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Presupuestos

del INCOEX
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qgue se dedique, realizando una descripcion especifica de la actividad o
actividades fundacionales o propias de la entidad, informando, entre otros
aspectos, sobre los usuarios o beneficiarios de las mismas.

E n este apartado se describen los fines de la entidad y la actividad o actividades a

Proyectos como:

- Plan de Accion Estratégico de Proteccidon de los Consumidores
- Ayudas a la Investigacion
- Fomento del Asociacionismo en Materia de Consumo
- Formacién de Jovenes en Consumo
- Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor
- Educacién y Participacion Comunitaria
- Investigacién y Estudio en Materia de Consumo
- Contratos Administrativos:

= Limpieza

= Estudio de Consumo alimentario

= Laboratorio

=  QObras

Desglose por capitulos presupuestarios:

CAPITULOS PTO. INICIAL MODIFICACIONES PTO. DEFINITIVO
CAP.I: Gastosde | g9 346,00 € -4.252,65 € 1.945.093,35 €
personal
CAP. II: Gastos
corrientes de 279.993,00 € 6.000,00 € 285.993,00 €
bienes y servicios
CAP.IV:
Transferencias 1.176.402,00 € 1.176.402,00 €
corrientes
. C.AP' Vi 1.288.053,00 € - 806.000,00 € 482.053,00 €
inversiones reales
TOTAL
PRESUPUESTO 4.693.794,00 € - 804.252,65 € 3.889.541,35 €
INCOEX
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PRESUPUESTO INCOEX 2016

482.053,00 €

B CAP. |: Gastos de personal

m CAP. Il: Gastos corrientes de
bienes y servicios

m CAP.IV: Transferencias
corrientes

CAP. VI: inversiones reales
1.176.402,00 €

1.945.093,35 €
285.993,00 €

Fig. 1- Distribucidn del presupuesto por capitulos.

PROYECTOS IMPORTES

Ayudas a la investigacion 28.393,30 €
UNION DE

Consumidores de 94.350,00 €

Extremadura - UCE
Asociacion de
Consumidores y
Usuarios de
Extremadura - ACUEX
Federacion de amas de
Casa, Consumidores y 63.775,00 €
Usuarios - FEACCU
Asociacién de Usuarios
y Bancos, Cajas y

Apoyo a las 24.075,00 €
Asociaciones de
Consumidores y
Usuarios de

Extremadura

67.800,00 €
Seguros de
Extremadura - ADICAE
Consejo de Consumidores de 5.000,00 €
Extremadura
Consorcio Extremeno de Informacion al
. 874.482,00 €
Consumidor
Inver5|f)nes asouada§ ?I funcionamiento 3.692,28 €
operativo de los servicios
Laboratorio de Consumo de 42.144.00 €
Extremadura
TOTAL 1.522.800,58 €
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PROYECTOS - DISTRIBUCION DEL PRESUPUESTO
42.144,00€_ 28.393,30 € B Ayudas a la investigacién

250.000,00 €
3.692,28 €
5.000,00 €
B Apoyo a las Asociaciones de
Consumidores y Usuarios de
Extremadura

1 Consejo de Consumidores de
Extremadura

 Consorcio Extremefio de
Informacion al Consumidor

2 Inversiones asociadas al
funcionamiento operativo de
los servicios

874.482,00 €

Fig. 2- Distribucion del presupuesto por proyectos.
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Control de

Mercado



a inspeccion de consumo, tiene como competencias especificas, la ordenaciéon de

actividades para el control de la calidad comercial de productos alimenticios,

industriales y servicios; igualmente, le corresponde, la tramitacidn y resolucion de

las redes de alerta de productos industriales, la coordinacién de las actuaciones
con cualquier otra inspeccidn en temas que afecten a los intereses de los
consumidores y usuarios, la tramitacién de reclamaciones, el asesoramiento a
empresarios y comerciantes, la tramitacion y propuesta de resolucion, en su caso, de
expedientes sancionadores, la elaboracién de informes y la difusién de la normativa,
todo ello en materia de Consumo.

Para una mejor comprension del resumen o sintesis de las actuaciones realizadas, se
presenta la siguiente sistematizacion:

a. Control sistemdtico del Mercado.
En este apartado se realizan un muestreo de diverso alimentos y
productos industriales con el fin de obtener una perspectiva del
mercado con el fin de realizar futuras actuaciones, no quita que ante
diversos casos detectados, dependiendo de su gravedad, se actle.

b. Campafias generales y especificas de Control de Mercado.

c. Actuaciones relacionadas con la Red de Alerta Europea de productos
peligrosos.

La Red de Alerta Europea funciona, con el soporte de la reglamentacidon
comunitaria, como un sistema que trata de garantizar la seguridad de los
consumidores europeos, de modo que si un pais de la Unién detecta un
producto peligroso o sospechoso de revestir peligro, lo pone, a través de la
Comisidén Europea, en conocimiento del resto de los Estados Miembros.

En nuestro pais el Instituto Nacional de Consumo actua de vértice del sistemay
las Comunidades Autonomas prestan sus recursos para localizaciéon de los
productos cuestionados.

Este sistema, con la aprobacién del R.D. 1801/2003 sobre seguridad y la

incorporacion a la Unidon Europea de paises nuevos, esta sufriendo un notable
incremento.
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2. Control de calidad de productos de consumo.
Complementariamente al CONTROL SISTEMATICO, se estan efectuando
controles analiticos intensivos, a través de las siguientes CAMPANAS de TOMA
DE MUESTRAS de los productos.

3. Actuaciones en materia de consumo.
Las Secciones de Consumo, no soélo realizan tareas de asesoramiento e
informacién a empresarios y a los consumidores, sino que se tramitan
reclamaciones y denuncias presentadas por los consumidores y usuarios, en
relacion con aquellos servicios o establecimientos que vulneran los derechos e
intereses contemplados en la LEGISLACION VIGENTE.

Durante el afio 2016 se han llevado a cabo las siguientes actuaciones:

Campana General de Alimentos

e Declaracién de la cantidad neta, informacion sobre el precio
en alimentos envasados vendidos por unidades, e
informacién sobre cantidad neta y peso neto escurrido en
productos alimenticios sélidos que se presentan en un
liquido de cobertura.

Campana General Productos Industriales

e (Capsulas de lavado de ropa: presentacion al publico.
e Comprobacion de la trazabilidad de los productos.
Productos: todo tipo de productos no alimenticios.

