y notable variación en los compromisos de las organizaciones de consumidores.
· Amplitud de temas a resolver que requirieren profundizar por parte del personal y variedad de áreas competenciales.
· Escaso recursos presupuestarios.
· Falta de una Web de consumo más dinámica.
· Escasos canales de comunicación, con las OMICs y AACC.

En base a estas ventajas y estos inconvenientes, el Plan Estratégico de Defensa del Consumidor establece tres ejes principales de actuación: 
1.- Eje  preventivo
Con medidas encaminadas a la anticipación, a los posibles problemas que se puedan plantear, fundamentalmente en la información, formación y educación de las personas consumidoras.

2.- Eje instrumental
Establecer los mecanismos necesarios para la resolución de conflictos.

3.- Eje organizativo
Regular normativas, procedimientos, estructuras, recursos humanos, técnicos, materiales y económicos.

De estos tres ejes estratégicos, se derivan  objetivos generales y objetivos   estratégicos.

III.- METODOLOGÍA

La elaboración del Plan Estratégico de Consumo de la Región de Murcia se ha realizado,  a partir de la información suministrada por:
· Dirección General de Comercio y Protección del Consumidor.

· Agencia Española de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutrición. (AECOSAN).
· Oficinas municipales de información al consumidor.

· Organizaciones de consumidores y usuarios de la Región de Murcia.

· Juntas arbitrales.

· Expertos en materia de consumo y de planificación.

Igualmente, se han tenido en cuenta las siguientes fuentes de información:
· EI Plan estratégico de consumo de la Región de Murcia de 2002/2005.

· Planes de otras Administraciones autonómicas.

· Memoria sobre la situación socioeconómica y laboral de la Región de Murcia de 2014 del Consejo Económico y Social de la Región de Murcia.

· Datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadística.

IV.- PRINCIPIOS ORIENTADORES EN MATERIA DE DEFENSA Y PROTECCIÓN DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS

Todo Plan Estratégico debe incluir unos principios orientadores de las políticas de protección a las personas consumidoras, y que en la Región de Murcia, son los siguientes:

1. Equilibrar el territorio de toda la Región, en materia de protección del consumidor, con un mayor número de oficinas municipales de información.
2. Fortalecer  a las asociaciones de consumidores de la Región de Murcia.
3. Mejorar la coordinación y colaboración entre Administraciones Públicas.
4. Fomentar la información, la formación y la educación en materia de consumo, prestando especial atención a los colectivos más vulnerables (niños, adolescentes, personas mayores, discapacitados, enfermos, inmigrantes, etc.).
5. Fomentar del consumo responsable, sostenible y respetuoso con el medio ambiente.
6. Garantizar la seguridad de los productos y servicios. Utilizar mecanismos eficaces en materia de control de mercado, fomentando el autocontrol de las empresas en el marco de la responsabilidad social empresarial.
7. Integración de los intereses empresariales en las políticas de protección de las personas  consumidoras, como parte esencial de la responsabilidad social corporativa de las empresas, fomentando la calidad de los bienes y servicios y mejorando a su vez, la competitividad empresarial.
8. Potenciar la mediación y el arbitraje como medio de solucionar los conflictos surgidos entre empresarios y personas consumidoras.
9. Fomentar el dialogo, la colaboración y la participación de los agentes que intervienen en materia de consumo, así como el desarrollo de los órganos consultivos.
10. Informar de los derechos y deberes de las personas consumidoras en la Región de Murcia.
11. Crear conciencia de consumidor responsable.
12. Adecuar las políticas de defensa del consumidor de la Región de Murcia, a otros posibles planes, locales, autonómicos, nacionales o de la Unión Europea. 

A estos principios hay que añadir los valores en los que se basa toda la actuación, y que  consisten en aumentar la:
· Accesibilidad

· Agilidad

· Eficacia

· Calidad de los servicios

· Eficiencia

· Mejora continua

· Trabajo en equipo

V.- CONTENIDOS  DEL PLAN 

Los objetivos generales del Plan de Consumo, son la expresión concreta y cuantificada de la finalidad que persigue el Gobierno regional para alcanzar la plena protección del consumidor. Responden a la pregunta: ¿Qué se quiere alcanzar? 
Son metas medibles a través de indicadores, para que se pueda comprobar los avances conseguidos. 
Los objetivos son reales, alcanzables y viables, con los medios de los que se dispone.

Se han establecido cinco objetivos estratégicos, que son:
· La información y formación de forma eficaz, clara y adecuada a las personas que la reciben.
· La educación a los sectores más vulnerables: niños, adolescentes, tercera edad, inmigrantes…
· La resolución eficaz, rápida y eficiente de los conflictos de consumo.
· La colaboración con los agentes sociales, como organizaciones de consumidores y  organizaciones de empresarios.
· La imagen y proyección exterior

Partiendo de estos  cinco objetivos estratégicos el Plan de Defensa del Consumidor se estructura en dos niveles:
· Líneas de actuación concretas para ejecutar en un tiempo determinado. Responden a la pregunta 
¿Qué hacemos para alcanzar los objetivos? 
Se han identificado 17 líneas de actuación.
· Actuaciones, a través de las cuales se concreta la actividad a ejecutar, para conseguir los objetivos previstos. 
Responden a la pregunta ¿Cómo ponemos en marcha las estrategias definidas? 
Se han identificado un total de 78 acciones, con un tiempo de ejecución, que podrá coincidir o no con el ejercicio presupuestario, pero siempre con el plazo del Plan (finales de 2020).

OBJETIVOS GENERALES DEL PLAN DE CONSUMO

1.- LA INFORMACIÓN Y FORMACIÓN DE FORMA EFICAZ, CLARA Y ADECUADA A LAS PERSONAS QUE LA RECIBEN.

La información y la formación de los ciudadanos, en materia de consumo por parte de las administraciones públicas,  son un recurso fundamental para la prevención de los conflictos de consumo, y en caso de que surjan, para la resolución de los mismos.

El objetivo del Gobierno regional es la de informar de forma rápida, veraz, actualizada, cómoda y eficaz a los consumidores, para conseguir consumidores conscientes de sus derechos y obligaciones, fomentando la responsabilidad frente a sus acciones en el mercado.

Establecer medios para que la información y  formación en materia de consumo,  llegue a los consumidores de forma rápida y eficaz.

Las administraciones  deben evolucionar a medida que lo hace la sociedad a la que prestan sus servicios, para que sean vistas por los ciudadanos como entidades ágiles, amigables, serviciales, transparentes y modelo de excelencia en cuanto a los resultados del uso de las Tecnologías de la Sociedad de la información.

Las autoridades públicas comparten y utilizan plenamente la información que tienen a su disposición para efectuar el seguimiento constante de las necesidades de los ciudadanos y responder rápidamente a ellas.

Este objetivo se puede alcanzar a través de las nuevas tecnologías, como herramienta de enorme potencial  que nos va a permitir gestionar con mayor calidad, eficacia y eficiencia los servicios y recursos públicos. 
Trabajar con estas estructuras organizativas y modelos de gestión de los servicios públicos, en la consecución de los objetivos,  nos va a permitir:

· Mejorar la información y la formación, para que el consumidor sea conocedor de sus derechos y del modo de hacerlos valer, así como de los mecanismos de defensa que le asisten.
· Mejorar el acceso a la información, de forma más rápida, clara, única, ágil, eficiente,  eficaz, de calidad y transparente a todos los consumidores.
· Mejorar el tiempo de respuesta  en las consultas y reclamaciones.
· Crear centros de formación específicos.

Para conseguir este objetivo con éxito, es necesario:

· La modernización de la  Administración, mediante programas generales y actuaciones concretas de determinados servicios, como unificación de trámites, ventanilla única, mejor atención a los consumidores, mayor seguridad, mayor homogeneidad, mayor percepción y conocimiento de la realidad a que hemos de atender.

· Creación de un portal del consumidor en Internet.

· Racionalización de la Administración, a través del desarrollo de la e-Administración, de forma prioritaria, con los recursos normativos, humanos, organizativos, económicos y tecnológicos correspondientes.

· Creación de espacios de información y divulgación en medios de comunicación.
· Refuerzo de los puntos de información al consumidor en la Región de Murcia.

· Aumentar los canales de comunicación y accesibilidad.

· Edición de una guía del consumidor (en papel y en soporte informático).

2.- LA EDUCACIÓN A LOS CONSUMIDORES Y EN ESPECIAL  A LOS SECTORES MÁS VULNERABLES: NIÑOS, ADOLESCEDNTES, TERCERA EDAD, E INMIGRANTES.
Este objetivo consiste en fomentar los diferentes niveles de educación y formación en materia de consumo a los distintos colectivos.

Para conseguir la transversalidad de contenidos se requiere una coordinación entre los diferentes agentes que intervienen en el proceso de diseño y ejecución de la educación y formación en materia de consumo para, llevar a cabo de forma ordenada y estructurada la educación y formación en sus diferentes tipologías:

· Formación de profesionales de consumo, tanto públicos (personal de la Administración) como privados (personal de las organizaciones de consumidores y usuarios y de empresarios), así como a las personas consumidoras en general.
· Formación a educadores de enseñanza reglada no universitaria: educación infantil, primaria, secundaria, formación profesional y educación para personas adultas.

· Por último, formación a colectivos especiales: personas con discapacidad, personas mayores, niños, jóvenes, inmigrantes, personas del medio rural, etc.
Para conseguir este objetivo con éxito, es necesario:

· Editar y distribuir material educativos (folletos, unidades didácticas…) en los centros educativos.

· Realización de cursos, charlas, talleres, jornadas y demás actividades educativas en todos los ámbitos (colegios, institutos, universidades, personal de las oficinas de información al consumidor, asociaciones de consumidores y de empresarios).

· Creación de un portal del consumidor en Internet.

· Creación de una Escuela de consumo, o Centro de Formación y Educación Permanente,  tanto virtual (en el portal de consumo) como física, donde los consumidores puedan acudir a recibir la formación y educación.

3.- LA RESOLUCIÓN EFICAZ, RÁPIDA Y EFICIENTE DE LOS CONFLICTOS DE CONSUMO.

Los poderes públicos tienen que arbitrar medios para que los productos que están en el mercado, sean seguros, deben informar de forma completa y proporcionar instrumentos extrajudiciales de mediación y de resolución de conflictos, como el arbitraje de consumo.

Es necesario  establecer sistemas eficaces de resolución de conflictos en materia de consumo, para conseguir que estos mecanismos sean útiles, se solucionen los conflictos y se aumente la confianza del consumidor tanto en los empresarios como en la Administración.

Para conseguir este objetivo con éxito, es necesario:

· Arbitrar de forma eficaz y eficiente sistemas de resolución de conflictos de consumo que permitan reducir el tiempo de resolución, así como minimizar el coste de los recursos económicos y humanos necesarios.

· Formación al personal para dar a conocer el marco normativo vigente y por tanto aplicable.

· Homogeneidad de criterios.

· Incorporación de las nuevas tecnologías a la tramitación de las reclamaciones: tramitación telemática, entre otras.

· Rapidez en las respuestas.

· Impulsar el cumplimiento de la Carta de Servicios.
· Potenciar la adhesión de las empresas al sistema de arbitraje de consumo.

· Adecuar las estructuras y el personal, distribuyendo las tareas en base a los medios y necesidades de los consumidores.

· Incentivar la cooperación con agentes sociales: asociaciones de consumidores y empresarios.