Campaiias Generales

Campaia General Servicios

® Tintorerias: comprobacién de que se entrega resguardo con
observaciones y proceso a seguir, y comprobacién de
atencién de reclamaciones




Campaiias Especificas

Campaiia Especifica de Alimentos

Productos alimenticios envasados: inspeccidén y control de la
informacion alimentaria obligatoria.

Caramelos, chicles, confites y golosinas: condiciones de
comercializacién y etiquetado.

Leche y productos lacteos (quesos, yogures, mantequilla,
etc.): etiquetado y composicion. En el caso de los quesos,
control de la identificacidn de la especie y porcentaje.

Campana Especifica Productos Industriales

Opticas: etiquetado de gafas de sol y de cristales graduados
con proteccidén solar. No dpticas: etiquetado y toma de
muestras de gafas de sol.

Guirnaldas luminosas.

Campana Especifica de Servicios

Compraventa de vehiculos de 22 mano: publicidad,
informacidn, contrataciéon y garantia.

Créditos al consumo en empresas: clinicas dentales, clinicas
y centros de estética y agencias de viaje.

Campaiias de Tomas de Muestras

e (Café.

e Pimenton de la Vera (DO).

e Mazapanes y turrones diversos (yema chocolate).

e Aceites de oliva virgen y virgen extra.

e Judias verdes en conserva.

e Kétchup.

® Productos cosméticos para bebés.

® Bolsos y carteras de piel.

® Ropa de bazares.

e Ceramica en contacto con alimentos.

® Termos con Dewar de vidrio.

e Taburetes de peldafios.

e Gasoleo A.

e Tejidos en piezas de fibras naturales (lana, seda,
algoddn, lino...).




Campaias
Regionales

Disfraces.

Seguridad de Juguetes.

Aceite de oliva virgen extra (toma de muestras).
Etiguetado y contenido efectivo.

Identificacidn de especies en conservas de pescado.
Identificacidn de especies en conservas carnicas.
Comercio Minorista.

Campaiias Periddicas

Campafia de inspeccidon y control de rebajas de invierno
(Instruccion n2 6).

Campafia de inspeccién y control de rebajas de verano
(Instruccidn n? 6).

Campafia de inspeccion control de ofertas publicitarias y
promociones en centros comerciales y grandes superficies.
Campafia de inspeccion y control general de
establecimientos (incluyendo bazares y tiendas de bajo
precio) (Instrucciones n22, 3y 5).

Instruccién:  Identificacion  del  establecimiento vy
comprobaciéon documental.

Instruccién: Comprobacion del marcado de precios.
Instruccion sobre etiquetado y presentacion de los
productos.

Campafia de inspeccidn y control de venta por internet.
Campafia de inspeccidn y control de material escolar.
Campafia de inspeccién y control de Navidad.

Campafia de inspecciéon y control de Etiquetado de
Alimentos.

Actuacion en Telecomunicaciones sobre Informacion
precontractual y contratacion.

Actuacion en servicios de reparacion de aparatos de Uso
Domeéstico (SAT).

Actuacion de Servicios de reparacion de Vehiculos.
Actuaciones sobre publicidad de precios y publicidad
engafiosa en épocas de especial demanda.

Actuaciones en centros de estética.

Actuaciones sobre bebidas espirituosas.

Campafia de inspeccion y control de mercado de
“comprobacion de alertas”.
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Resultados de las Campafias Nacionales (Generales y Especificas) que se han llevado a cabo
durante el afio 2016 y que se han remitido a la Agencia Espafiola de Consumo,
Seguridad Alimentaria y Nutricion (AECOSAN) desde el Instituto de Consumo de
Extremadura:

Campana General de Alimentos

Declaracién de la cantidad neta:

Total de productos/servicios controlados 61
Total de productos/servicios correctos 58
Total de productos/servicios incorrectos 3

Informacidn sobre el precio en alimentos envasados vendidos por unidades:

Total de productos/servicios controlados 61
Total de productos/servicios correctos 56
Total de productos/servicios incorrectos 5

Informacién sobre cantidad neta y peso neto escurrido en productos
alimenticios sélidos que se presentan en un liquido de cobertura.

Total de productos/servicios controlados 61
Total de productos/servicios correctos 61
Total de productos/servicios incorrectos 0

Campana General Productos Industriales

e (Cdpsulas de lavado de ropa: presentacion al publico.

Total de productos/servicios controlados 35
Total de productos/servicios correctos 30
Total de productos/servicios incorrectos 5

e Comprobacion de la trazabilidad de los productos. Productos: todo tipo de
productos no alimenticios.

Total de productos/servicios controlados 31
Total de productos/servicios correctos 28
Total de productos/servicios incorrectos 3

Campana General Servicios

e Tintorerias: comprobacion de que se entrega resguardo con observaciones y
proceso a seguir, y comprobacion de atencion de reclamaciones

Total de productos/servicios controlados 20
Total de productos/servicios correctos 19
Total de productos/servicios incorrectos 1




INSTITUTO DE CONSUMO DE EXTREMADURA. Memoria de Actividades. Ao 2016

Campana Especifica de Alimentos

® Productos alimenticios envasados: inspeccion y control de la informacién
alimentaria obligatoria.

Total de productos/servicios controlados 30
Total de productos/servicios correctos 22
Total de productos/servicios incorrectos 8

e Caramelos, chicles, confites y golosinas: condiciones de comercializacién y

etiquetado.
Total de productos/servicios controlados 30
Total de productos/servicios correctos 28
Total de productos/servicios incorrectos 2

e Leche y productos lacteos (quesos, yogures, mantequilla, etc.): etiquetado y
composicion. En el caso de los quesos, control de la identificacion de la especie
y porcentaje.

Total de productos/servicios controlados 30
Total de productos/servicios correctos 29
Total de productos/servicios incorrectos 1

Campana Especifica Productos Industriales

e Opticas: etiquetado de gafas de sol y de cristales graduados con proteccién
solar. No dpticas: etiquetado y toma de muestras de gafas de sol.

Total de productos/servicios controlados 30
Total de productos/servicios correctos 13
Total de productos/servicios incorrectos 17

® Guirnaldas luminosas.