4.- LA COLABORACIÓN CON LOS AGENTES SOCIALES, ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES Y DE EMPRESARIOS Y OTRAS ADMINISTRACIONES.
Una de las directrices de la normativa de consumo en la Región de Murcia, es la del fortalecimiento de las organizaciones de consumidores y usuarios, porque son el cauce natural de la representación, participación y consulta de los consumidores y usuarios.

Las organizaciones de consumidores y usuarios de la Región de Murcia, son claves interlocutores en la representación de los derechos e intereses de los consumidores y usuarios, habiendo acreditado suficiente capacidad de diálogo y de alcanzar acuerdos entre estos sectores socioeconómicos y la Administración regional en materia de consumo. A través de ellas, se ha incrementado el nivel de calidad participando en los servicios autonómicos de protección al consumidor, y permitiendo a la Región de Murcia, dotar de un modelo de protección al consumidor con un nivel elevado de participación social.

Para conseguir este objetivo con éxito, es necesario:

· Fomentar el dialogo con las asociaciones de consumidores y de empresarios.

· Impulsando al Consejo Asesor Regional de Consumo y sus comisiones de trabajo: de farmacia, de códigos de autorregulación y proyectos normativos, de turismo y de vivienda.

· Difusión de acuerdos, estudios y proyectos.

· Convocatoria anual de subvenciones para la promoción de políticas de defensa del consumidor.

· Celebración de un encuentro anual con las asociaciones de consumidores.

· Modificación del Decreto regulador del Registro de Organizaciones de consumidores y usuarios.

· Incremento de la colaboración y cooperación entre las asociaciones entre sí, y entre estas y la Administración.

· Realización de foros y/o campañas institucionales para el fomento del asociacionismo de consumo.

· Crear y regular la Mesa de Organizaciones de consumidores y usuarios de la Región de Murcia.

La colaboración no solo debe darse con la organizaciones de consumidores, sino también con el resto de administraciones: estatal, otras autonomías y locales. La protección del consumidor, no puede ser efectiva si no existe una cooperación entre todas las administraciones.
La colaboración y cooperación entre administración, permite dar una respuesta conjunta y coordinada a todos los consumidores, optimizando  medios.
Para conseguir este objetivo con éxito, es necesario:

· Optimizar medios.
· Actuaciones conjuntas.

· Creación y regulación de los consejos municipales de consumo.

· Celebración de convenios de colaboración.

· Celebración de un encuentro anual con las entidades locales dotadas de servicios de información al consumidor.

· Aumentar la participación en la Conferencia Sectorial de Consumo.

· Aumentar la participación en la Comisión Interadministrativa de Cooperación de Consumo.

· Aumentar la participación en los grupos de trabajo de la Agencia Española de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutrición, (AECOSAN), junto con el resto de Comunidades Autónomas. Los  grupo son:  

· Grupo de trabajo de normativa

· Grupo de trabajo de información, formación y educación

· Grupo de trabajo de asociacionismo

· Grupo de trabajo de arbitraje de consumo

· Grupo de trabajo de control de mercado

· Impulsar la máxima eficacia en las competencias  ejecutivas en materia de consumo.

· Continuar la colaboración y cooperación con las Entidades Locales de la Región de Murcia.

· Continuar con la participación y colaboración con la Unión Europea en materia de consumo.

5.- IMAGEN Y PROYECCIÓN EXTERIOR.
La conflictividad social en el ámbito del consumo requiere de planteamientos que den respuesta a la dimensión colectiva que los mismos presentan. Todo conflicto supone el enfrentamiento de dos partes: empresario y consumidor. Conflictos de los que son conscientes los ciudadanos murcianos. 

Para mejorar la imagen que se proyecta es necesario involucrar en la  defensa y protección de los consumidores, a toda la sociedad, empezando por concienciar al consumidor, ya que su papel en la sociedad  del consumo, es muy importante. 

Muchos de los conflictos de consumo se caracterizan por afectar a una pluralidad de personas, por lo que esta dimensión asociada al interés general ha de ser prioritaria.

Es importante que el consumidor murciano conozca la verdadera labor de la Dirección General competente en materia de consumo, y que la imagen que perciba el ciudadano sea acorde con su cometido, competencias y capacidades.

Para conseguir este objetivo con éxito, es necesario:

· Facilitar el ejercicio de acciones colectivas en los supuestos legalmente procedentes.

· Crear políticas de concienciación sobre los derechos de las personas consumidoras.

· Realizar análisis que permitan identificar las fortalezas y las debilidades actuales, oportunidades y amenazas futuras sobre el consumo.

· Realización de diagnósticos de la situación actual de las personas consumidoras en la Región de Murcia y de posibles retos futuros.
· Realización de estudios de recursos personales, materiales y económicos, de los que se dispone y de los que se pueden necesitar para futuras líneas de actuación.
· Corrección de las deficiencias que se puedan plantear.
· Mejorar el conocimiento por parte de los consumidores de los servicios que se ofrecen desde la administración de consumo.

· Generar confianza en los consumidores.

· Aumentando la calidad de la información.

· Aumentando la transparencia en las actuaciones de consumo.

· Proyección exterior mediante prensa, campañas informativas…

LINEAS DE ACTUACION

1.- LINEAS DE ACTUACIÓN DEL OBJETIVO: información y formación de forma eficaz, clara y adecuada a las personas que la reciben.

· Creación de Oficina de información del consumidor en la Región de Murcia.
· Optimizar los recursos destinados a la formación atendiendo a las necesidades.

· Adecuar permanentemente los formatos para difundir la información en función de las necesidades, los medios y las nuevas tecnologías.

· Diseñar procedimientos que permitan agilizar la información a los consumidores.

· Establecer criterios comunes y homogeneizar la información ofrecida a los consumidores.

· Volver a la edición de la revista de consumo, en papel y digital.

· Crear una nueva Web de consumo, aparte de la Web institucional: www.murciaconsumo.es
2.- LINEAS DE ACTUACIÓN DEL OBJETIVO: educación a los sectores más vulnerables: niños, adolescentes, tercera edad, inmigrantes…

· Desarrollar un programa de talleres de educación responsable en las aulas.
· Creación de un Centro de Formación y Educación en consumo.

· Realización de dos a tres cursos al año.
· Editar la guía de consumo responsable.

· Creación de una web de consumo.
3.- LINEAS DE ACTUACIÓN DEL OBJETIVO: resolución eficaz, rápida y eficiente de los conflictos de consumo.

· Simplificar los procedimientos de reclamaciones de consumo.
· Fomentar la mediación de consumo.

· Potenciación de la Junta Arbitral de Consumo y campañas de adhesión por parte de las empresas a la misma.
· Mejorar la tramitación telemática de reclamaciones de consumo.

· Aplicar el procedimiento “como va lo mío” en las reclamaciones de consumo.

4.- LINEAS DE ACTUACIÓN DEL OBJETIVO: colaboración con los agentes sociales, como organizaciones de consumidores y  organizaciones de empresarios.

· Convocatoria de subvenciones de pública concurrencia anuales, para la promoción de políticas de defensa del consumidor.

· Convocatoria mínimo una vez al año, del Consejo Asesor Regional de Consumo.
· Colaboración con las organizaciones de consumidores y entidades locales.
· Modificación del Decreto 1/2006 de 103 de enero, por el que se regula la creación del registro de Organizaciones de Consumidores y Usuarios de la Región de Murcia, el establecimiento de las normas por las que ha de regirse el mismos, así como la representación y participación de las Organizaciones de Consumidores y Usuarios de la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia.
· Renovación de los miembros del Consejo Asesor Regional de Consumo.

· Actuaciones y campañas conjuntas: día mundial de los derechos del consumidor, campañas de verano y navidad.

5.- LINEAS DE ACTUACIÓN DEL OBJETIVO: imagen y proyección exterior

· Planificación de acciones de comunicación.

· Creación de una Web de consumo, además de la web institucional: www.murciaconsumo.es.
· Recuperar la publicación de la revista de consumo, en papel y digital.

· Publicación de folletos informativos.

ACCIONES A REALIZAR EN CADA LINEA DE ACTUACIÓN
Una vez configurados los objetivos a conseguir y las líneas de actuación de cada uno de los objetivos, hay que concretar la actividad a ejecutar, para poner en marcha  la estrategia definida en el Plan y alcanzar los objetivos establecidos.

Las acciones se irán realizando a lo largo de la vigencia del Plan de consumo, (2017/2020).

1.- ACCIONES  a realizar dentro de cada una de las líneas de actuación correspondientes al objetivo 1º: información y formación de forma eficaz, clara y adecuada a las personas que la reciben.
· Creación de Oficina de información del consumidor en la Región de Murcia:
· Creación física de una Oficina de información al consumidor, que atienda a todos los consumidores residentes en municipios de la Región que no tengan abierta una oficina de información al consumidor. La Oficina deberá ser dotada de personal adecuado.

· Optimizar los recursos destinados a la formación atendiendo a las necesidades:
· Ampliar el número de colectivos beneficiarios de las acciones.

· Introducir nuevas técnicas de formación.
· Priorizar las acciones formativas.

· Incremento de los puntos de información al consumidor.

· Puesta en marcha de un aula de formación en consumo.

· Realización de estudios y publicaciones.

· Cumplimiento de la Carta de Servicios de consumo y mejora de los resueltos.

· Adecuar permanentemente los formatos para difundir la información en función de las necesidades, los medios y las nuevas tecnologías:
· Informatización de los procedimientos.

· Analizar la eficacia y eficiencia delos canales de comunicación existentes entre los consumidores.

· Incrementar la presencia en los medios para informar y formar a los consumidores con lenguaje coloquial, accesible y con orientación práctica.

· Potenciar la presencia en las redes sociales y creación de un blog de consumo.

· Mantener actualizada la Web de consumo.

· Diseñar procedimientos que permitan agilizar la información a los consumidores:
· Crear un grupo de trabajo para dar respuesta inmediata a la demanda de información y establecer protocolos de actuación.

· Creación de espacios de información y divulgación en medios de comunicación.

· Establecer criterios comunes y homogeneizar la información ofrecida a los consumidores:
· Disponer de un espacio accesible y ágil donde obtener, compartir e intercambiar información.

· Desarrollar acciones de formación-información para el personal de las organizaciones de consumidores.

· Elaborar protocolos de actuación en los procedimientos de reclamaciones y mediación.

· Volver a la edición de la revista de consumo, en papel y digital:
· Editar la revista de consumo en papel.

· Versión digital de la revista de consumo en la Web.

· Crear una nueva Web de consumo, aparte de la Web institucional: www.murciaconsumo.es:
· Creación de un Web de consumo, además de la web institucional, donde los consumidores puedan acceder  de forma virtual a la información, la formación online, mecanismos de defensa, artículos sobre productos no seguros, consejos…

2.- ACCIONES a realizar en las líneas de actuación correspondientes al objetivo 2º: educación a los sectores más vulnerables: niños, adolescentes, tercera edad, inmigrantes
· Desarrollar un programa de talleres de educación responsable en las aulas:
· Crear dos  talleres de consumo responsable diferentes al año y ofrecerlos a los colegios de la Región.

· Realización y reparto de Unidades Didácticas sobre educación al consumidor en el aula. Una por año.

· Elaboración, edición  y distribución de material informativo y educativo.

· Creación de un Centro de Formación y Educación en consumo:
· Búsqueda de un local donde abrir un centro de formación y educación al consumidor. 

· Dotarlo de medios materiales y personales.