Total de productos/servicios controlados 30
Total de productos/servicios correctos 23
Total de productos/servicios incorrectos 7

Campana Especifica de Servicios

e Compraventa de vehiculos de 22 mano: publicidad, informacién, contratacion y

garantia.
Total de productos/servicios controlados 28
Total de productos/servicios correctos 21
Total de productos/servicios incorrectos 7
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Créditos al consumo en empresas: clinicas dentales, clinicas y centros de
estética y agencias de viaje.

Total de productos/servicios controlados 24
Total de productos/servicios correctos 18
Total de productos/servicios incorrectos 6
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Laboratorio de

Control de Calidad

de Consumo



INSTITUTO DE CONSUMO DE EXTREMADURA. Memoria de Actividades. Afio 2016

LABORATORIO DE.CONSUMO

INSTITUTO DE CONSUMO DE EXTREMADURA

| Laboratorio de Control de Calidad de Consumo es un laboratorio que realiza analisis y

ensayos sobre los productos presentes en el mercado espaiol con el fin de evaluar su

conformidad con las reglamentaciones y las Normas de calidad que los regulan. Se creé

en el afio 2010, y desde entonces forma parte inherente del Instituto de Consumo de
Extremadura (INCOEX). Su objetivo es prestar apoyo técnico y cientifico para la aplicacién y
desarrollo de las Politicas de Proteccion y Defensa de los Consumidores desarrolladas por las
Administraciones Publicas.

Los controles analiticos, que aqui se realizan, tienen como fin comprobar la seguridad vy la
calidad de los productos, bajo normas espafiolas y europeas, y su conformidad en cuanto al
etiquetado, contenido efectivo, control de calidad, etc. El resultado final de los andlisis queda
reflejado en un boletin de ensayos, donde se especifican los parametros analizados en cada
caso y donde se emite un dictamen que sefiala si el articulo cumple, o no, con la normativa
vigente.

El Laboratorio de Control de Calidad del INCOEX, que lleva en su nombre implicito el control de
la calidad, tiene implantado desde 2011 un Manual de calidad y de Procedimientos Generales
de actuacién, que permite y permitird ser un centro de referencia para otros muchos
laboratorios publicos y privados de ambito nacional. Se pretende que sea un laboratorio
acreditado por ENAC, para la realizacidn de analisis mecdnico - fisico - quimicos de juguetes y
ropa infantil. En la actualidad es uno de lo que mas ensayos mecanico- fisicos de juguetes
realiza a nivel nacional.

En lo referente a campafiias nacionales, autonédmicas o europeas para el control del mercado,
se realizan los ensayos previamente definidos en los correspondientes protocolos. Cuando el
producto a analizar provenga de una denuncia o una alerta, los ensayos se hacen teniendo en
cuenta las declaraciones que condujeron a dicha denuncia o alerta.

Durante el pasado afio 2016, se han llevado a cabo en la Comunidad Auténoma de
Extremadura varias campanas de control de calidad de juguetes, por parte del Instituto de
Consumo Extremeifio. La norma que hemos utilizado desde el Laboratorio INCOEX para
verificar y comprobar la calidad de estos productos es el R.D. 1205/2011, por el que se regulan
las normas de seguridad de los juguetes, y la UNE-EN 71-1:2014, que regula las propiedades
mecanicas y fisicas que deben cumplir los juguetes.

Del mismo modo se realizé6 también una campafia de disfraces, y una campafa de biquinis
bafiadores y ropa infantil. La Norma utilizada para comprobar la calidad y seguridad de estos
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productos es la UNE EN 14682:2014 sobre seguridad de la ropa infantil, cordones y cuerdas
ajustables en ropa infantil, para la campafia de disfraces dado que estos son juguetes se utilizd
el R.D. 1205/2011, por el que se regulan las normas de seguridad de los juguetes, y la UNE-EN
71-1:2014, que regula las propiedades mecanicas y fisicas que deben cumplir los juguetes.

OBJETIVOS

e Comprobar el cumplimiento de la normativa europea y nacional sobre seguridad,
etiquetado y propiedades mecanico- fisicas de juguetes y disfraces.

e Verificar el cumplimiento de las normativas correspondientes de aplicacion para las
diferentes conservas alimenticias.

e Corroborar el cumplimiento de las normativas que son de aplicacién a la ropa infantil.

METODOLOGIA

Las campanas se han realizado, mediante inspecciones llevadas a cabo por Agentes de
Inspeccién de Consumo del Instituto de Consumo de Extremadura, en diferentes
establecimientos de toda la Comunidad Auténoma.

Se realizaron varios tipos de campafias, las cuales han sido analizadas por separado:

Campaiia de disfraces.

Campaiia de juguetes acuaticos y flotadores.

Campafia de juguetes destinados a mayores de 36 meses.
Campania de juguetes destinados a nifios menores de 36 meses.
Campaiia de biquinis y bafiadores y ropa infantil.

I S o

Campafia de juguetes magnéticos.

RESULTADOS

En general, podemos observar los resultados obtenidos en el siguiente grafico:

Ne TOTAL DE MUESTRAS INSPECCIONADAS POR
EL INCOEX DURANTE EL 2016

BADAJOZ

42%

CACERES
58%
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Fig. 1 - Nimero total de muestras inspeccionadas por el INCOEX, durante el 2016, tanto en la provincia de Caceres como en la
de Badajoz.

Haciendo una separacidn por campafias los resultados han sido los siguientes:

1. Campaiia de disfraces.
En la campafia de disfraces, de un total de 19 disfraces mas una peluca analizadas, recogidas
de manera azarosa y aleatoria por toda la Comunidad Auténoma de Extremadura, 9 disfraces
fueron objeto de la red de alerta lo que supone un 47.36% de los disfraces analizados.

Los incumplimientos mas comunes son las presencias de cordones y cuerdas ajustables,
funcionales o decorativas en la zona del cuello o del talle, en un valor superior al establecido. O
la presencia de cordones funcionales o decorativos en la zona del cuello para nifios menores
de 7 afios, los cuales no estan permitidos segun la legislacién vigente.

Porcentaje de alertas - Campaia de disfraces

47%
53%

B No alertas

Alertas

2. Campana de juguetes acuaticos y flotadores.
En la campafa de juguetes acuaticos y flotadores, de un total de 15 muestras recogidas en
Extremadura, 4 de ellas procedian de la provincia de Caceres y 11 de la provincia de Badajoz,
de los resultados obtenidos, 15 muestras presentaron no conformidades por etiquetado y
otras 6 presentaron riesgo para la salud de los nifios y nifias, lo que supone un 40%.
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Porcentaje de alertas - Campaia de de
juguetes acuaticos y flotadores

M No alertas Alertas

40%

60%

3. Campaiia de juguetes destinados a mayores de 36 meses.
En la campaiia de juguetes destinados a nifios mayores de 36 meses, se recogieron 42
muestras. Del total, 6 muestras procedian de la Provincia de Badajoz, y 36 procedian de la
Provincia de Céaceres. Del total de muestras analizadas, 41 muestras tenian no conformidades
por etiquetado, y ademas 20 de ellas tienen riesgo grave para la salud de los consumidores tan
vulnerables como son los ninos, es decir, el 47.61% de las muestras analizadas.

Porcentaje de alertas - Campaiia de juguetes
destinados a mayores de 36 meses

H No alertas Alertas

52%

4. Campaiia de juguetes destinados a nifios menores de 36 meses.
En la campafia de juguetes destinados a nifios menores de 36 meses, se tomaron un total de
22 muestras, de las cuales 6 eran procedentes de la provincia de Badajoz y 16 procedentes de
la provincia de Caceres. Del total de muestras recogidas en la Provincia de Badajoz, 22 fueron
positivas por etiquetado y 4 de ellas ademas con riesgo para la salud de nuestros nifios y nifas
extremefios, consumidores muy vulnerables, dado que se lo llevan todo a la boca, lo que
supone un 18.18%.
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Porcentaje de alertas - Campaiia de juguetes
destinados a menores de 36 meses

M No alertas Alertas

18%

82%

5. Campaia de biquinis y bafadores y ropa infantil.
En la campafia de biquinis, bafadores y ropa infantil, se tomaron un total de 14 muestras,
todas procedentes de la provincia de Caceres. Del total, 4 de ellas presentaban riesgo para la
salud de los nifios y nifas, consumidores muy vulnerables, lo que supone un 28.57%.

Porcentaje de alertas - Campaiia de biquinis y
bafiadores y ropa infantil

H No alertas Alertas

71%

6. Campana de juguetes magnéticos.
En la campana de juguetes magnéticos, se tomaron un total de 8 muestras, todas procedentes
de la provincia de Badajoz. Del total de las muestras, 2 presentaron riesgo para la salud de los
nifios y nifas, lo que supone un 25% que no cumplen la normativa de seguridad de juguetes.
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Porcentaje de alertas - Campaia de juguetes
magnéticos.

m No alertas Alertas

71%

CONCLUSIONES:

Los resultados apuntan a que existe un amplio porcentaje de juguetes que no cumplen la
normativa de seguridad de juguetes, circulando por el mercado extremefio, las causas de las
no conformidades son muchas y variadas, siendo distintas si los juguetes estan destinados a
nifios menores de 36 meses 0 a mayores de 36 meses.

Dentro de las mas relevantes y cuyo porcentaje es mas elevado es:

1. La presencia de piezas pequefias que pueden tener riesgo de asfixia, ahogo u
obstruccidn de las vias respiratorias que conlleva, en ocasiones a dafios irreversibles
en el nifio por la falta de oxigeno al cerebro.

2. La presencia de aberturas por las que el nifio puede acceder al material relleno del
juguete.

3. El espesor de las bolsas habitualmente no es conforme con la Norma, lo cual supone
un riesgo real de asfixia para el nifio.

4. La presencia de elementos punzantes, con el consiguiente riesgo de causar heridas que
ello supone para el nifio.

5. Las faltas del etiquetado en sus diferentes vertientes:

a. Fallo en el Marcado CE, no tiene el tamafio requerido o incluso no se utiliza.
b. Uso de un pictograma no oficial, para la advertencia de edad.
c. Se obvian las advertencias especificas de los diferentes juguetes.
d. Elidioma del etiquetado en ocasiones no aparece en castellano.
e. No seincluyen, ni las advertencias de edad ni el motivo que origina dichas
advertencias.
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Junta Arbitral

de Consumo



a Junta Arbitral de Consumo de Extremadura se constituyé en mayo de 1994,

mediante la firma del convenio entre el Instituto Nacional de Consumo vy la

entonces Consejeria de Bienestar Social, que en aquel momento asumia las

competencias en materia de Consumo. Desde entonces, el Sistema Arbitral de
Consumo se ha consolidado como una alternativa eficaz para resolver los conflictos de
consumo de los usuarios.

La Junta Arbitral de Consumo tiene por objeto fomentar la solucién amistosa de
aquellos conflictos y reclamaciones que afecten a los consumidores y usuarios,
propiciando una rapida y equitativa satisfaccion de las controversias y reclamaciones
planteadas. Tiene competencia para atender reclamaciones de consumidores y
usuarios, siempre que no concurra intoxicacién, lesion o muerte, ni existan indicios
racionales de delito.

Es un procedimiento voluntario, por lo que tanto el consumidor como el empresario
deberdn manifestar su adhesion al mismo para resolver el conflicto planteado.
Ademas, es un procedimiento gratuito, privado, igualitario, sencillo, ejecutivo, agil y
participativo.

La actividad de la Junta Arbitral de Consumo, drgano administrativo, se rige por lo
previsto en el Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero y por la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Estructura organica: La Junta Arbitral esta formada por su presidenta y el secretario
gue desarrollan y gestionan todas las actuaciones necesarias para la resolucion de los
conflictos planteados ante la Junta.

Los d6rganos arbitrales son designados para cada ocasion. Desarrollan la funcion
arbitral propiamente dicha, concluyendo con la emisién del laudo arbitral.

Los dérganos arbitrales, pueden ser unipersonales o colegiados, en este ultimo caso,
estan formados por un presidente (personal al servicio de la Administracidon y
Licenciado en Derecho) y dos arbitros designados entre los propuestos por las
Asociaciones de Consumidores y las Asociaciones Empresariales.
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Datos estadisticos mas relevantes del afo 2016:

Expedientes presentados: 330

Resueltos: 264
Por Mediacion: 17
Por Laudo: 247

Expedientes resueltos

Por Mediacion
6,44%

Por laudo
93,56%
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Expedientes resueltos por LAUDO: 247
Estimatorios total o parcialmente: 176
Desestimatorios: 48
Conciliatorios: 23

Expedientes resueltos por LAUDO

71,26%

19,43%
9,31%
Esti . |
stimatorios total o Desestimatorios Conciliatorios
parcialmente
M Por laudo 176 48 23

Cuantia media de las reclamaciones: 468€
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Seccion de

Normativa



esde esta seccion, se desempefia, entre otros cometidos, el de asesoramiento

juridico en la elaboracion de la normativa legal en materia de consumo, tanto

en el propio INCOEX como en sus Servicios Territoriales situados en Badajoz y
Caceres.