· Creación de un aula virtual interactiva para formación online, sobre consumo, derechos, mecanismos de defensa…
· Realización de dos a tres cursos al año:
· Un curso al año, dentro del Plan de formación de la Escuela de Formación e Innovación.

· Dos cursos al año, en colaboración con la Agencia Española de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutrición (AECOSAN).

· Editar la guía de consumo responsable:
· Elaboración y edición de  guías de consumo responsable, sobre diversos temas relacionados con el consumo.

· Reparto y distribución entre Entidades Locales y Organizaciones de consumidores.

· Creación de una web de consumo:
· Creación de una nueva Web de consumo, además de la ya existente en www.murciaconsumo.es, más dinámica, y con temas de actualidad sobre consumo, novedades, productos alertados, formas de reclamar, enlaces con otras administraciones y organizaciones de consumo.

· Mantenimiento de la Web actual y de la nueva.

3.- ACCIONES a realizar en las líneas de actuación correspondientes al objetivo 3º: resolución eficaz, rápida y eficiente de los conflictos de consumo.

· Simplificar los procedimientos de reclamaciones de consumo:
· Puesta en marcha la administración electrónica en todas sus fases.

· Creación de una base de datos de toda la parte de consumo.

· Fomentar la mediación de consumo:
· Elaboración de un protocolo para el servicio de mediación.

· Desarrollar acciones formativas para el desarrollo de la labor de mediación, buscando mejorar los resultados.

· Intensificar la comunicación con organizaciones de consumidores, oficinas municipales de información al consumidor y organizaciones empresariales.

· Desarrollar campañas informativas para  incrementar el grado de conocimiento de los consumidores sobre la mediación.

· Creación de la Oficina Regional de Información al consumidor.

· Implementación de códigos de buenas prácticas y otros medios de autocontrol.

· Potenciación de la Junta Arbitral de Consumo y campañas de adhesión por parte de las empresas a la misma:

· Aumentar la colaboración con los ayuntamientos y organizaciones de consumidores y de empresarios.

· Establecer un protocolo de actuación que sirva para filtrar peticiones de arbitraje para conflictos que puedan tener otra vía de resolución.

· Realizar encuentros de árbitros anuales.

· Mejorar la tramitación telemática de reclamaciones de consumo.

· Mejorar y simplificar los sistemas de presentación telemática de reclamaciones, quejas, denuncias y solicitudes de arbitraje.

· Aplicar el procedimiento “como va lo mío” en las reclamaciones de consumo.

· Digitalización de los procedimientos.

4.- ACCIONES a realizar en las líneas de actuación correspondientes al objetivo 4º: colaboración con los agentes sociales, como organizaciones de consumidores y  organizaciones de empresarios.

· Convocatoria de subvenciones de pública concurrencia anuales, para la promoción de políticas de defensa del consumidor:
· Publicación la orden todos los ejercicios.

· Convocatoria mínimo una vez al año, del Consejo Asesor Regional de Consumo:
· Celebrar un Consejo Asesor Regional de Consumo, como mínimo, a final de cada ejercicio, para informar de las actuaciones realizadas por la Dirección General, además de temas de interés.

· Dar cuenta en el Consejo Asesor de todas las comisiones de trabajo celebradas en cada ejercicio.

· Colaboración con las organizaciones de consumidores y entidades locales: 

· Creación de un foro de debate.

· Celebración de un encuentro anual de organizaciones de consumidores.

· Celebración de un encuentro anual de oficinas municipales de información al consumidor.

· Apoyar a los consejos municipales.

· Elaborar protocolos unificados de reclamaciones.

· Elaboración de un Plan de calidad de actuaciones en materia de consumo.

· Modificación del Decreto 1/2006 de 103 de enero, por el que se regula la creación del registro de Organizaciones de Consumidores y Usuarios de la Región de Murcia, el establecimiento de las normas por las que ha de regirse el mismo, así como la representación y participación de las Organizaciones de Consumidores y Usuarios de la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia:

· Continuar con la tramitación del expediente a partir del borrador existente.

· Renovación de los miembros del Consejo Asesor Regional de Consumo:
· Una vez modificado del Decreto de Registro, proceder a la actualización y renovación de los miembros que componen el Consejo y las Comisiones.

· Actuaciones y campañas conjuntas: día mundial de los derechos del consumidor, campañas de verano y navidad:
· Campaña del día mundial de los derechos del consumidor: 15 de marzo.

· Campaña de verano.

· Campaña de navidad.

· Campañas conjuntas con AECOSAN y demás Comunidades Autonómicas.

· Campañas preventivas de control de mercado.

5.- ACCIONES a realizar en las líneas de actuación correspondientes al objetivo 5º: imagen y proyección exterior.
· Planificación de acciones de comunicación:
· Creación de una Intranet accesible y compartida con la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia, Ayuntamientos y Organizaciones de consumidores.

· Creación de un mapa de públicos objetivos para trabajar la imagen y notoriedad de la Dirección General.

· Utilización de las nuevas tecnologías.

· Creación de una base de datos de reclamaciones, de arbitraje de consumo, de productos peligros y/o retirados del mercado.

· Diseñar un plan de comunicación para consumo.

· Creación de foros de relación y cooperación con otros organismos de consumo y administraciones.

· Creación de una Web de consumo, además de la web institucional: www.murciaconsumo.es:
· Creación de una Web de consumo más amplia que la existente y al margen de la página Web institucional.

· Creación de una Intranet accesible y compartida con la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia, Ayuntamientos y Organizaciones de consumidores.

· Presencia de consumo en las redes sociales.
· Dar difusión a la/s Web/s de consumo.

· Recuperar la publicación de la revista de consumo, en papel y digital:
· Elaboración de la revista trimestral de consumo en papel.

· Colgar los contenidos de la revista de consumo en la/s Web/s de consumo.

· Publicación de folletos informativos:
· Elaboración, edición y publicación de folletos informativos de temas de actualidad.