Asimismo, participa en la coordinacidn, revision y/o elaboracion de encargos,
convenios, contratos o de cualquier otra publicacion de caracter o con contenido
normativo (informes...), asi como la incoacién de procedimientos administrativos,
recursos, convocatorias de subvenciones... Ademads, gestiona las consultas juridico-
normativas que se formulan al INCOEX en materia de consumo, e informa de los
contenidos del apartado de normativa del portal web del Instituto de Consumo de
Extremadura.

Durante el afio 2016, en esta seccién se han llevado a cabo las siguientes actuaciones:

e Consultas sobre infracciones: 60.

e Orden del concurso escolar Consumépolis:

- Consumoépolis 11 - Tu consumes: éLo hacen igual en todas partes?
- Consumoépolis 12 - Internet: ¢Haces un uso responsable?

® Investigacion/Becas:

- Prorroga beca ORDEN de 1 de diciembre de 2014 por la que se aprueba la
convocatoria de una beca de especializacion, formacién y perfeccionamiento de
personal de investigacion en diversos ambitos de la proteccion de los
consumidores en Extremadura, para el afio 2015. (DOE n2 241, 16/12/2014)

- Procedimiento para suspender temporalmente beca de ORDEN de 29 de enero de
2013 una beca de especializacion, formacion y perfeccionamiento de personal de
investigacion en diversos ambitos de la proteccion de los consumidores en
Extremadura (DOE n? 31, 14/02/2013) y resolucién definitiva de la misma por
renuncia de la beneficiaria.

e Prorroga Convenio con la Fundacidn para la Formacion e Investigacién de los
Profesionales de la Salud de Extremadura (FundeSalud).

e Subvenciones hominativas:



- Procedimiento de concesién de subvencidon nominativa al Consejo Extremefio
de Consumidores.

- A las Asociaciones de consumidores de Extremadura.

Transferencia global al Consorcio Extremefio de informacion al Consumidor.
Tramitacién de encomiendasy documentacion administrativa que acompafia:

- Gestidn de Infraestructuras, Suelo y Vivienda de Extremadura, S.A. (GISVESA):
Laboratorio de Consumo de Extremadura.

- Gestidn de Infraestructuras, Suelo y Vivienda de Extremadura, S.A. (GISVESA):
- Oficina de Intermediacién hipotecaria 1y 2.

- Proteccién de deudores hipotecarios.

- Sociedad de Gestion Publica de Extremadura, S.A.U, (GPEX): de Consumo de
Extremadura.

Procedimiento de cambio de miembros del Consejo Extremefio de
Consumidores y del Consejo de Direccion del INCOEX.

Asesoramiento a Territoriales: 30.
Concurso de acreedores: 50.

Apoyo a Gestion Econdmica en la tramitacidon econdmica y administrativa de
expedientes y contratos: 45.

Publicacion de Sentencias: 2.

Informes:
-Al Defensor del Pueblo: 5.

Proyecto de modificaciéon del Estatuto de consumidores. Reuniones con los
organos periféricos del INCOEX.

Decreto de gasolineras y documentacion administrativa que acompana.

Mediacion: Estudio comparativo de las regulaciones de la mediacidén a nivel
estatal.
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Seccion de

Informacion, Formacion

y Educacion
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a Seccién de educacion y formacién del Instituto de Consumo de Extremadura

estd especializada en la programacion, realizacién y desarrollo de jornadas,

congresos, cursos, talleres y concursos, destinados a cubrir las necesidades de
formacién en materia de consumo y, propuestos tanto a los profesionales de las
administraciones publicas competentes en materia de consumo, como a aquellas
personas que estén interesadas en el ambito del consumo.

1. Presupuesto para el aiio 2016 en materia de subvenciones y/o
ayudas en materia de consumo.

A) Apoyo a las OFICINAS MUNICIPALES DE INFORMACION AL CONSUMIDOR (OMIC)

En el afo 2016, en los presupuestos de la Junta de Extremadura con esta
denominacion no se destina ninguna cantidad en los superproyectos.

Comentar que algunas OMICs, han seguido mandando datos trimestrales, a pesar de
no ser subvencionadas, realizado un total de 9.544 actuaciones.

En cuanto a los resultados de los estadillos trimestrales que algunas Oficinas
Municipales de informacién al Consumidor (OMIC) han enviado al INCOEX, tales como:
Almendralejo, Don Benito, Guareiia, Mérida, Mancomunidad de la Serena (Castuera) y
Jerez de los Caballeros, los resultados obtenidos son los siguientes:

Actuaciones en 2016

7637

1907

I

Consultas Reclamaciones

Actuaciones totales=> 9544
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Segun la distribucidon geografica de las diferentes OMICs participantes, 6 son de la
provincia de Badajoz y 0 de Caceres.

2016 DISTRIBUCION DE PARTICIPACION POR PROVINCIAS

\ m BADAJOZ m CACERES \

En el cuadro siguiente se observa la distribucién porcentual de las actuaciones
desarrolladas por las OMICs que han enviado los estadillos trimestrales.

ANO 2016 - Porcentaje de las actuaciones de las OMICs
en la provincia de Badajoz

M Consultas Reclamaciones




B) Apoyo a las ESCUELAS MUNICIPALES PERMANENTES DE CONSUMO

En el afo 2016, en los presupuestos de la Junta de Extremadura con esta
denominacidn no se destina ninguna cantidad en los superproyectos.

C) Apoyo a las ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

Se destina para el afio 2016, en los presupuestos de la Junta de Extremadura para las
Asociaciones de Consumidores de la region como son: U.C.E, ACUEX, FEACCU vy
ADICAE, una cantidad total de 250.000 euros.

D) CONSEJO EXTREMENO DE LOS CONSUMIDORES

Se destina para el afio 2016, en los presupuestos de la Junta de Extremadura un total
de 5.000 euros

E) CONCURSO ESCOLAR CONSUMOPOLIS

Se destina para el afio 2016, en los presupuestos de la Junta de Extremadura un total
de 4.334 euros.
Sin ejecucién de la cantidad asignada.
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2. Actividades de Informacion, Formacion y Educacion.
Durante el afio 2016 en nuestra Comunidad Auténoma se han realizado las campanfas

informativas conjuntamente con la AGENCIA ESPANOLA DE CONSUMO, SEGURIDAD
ALIMENTARIA Y NUTRICION (AECOSAN).

CAMPANA DE NAVIDAD

Abarca la temporalidad desde finales de diciembre de 2015 a principios de 2016. Con
el lemay lasiguiente imagen :

¥

CONSUMA CON RESPONSABILIDAD \

CAMPARNA DIVULGATIVA DEL DIA 15 DE MARZO:
DIA MUNDIAL DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

[ =-— =
---|5 de marzo m=
- Dia Mundial
de los Derechos del
Consumidor ™=
N o T
= S =
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DIA MUNDIAL DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR:
iHAZ VALER TUS DERECHOS ONLINE!

CAMPANA INFORMATIVA PARA LA EPOCA ESTIVAL

CAMPANA DE NAVIDAD
Abarca la temporalidad desde finales de diciembre de 2016 a principios de 2017
Con el lemay la siguiente imagen:

CAMPANA INFORMATIVA DE NAVIDAD 2016 - 2017

TRABAJANDO JUNTOS POR LA SEGURIDAD
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ACTIVIDADES FORMATIVAS

En relacién con las acciones formativas realizadas durante este ano 2016, tenemos
gue hacer una enumeracion por los distintos niveles administrativos que se han
realizado, organizado y coordinado:

Por la Escuela de Administracion Publica de Extremadura (Autondmica)

A través de la AECOSAN (Nacional)

Y a través del Consejo Extremefio de los Consumidores (INCOEX)

Lo solicitado a la Escuela de Ciencias de la Salud y Atencidn Sociosanitaria, no
fue concedidio

PwnNnpeE

1) Escuela de Administracion Publica de Extremadura (EAPEX)

Dentro del Plan de Formacion para el afio 2016, concretamente, en abril de ese afio se
desarrollé la Jornada sobre “Normativa en Materia de Consumo”, destinada a
empleados publicos de las Administracion locales de la regién y de la Junta de
Extremadura, con criterios especificos de preferencia de los profesionales en materia
de consumo.

Nombre de la Accion Formativa: Jornada Normativa en Materia de Consumo
Cddigo: 2016.00.B.G3

Lugar y fecha de celebracion: Mérida, 20 de abril de 2016

Horas lectivas: 5 horas

El curso de formacion sobre “Jornada Normativa en Materia de Consumo”, del
Plan de Formacion 2016 de la Escuela de Administracidn Publica de Extremadura, fue
solicitado desde estas dependencias, debido a la preocupacion o inquietud sobre Ia
actualizacion normativa que se esta produciendo continuamente en las diferentes
areas tematicas de consumo, base fundamental para el desempefio de la labor de los
profesionales al frente de estas materias.
Se ha pretendido analizar y actualizar la normativa reguladora, asi como debatir sobre
la actual situacién en la que nos encontramos y con la que se tienen que enfrentar los
profesionales de consumo y por ende los consumidores en su dia a dia.

En cuanto a la proporcidn de personas participantes tanto alumnos como
profesorado, han sido un total de 108 personas, clasificdndolas en relacidon con el
género masculino o femenino el resultado ha sido el que sigue:

PARTICIPANTES EN LA JORNADA FEMENINO  MASCULINO
ALUMNADO 58 46
PROFESORADO 1 2
COORDINACION 1 -
TOTALES 108 60 48
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A continuacién mediante los siguientes graficos se puede ver el resumen estadistico
del curso.

PARTICIPACION - Alumnado segun la institucién de donde proviene

1 2 3 4 5 6 7

m Seriesl

Presidencia/Portavocia

Consejeria de Economia e Infraestructuras

Consejeria de Hacienda y Administracion Publica

Consejeria de Medio Ambiente, Rural y Politicas Agrarias y del Territorio
Consejeria de Educacion y Empleo (SEXPE)

Consejeria de Sanidad y Politicas Sociales (SES y SEPAD)

Administracion Local (OMICs)

N O WIN (K

PARTICIPACION - Alumnado segun provincia

M Badajoz 1 Céceres

85




INSTITUTO DE CONSUMO DE EXTREMADURA. Memoria de Actividades. Ao 2016

PARTICIPACION - Alumnado segun género

44%

56%

M Masculino Femenino

2) Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion (AECOSAN)

A finales del afio 2015 con la finalidad de hacer una previsién de cursos a través del
Plan de Formacion Continua Interadministrativa para el 2016 de la AECOSAN se
seleccionaron unos cursos para realizar durante 2016 por parte de nuestra Comunidad
Auténoma, para posteriormente programar y desarrollar en su momento y fueron los
que siguen:

e  “Formacion del personal de drganos arbitrales de Consumo”, formato on—line
(14 horas).

e “Gestidn de las reclamaciones en el ambito de Consumo”, formato presencial
(10 horas).
o .7 . . . . ”

e “La proteccion del consumidor en la compra y el alquiler de vivienda”, formato
presencial (10 horas).

e “La proteccion del consumidor en el sector del automovil y el transporte”,
formato presencial (10 horas).

Con respecto a lo anteriormente descrito, sefialar que en este afio 2016 por los
problemas presupuestarios para la financiacién por parte del INAP a la AECOSAN y por
ende desde ésta ultima a nuestra Comunidad Auténoma de Extremadura, los cursos
seleccionados a realizar durante 2016 no han podido realizarse.

3) Consejo Extremefio de los Consumidores (INCOEX)

Este afio el Consejo Extremefio de los Consumidores, con ocasion de la
celebracion del dia 15 de marzo, dia mundial de los derechos de los consumidores. El




dia 14 de marzo celebré una Jornada, sobre Gestion y etiquetado de alérgenos:
Proteccién del consumidor, accion formativa destinada a todos los profesionales de
consumo y salud de nuestra Comunidad Autondmica y alumnos de la Facultad
Veterinaria de Caceres.

Nombre de la Jornada: “Gestion y etiquetado de alérgenos: Proteccidon del
consumidor”

Lugar y fecha de celebracién: En Cdaceres en el Aula Magna de la Facultad de
Veterinaria, el dia 14 de marzo de 2016.

En relacion con las Jornadas que todos los afios realiza el CEC para la formacién de
todos los profesionales de consumo, se planifico la siguiente Jornada.