· Elaboración, edición y publicación de una guía de consumo sobre consumo responsable.

· Elaboración, edición y publicación de guías de consumo sobre temas concretos.

VI.- OBJETIVOS A CUMPLIR
Evidentemente, los objetivos a cumplir son todos los recogidos en el Plan de Consumo, la ejecución de los objetivos generales, de donde se derivan las líneas de actuación y en definitiva las actividades y acciones a ejecutar para conseguir esos objetivos iniciales.

Lo primero que hay que construir es la base, sólida para poder cumplir los objetivos, y esa no es otra que la de crear en los ciudadanos una conciencia colectiva y social de persona consumidora, ya que en definitiva, consumidores somos todos, pequeños y grandes.

Esa conciencia se crea a través de una buena información  y orientación al consumidor, creando hábitos de consumo responsable, saludable y respetuoso con el medio ambiente, fomentando la educación y formación en consumo, impulsando la cooperación, la colaboración y  mediación  entre las distintas administraciones,  fomentando la participación de las organizaciones de consumidores y empresarios en la protección y defensa de los consumidores, garantizando la seguridad de los productos y servicios puestos a disposición de los consumidores, ejerciendo las competencias de inspección e imponiendo sanciones, si procede y desarrollando sistemas de resolución de conflictos extrajudiciales a través de la mediación, la concertación y en especial el arbitraje de consumo, garantizando la accesibilidad, simplificación y eficacia en la resolución de controversias.

Un consumidor bien informado ahorrará tiempo, dinero y disgustos. Si  sabe cuáles son sus derechos y  que tiene que hacer ante una controversia para reclamar, se ahorrará el tiempo de buscar donde le pueden informar, desplazamiento  y el tiempo de la consulta. Además los mecanismos de defensa del consumidor son más rápidos que cualquier procedimiento judicial.

Los disgustos es obvio, a nadie le gusta que lo engañen y en su caso, tener que poner una denuncia, queja, o incluso denuncia, si procede.
En cuanto al dinero, también supone un ahorro para el consumidor. Si la controversia se resuelve a través de una mediación o arbitraje de consumo, (ambos gratuitos para reclamante y reclamado), se ahorrará ir al juzgado para resolver el conflicto, y contratar los honorarios de un abogado o procurador. Los gastos de abogado varían según la cantidad a reclamar, pudiendo ser un porcentaje, normalmente entre el 15 y el 20%, o una cantidad mínima fija de 150,00 a 200,00 €. A dichos gastos habrá que añadir, los gastos de procurador. Un juicio verbal puede suponer de 350,00 a 600,00 €, las participaciones preferentes y clausulas suelo,  un 10% del valor total. 
La resolución de los conflictos entre consumidores y empresarios, se lleva a cabo a través de varios mecanismos, siendo fundamentales la mediación y el arbitraje de consumo.
VII.- SEGUIMIENTO DEL PLAN 
Para el seguimiento del Plan Estratégico de Consumo de la Región de Murcia, deben de realizarse:

· La constitución de un Comité de Seguimiento del Plan, que deberá de reunirse periódicamente, para la realización del seguimiento y contraste del Plan, además de una evaluación continua.
· Constitución de un grupo de trabajo, integrado por personal de la Dirección General competente en materia de consumo, de representantes de las asociaciones de consumidores y de empresarios, así como de las Consejerías implicadas por razón de la materia,  para actualizar objetivos, modificar o incluir otros nuevos, si procede, para participar en el proceso de seguimiento del plan y para identificar los posibles ámbitos de mejora en el proceso y gestión de las acciones a realizar.
· Informes del Consejo Asesor Regional de Consumo, sobre evaluaciones periódicas.
· Audiencia pública a los sectores implicados: asociaciones de consumidores, asociaciones de empresarios, Consejerías competentes en materia de  Educación, Medio Ambiente, Vivienda y  Sanidad.
· Repaso de las líneas de actuación.
· Establecimiento de indicadores de evolución y cumplimiento del Plan.
· Mantenimiento actualizado de la normativa de protección y defensa de la persona consumidora.
Los indicadores a aplicar son los siguientes: 

· Datos de las campañas de inspección, a nivel europeo, nacional y regional.

· Número de solicitud de arbitraje presentadas; número de laudos favorables y no favorables.

· Número de reclamaciones presentadas, en total y por sectores.

· Número de expedientes sancionadores abiertos, en total y por sectores.

· Incumplimientos de pequeñas y medianas empresas y de grandes superficies.

· Datos publicados por el Instituto Nacional de Estadística en cuanto al volumen de ventas se refiere.

· Datos estadísticos de la Agencia Española de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutrición. (AECOSAN).
· Número de acciones formativas y número de participantes.

· Número de concursos escolares convocados y número de alumnos y colegios participantes.

VII.- PRESUPUESTO DEL PLAN 
El presupuesto del Plan Estratégico será el correspondiente al que anualmente figure en los Presupuestos Generales de la Comunidad Autónoma referido al programa “Defensa del consumidor” de la Dirección General competente en materia de consumo.
Los organismos implicados son:

· La Dirección General de Comercio y Protección del consumidor:

· Servicio de Defensa del Consumidor

· Servicio de Arbitraje de consumo

· Inspección de consumo

· Procedimiento sancionador

Desde el punto de vista del personal, es necesario tener en cuenta  que la ejecución del plan exige la dedicación de una persona como mínimo, dedicada exclusivamente al seguimiento y control del mismo, con carácter general. 

El servicio de defensa del consumidor, es la unidad a la que corresponde el desarrollo y ejecución del plan, existiendo, en el momento actual, dos personas: la jefa de servicio de defensa del consumidor y el jefe de negociado. Sería conveniente que para el éxito del Plan de Consumo, contar con un técnico de consumo más. 