Nombre de la Jornada: “Consumidores y Relaciones Transfronterizas”
Lugar y fecha de celebracién: En Caceres en el Aula Magna de la Facultad de Derecho,
el dia 30 de noviembre de 2016.

CONCURSO ESCOLAR SOBRE CONSUMO RESPONSABLE: CONSUMOPOLIS

LONSUMOPOLD 11

Se incluye en estas memorias puesto que el concurso comienza una vez iniciado el
curso escolar en el afio 2015 (octubre) y finaliza en el 2016, afio en el que se hacen las
oportunas valoraciones de los equipos y la entrega correspondiente de los premios y

afio al corresponden estas memorias. )
El tema elegido para esta edicion fue: “TU CONSUMES: ¢LO HACEN IGUAL EN
TODAS PARTES?”.

El concurso estd destinado para jovenes escolarizados en el Tercer Ciclo de
Primaria, Primer y Segundo Curso de Ensefianza Secundaria Obligatoria y Tercer y
Cuarto Curso de Ensefianza Secundaria Obligatoria, de centros educativos de la regién,
tanto publicos, concertados, como privados cursos que corresponden con los niveles
de participacidén que existen.

En esta edicion se han registraron 42 equipos en la Comunidad Auténoma de
Extremadura, lo que equivaldria a la participacién de 210 alumnos.
Correspondiendo a los siguientes niveles de participacion:

® Nivel 1:5 equipos

* Nivel 2: 29 equipos

* Nivel 3: 8 equipos

De los 42 equipos registrados pasaron a la final para la valoracién 30 equipos

participantes.
El resultado de equipos participantes segun las provincias ha resultado de la siguiente

forma:



Provincia de Badajoz: 25
Provincia de Caceres: 17

Los ganadores en esta 112 edicion han sido:
NIVEL 1:52 y 62 CURSO DE ENSENANZA PRIMARIA

- “Plumas de acero” perteneciente al Colegio M2 de la Paz Orellana de Trujillo.
NIVEL 2:12y 22 CURSO DE EDUCACION SECUNDARIA OBLIGATORIA

- “Las Zorrinas” del IES Cristo del Rosario de Zafra.

NIVEL 3:32 y 42 CURSO DE EDUCACION SECUNDARIA OBLIGATORIA

- “Pitufospolis” del Colegio Sagrado Corazén de Don Benito.

El presupuesto de dotacion econdmica para los premios era de 4.334 euros, los cuales,
no se han dispuesto para tal fin. Razén por la que se obvid realizar entrega de premios.
A cada uno de los componentes de los equipos ganadores, al profesor coordinador de
los equipos y al centro educativo de referencia de los equipos, se les hizo entrega por
parte de la Jefe se Seccién de Informacidn, Formacién y Educacion, de los diplomas
acreditativos correspondientes el dia 27 de septiembre de 2016, en sus respectivos
Centros Educativos, junto con un lote de libros donados para tal fin, por parte de la
Editora Regional Extremefia.

LONSUN \UIJ‘U\.J\_,'12

Un afio mds la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y
Nutricion (AECOSAN), junto con las Direcciones Generales de las Comunidades
Autdénomas competentes en consumo, organizan el Concurso Escolar 2016-2017 sobre
consumo responsable, Consumépolis12, dirigido a escolares matriculados en el Tercer
Ciclo de Educacidn Primaria y en Educacion Secundaria Obligatoria.

El tema elegido para esta edicion ha sido: “INTERNET: ¢HACES UN USO
RESPONSABLE?”,

Su objetivo es sensibilizar a los escolares de la importancia que tiene realizar
un consumo consciente, critico, responsable y solidario. Asi mismo, pretende fomentar
la participacion de los centros educativos a través del profesorado y del alumnado, en
actividades relacionadas con la Educacién del Consumidor.
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A la fecha de la realizacion de estas memorias, no se dispone del resultado del
Concurso y de los equipos ganadores a nivel autondmico, dado que en estos
momentos esta en pleno desarrollo el concurso. Esta pendiente la valoracién de
aquellos equipos que puedan pasar a la segunda fase del concurso y que queden como
finalistas, el concurso no finaliza hasta el mes de abril.

Si, disponemos de algunos datos de la evolucion del concurso como es el numero de
equipos participantes, puesto que hasta la fecha (02-03-2017) estan registrados 29
equipos extremefios lo que significa que estan participando 145 alumnos en los
siguientes niveles de participacion:

® Nivel 1(52- 62 curso Educacion Primaria): 15 equipos
® Nivel 2(12- 22 ESO): 4 equipos
e Nivel 3(32-42 ESO): 10 equipos

El resultado de estos equipos participantes segun las provincias estd resultando de la
siguiente forma:

Provincia de Badajoz: 12
Provincia de Caceres: 17

En las memorias del afio 2017 podremos reflejar el nombre de los equipos ganadores
al poder disponer de los resultados, puesto que es en abril del 2017 cuando finaliza el
concurso escolar.

3. CONSEJO EXTREMENO DE LOS CONSUMIDORES (CEC)

Desde la Secretaria del Consejo Extremeiio de los Consumidores se describe
resumidamente el CEC en cuanto, a sus integrantes y realizacion de diferentes
actuaciones que se representaran a través de las imagenes graficas que siguen a
continuacion y que corresponden al afio 2016.

El numero total de componentes del CEC son 10 personas: Una Presidenta, ochos

Vocales y una Secretaria.

En el siguiente cuadro se refleja la procedencia de los integrantes del Consejo
Extremefio de los Consumidores.
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Componentes CEC

B Administracion Publica = Asociaciones de Consumidores de Extremadura

A continuacidn en el siguiente cuadro, se refleja la distribucién de los componentes
segun género masculino y femenino.

Componentes CEC segun género

B Masculino ™ Femenino

50%

50%
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El siguiente cuadro, hace referencia al nimero de drganos de representacion,
actuaciones realizadas y funciones del CEC durante el afio 2016

ANO 2016 - Actuaciones CEC

10
9 141
8
7
6
5
4
3
2
1 36
0 20 40 60 80 100 120 140 160
1| Reuniones otros consejos 6 | Normas informadas
2| Acuerdos 7 | Actividades participativas
3| Certificados 8| Actas
4 | Comunicaciones Varias 9| Organos de representacion
5 | Reuniones CEC 10 | Asociaciones-Memorias

El siguiente grafico refleja las cantidades asignadas y su evolucién, por parte de la
Consejeria de Sanidad y Politicas Sociales para el funcionamiento del CEC.