Por otro lado, deberá de asignarse una cuantía presupuestaria anual para poder llevar a cabo las actuaciones de ejecución del plan, fundamentalmente las de información, educación, resolución de conflictos, inspección….

Los gastos previstos para llevar a cabo el Plan, por años, son: 

	ACTIVIDADES


	2017
	2018
	2019
	2020

	INFORMACIÓN


	10.000,00 €
	11.000,00 €
	12.100,00 €
	13.310,00 €

	FORMACIÓN 


	10.000,00 €
	11.000,00 €
	12.100,00 €
	13.310,00 €

	EDUCACIÓN


	20.000,00 €
	22.000,00 €
	24.200,00 €
	26.620,00 €

	ACTIVIDADES Y CAMPAÑAS


	20.000,00 €
	22.000,00 €
	24.200,00 €
	26.620,00 €

	PREMIOS PARA CONCURSOS ESCOLARES


	10.000,00 €
	11.000,00 €
	12.100,00 €
	13.310,00 €

	SUBVECIONES A ORGANIZACIONES DE CNSUMIDORES


	80.000,00 €
	88.000,00 €
	96.800,00 €
	106.480,00 €

	ACTUACIONES DE COLABORACIÓN CON LAS OFICINAS 

MUNICIPALES DE INFORMACIÓN AL CONSUMIDOR
	100.000,00 €
	110.000,00 €
	121.000,00 €
	133.100,00 €


VIII.- 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
	LINEAS DE ACTUACIÓN


	2017
	2018
	2019
	2020

	1.- Información y formación de forma eficaz, clara y adecuada a las personas que la reciben.

- Creación de Oficina de información del consumidor en la Región de Murcia.

- Optimizar los recursos destinados a la formación atendiendo a las necesidades.

- Adecuar permanentemente los formatos para difundir la información en función de las necesidades, los medios y las nuevas tecnologías.

- Diseñar procedimientos que permitan agilizar la información a los consumidores.

- Establecer criterios comunes y homogeneizar la información ofrecida a los consumidores.

- Volver a la edición de la revista de consumo, en papel y digital.
- Crear una nueva Web de consumo, aparte de la Web institucional: www.murciaconsumo.es

	Diseño
Estudio

Adecuación

Diseño

Preparación

Preparación

Diseño
	Implantación
Implantación

Actualización continúa

Implantación 

Implantación

Realización 

Implantación
	Consolidación 
Revisión
Actualización continúa

Consolidación

Revisión y mejora

Revisión y mejora 

Revisión y mejora
	Consolidación

Consolidación

Actualización continúa

Actualización

Actualización

Consolidación
Actualización, revisión y mejora

	2.- Educación a los sectores más vulnerables: niños, adolescentes, tercera edad, inmigrantes…

- Desarrollar un programa de talleres de educación responsable en las aulas.

- Creación de un Centro de Formación y Educación en consumo.

- Realización de dos a tres cursos al año.

- Editar la guía de consumo responsable.

- Creación de una web de consumo.
	Diseño

Diseño

Preparación y ejecución 

Diseño

Diseño
	Ejecución

Implantación

Ejecución

Publicación

Implantación 
	Ejecución

Consolidación

Ejecución 

Revisión

Revisión y mejora
	Ejecución

Consolidación

Ejecución

Actualización 
Actualización, revisión y mejora 



	3.- Resolución eficaz, rápida y eficiente de los conflictos de consumo.

- Simplificar los procedimientos de reclamaciones de consumo.

- Fomentar la mediación de consumo.

- Potenciación de la Junta Arbitral de Consumo y campañas de adhesión por parte de las empresas a la misma.

- Mejorar la tramitación telemática de reclamaciones de consumo.

- Aplicar el procedimiento “como va lo mío” en las reclamaciones de consumo.
	Preparación

Diseño

Diseño

Preparación 

Preparación 
	Implantación 

Implantación

Implantación 

Implantación 

Implantación
	Revisión y actualización 

Comprobación

Consolidación

Revisión y mejor

Seguimiento 
	Actualización continua

Consolidación

Consolidación

Revisión y mejora

Consolidación

	4.- Colaboración con los agentes sociales, como organizaciones de consumidores y  organizaciones de empresarios.

- Convocatoria de subvenciones de pública concurrencia anuales, para la promoción de políticas de defensa del consumidor.

- Convocatoria mínimo una vez al año, del Consejo Asesor Regional de Consumo.

- Colaboración con las AACC y EELL.
- Modificación del Decreto 1/2006 de 103 de enero, por el que se regula la creación del registro de Organizaciones de Consumidores y Usuarios de la Región de Murcia, el establecimiento de las normas por las que ha de regirse el mismos, así como la representación y participación de las Organizaciones de Consumidores y Usuarios de la Comunidad Autónoma de la Región de Murcia.
- Renovación de los miembros del Consejo Asesor Regional de Consumo.
- Actuaciones y campañas conjuntas: día mundial de los derechos del consumidor, campañas de verano y navidad.


	Preparación y convocatoria

Preparación y convocatoria

Planteamiento

Estudio

Preparación 
Instauración 


	Preparación  y convocatoria

Preparación y convocatoria

Puesta en marcha

Tramitación 

Actualización

Mantenimiento 

	Preparación y convocatoria

Preparación y convocatoria

Actualización 

Aplicación

Actualización

Mantenimiento 
	Preparación y convocatoria

Preparación y convocatoria

Actualización

Consolidación

Actualización

Mantenimiento



	5.- Imagen y proyección exterior

- Planificación de acciones de comunicación.
- Creación de una Web de consumo, además de la web institucional: www.murciaconsumo.es.
- Recuperar la publicación de la revista de consumo, en papel y digital.
- Publicación de folletos informativos.


	Estudio 
Diseño 

Preparación y realización 

Estudio y realización
	Realización 

Implantación

Realización 

Estudio y realización 
	Realización 

Revisión y mejora

Revisión y mejora

Estudio y realización 
	Realización 

Actualización, revisión y mejora

Consolidación 

Estudio y realización 


IX.- 
ANEXO ESTADÍSTICO
	
	

	SECTORES
	NUMERO

DE RECLAMACIONES 

	AGENCIA DE VIAJES
	13

	AGUA
	9

	ALIMENTACIÓN/BEBIDAS
	6

	AUTOMÓVIL REPARACIÓN
	32

	AUTOMÓVILES (Venta)
	3

	CALZADO, MARROQUINERÍA Y VIAJE
	8

	COMPAÑIAS DE SEGUROS
	25

	CORREOS
	1

	ELECTRICIDAD (contratación y suministros)
	60

	ELECTRICIDAD (Servicios Asistencia Técnica)
	3

	ELECTRODOMÉSTICOS (Servicios  Asistencia Técnica)
	18

	ELECTRODOMÉSTICOS (Venta)
	6

	ENSEÑANZA
	7

	FARMACIA
	0

	GAS
	9

	HOSTELERÍA
	38

	INFORMÁTICA Y ELECTRÓNICA (Compra)                         
	26

	INFORMÁTICA Y ELECTRÓNICA (Reparación)
	62

	JUGUETES
	2

	MUEBLES
	15

	OTROS INDUSTRIALES
	33

	OTROS SERVICIOS
	125

	PERFUMERÍA
	1

	PRODUCTOS DROGUERÍA
	0

	REPARACIÓN HOGAR
	2

	RESTAURACIÓN
	30

	ROPA, CONFECCIÓN Y PIEL
	16

	SANIDAD PRIVADA
	23

	SANIDAD PÚBLICA
	5

	SERVICIOS BANCARIOS
	65

	SERVICIOS INTERMEDIACIÓN FINANCIERA
	0

	TELE PROVEEDORES DE INTERNET
	59

	TELÉFONO FIJO
	16

	TELÉFONO MÓVIL
	79

	TELEVISIÓN DE PAGO
	6

	TINTORERÍA
	5

	TRANSPORTES AÉREOS
	14

	TRANSPORTES POR CARRETERA
	7

	TRANSPORTES POR CARRETERAS
	1

	TRANSPORTES POR FERROCARRIL
	3

	VENTA POR CORREO
	3

	VIVIENDA (Arrendamiento)
	0

	VIVIENDA (Propiedad)
	1

	TOTAL EXPEDIENTES
	837

	
	


En arbitraje de consumo y durante el ejercicio 2015 se han presentado:

	ESTADISTICA GENERAL
	2016

	NUMERO EXPEDIENTES
	2931

	DESISTIMIENTOS
	84

	INADMISIONES
	96

	TOTAL DE TRAMITADOS
	3185

	ACEPTACIONES
	3089

	INACEPTACIONES
	867

	MEDIACIONES
	501

	
	

	CUANTIA MEDIA (euros)


	143,00 €

	PERITAJES
	0

	AUDIENCIAS
	1624

	LAUDOS
	1624

	CONCILIATORIOS
	103

	ESTIMATORIOS
	1035

	DESESTIMATORIOS
	486


En cuanto a la inspección de consumo, las actuaciones de  2015 han sido:

	Nº DE ACTAS LEVANTADAS
	1.005

	Nº DE ACTAS POSITIVAS
	384

	Nº DE RECLAMACIONES RECIBIDAS
	169

	Nº DE COMUNICACIONES RECIBIDAS DE OTRAS CCAA
	62

	Nº DE COMUNICACIONES REMITIDAS A OTRAS COMUNIDADES Y ORGANISMOS
	95

	Nº DE PRODUCTOS RETIRADOS DEL MERCADO (unidades)
	84.614

	Nº DE TOMAS DE MUESTRAS EFECTUADAS
	157

	ACTUACIONES DE COMPROBACIÓN RED 
	158

	TOTAL INMOVILIZACIONES (unidades)
	222.820



Resultado de las actas de inspección levantadas, la sección de procedimiento sancionador, durante el ejercicio 2015, ha realizado las siguientes actuaciones:

ACTAS RECIBIDAS 

	AÑO


	2015

	Actas Inspección de Consumo
	407

	Actas Negativas
	25

	Actas Guardia Civil y Policía Local
	132

	TOTAL recibidas


	564


DATOS DE LA ACTIVIDAD 

	Número expedientes tramitados
	224

	Expedientes sancionadores leves
	172

	Expedientes con advertencias
	31

	Expedientes para la  prohibición comercialización de un producto
	21

	Número Resoluciones sancionadoras
	155

	Recursos interpuestos
	15

	Recursos resueltos desestimados
	5

	Recursos pendientes de resolver
	10

	Recursos contencioso-administrativo
	0

	Importe total sanciones impuestas
	59.400,  €


DATOS SEGÚN INFRACCION COMETIDA

	Número expedientes tramitados
	224

	Incumplimiento de etiquetado
	26

	Incumplimiento sobre precios
	32

	Incumplimiento sobre hojas de reclamaciones y cartel anunciador
	83

	No aportar documentación requerida
	26

	Comercializar productos inseguros
	21

	No disponer seguro actividad
	5

	Cláusulas abusivas
	2

	No respetar garantía obligatoria
	2

	Otros
	27


	Sanciones impuestas
	EUROS

	Vivienda
	15.300

	Productos Alimentación 
	7.700

	Productos industriales
	32.700

	Servicios
	16.501


EXPEDIENTES POR SECTORES SIGNIFICATIVOS

	EXPEDIENTES POR

SECTORES SIGNIFICATIVOS 
	INCOADOS

	Hojas de reclamaciones
	56

	Juguetes
	18

	Pan y panes especiales
	11

	Aceite extra virgen
	10

	Caramelos y chicles
	10

	Bebidas espirituosas
	6


1
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