Evolucion de las cantidades asignadas al CEC
2017

2016
2015
2014
2013
2012

2011

2010
2012 2013 2014 2015 2016
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Y por ultimo, en el cuadro siguiente observaremos el reparto del gasto realizado por el

CEC el aiio 2016, gasto que asciende a un total de 5.009,61€

Ao 2016 - Distribucion del gasto econdmico del CEC

14%

i 18%

28%

1%

B Kilometraje M Jornada CEC
B Homenaje Defensor de los Usuarios B Meterial consumible
M Gasto representacién Gasto banco
Pagina web Jornada "Dia del Consumidor"

10%

3%
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Consorcio Extremeno

de Informacion

al Consumidor



Cada vez mas a mano

Con la puesta en funcionamiento del Consorcio Extremefio de Informacién al
Consumidor en el afo 2006, arranca una nueva apuesta por parte del Instituto de
Consumo de Extremadura y las Mancomunidades de Municipios por acercar a la
poblacién extremefia los servicios y recursos que la administracion presta en materia
de consumo. Hemos crecido paulatinamente con la incorporacion de nuevas
mancomunidades y la puesta en marcha de nuevas oficinas de consumo denominadas
Centros Mancomunados de Consumo, y que se encuentran repartidas por nuestra
geografia extremefia. De tal manera que, en la actualidad, se encuentran adheridas las
siguientes Mancomunidades: Sierra Suroeste, Valle del Alagdn, La Serena-Vegas Altas,
Tajo-Salor, Vegas Bajas, Campifia Sur, Villuercas-lbores-Jara, La Vera, Tentudia,
Municipios Zona Centro |, Municipios Guadiana, Tierra de Barros, Tierra de Barros-Rio
Matachel, Trujillo, Sierra de Montanchez, Municipios Centro y Olivenza, lo que supone
la atencidn directa a una poblaciéon potencial de 536.064 habitantes en un total de 218
municipios de nuestra region.

Desde el Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor apostamos por una
intervencion dirigida a facilitar el acceso a todos los sectores de la poblacidon
extremefia a los recursos que las administraciones desarrollan en materia de consumo,
asi como fomentar un consumo responsable, racional y saludable a través de dos
lineas principales, la de Formacion e Informacion y Atencidén Directa al consumidor.

Entre las principales funciones del Consorcio destacan la de informar a la poblacién en
general sobre sus derechos y deberes como consumidores, atendiendo y tramitando
sus consultas, quejas o reclamaciones en materia de consumo, asi como sensibilizar y
potenciar la participacién ciudadana hacia un cambio de actitudes en un consumo
responsable, a través de talleres educativos, charlas informativos, difusién de
campanias, etc.

Cada Mancomunidad adherida al Consorcio tiene establecido un calendario de rutas y
horarios de atencién al publico en todos los municipios que conforman las
mancomunidades y fijados de antemano con la colaboracién de sus respectivos
alcaldes y segun las necesidades de cada localidad, dirifjase a la sede de su
mancomunidad para informarse al respecto.
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Planificacion Anual 2016

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

TARIFICACION CAMARAS DE CONMEMORACION TARJETAS DE COMPRAVENTA OPTICAS :
ADICIONAL GRABACION EN DEL DM DCHOS CREDITO/DEBITO ( DE VEHICULOS ETIQUETADO DE
(SMS PREMIUM,  ESTABLECIMIENTOS = CONSUMIDORES. DECOLUCION DE SEGUNDA GAFAS DE SOLY
PAGOS (PROTECCION DE COMPRAS, MANO: DE CRISTALES
VODAFONE...) DATOS). SEGUROS...) GRADUADOS
PUBLICIDAD, CON
Finalizacion Il 32 Edicién Concurso INFORMACION, PROTECCION
Concurso de de Cortos Jovenes CONTRATACION SOLAR.
cortos "Jovenes & Consumo. Y GARANTIA.
y Consumo". NO OPTICAS.
VALLE DEL
GERENCIA VEGAS BAJAS V-|-J GERENCIA ALAGON LA VERA
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

DERECHO DE PRODUCTOS CONMEMORACION PUBLICIDAD. 52 EDICION

DESISTIMIENTO ALIMENTICIOS DEL DM DE LAS CONCURSO DE
EN EL ENVASADOS: PERSONAS MOTIVO

COMERCIO MAYORES. NAVIDENO DE
ELECTRONICO INFORMACION MATERIAL DE

DE PRODUCTOS. ALIMENTARIA 62 Edicidn de DESECHO.

OBLIGATORIA. Jornadas de
Mayores.

TAJO SALOR TENTUDIA GUADIANA SERENA - VEGAS GERENCIA S. SUROESTE

ALTAS

GERENCIA: CMC encargado de la realizacién del Boletin Digital de Consumo.
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Resumen informe actuaciones 2016
Datos obtenidos a fecha de 31 de enero de 2017. (Pendiente de modificacion de informe de cierre).

Distribucion de la tematica de las consultas y demandas atendidas en el Consorcio Extremefio
de Informacidon al Consumidor en cada una de sus oficinas, durante el afio 2016:

Consultas | Demandas | TOTAL
Actividades recreativas 3 20 23
Agencias de viaje 21 31 52
Alimentacién 4 7 11
Bazares 13 13
Comercio Electrénico 36 63 99
Construccidn reparacién de viviendas 95 220 315
Electrodomésticos, SAT 40 96 136
Energia 86 772 858
Ensefianza 14 14 28
Grandes Superficies 4 75 79
Hosteleria 14 16 30
Informatica 2 8 10
Joyeria, Relojeria 1 8 9
Muebles 19 49 68
Otro comercio por menor 24 32 56
Otros 105 147 252
Publicidad 1 3 4
Seguros 42 147 189
Servicios bancarios 75 187 262
Telefonia 190 1415 1605
Textil, Calzado 23 35 58
Tintorerias 1 6 7
Transportes 14 81 95
Venta domiciliaria 3 33 36
Venta, reparacion de Automoviles 78 90 168
Vivienda, inmobiliaria 30 16 46
TOTAL 925 3584 4509
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GENERAL - Consultas/Demandas 2016

Consultas; 925;
21%

Demandas; 3584;
79%

GENERAL - Formacién/Informacion 2016

- A9
209; 16%_\ a4; 4%

17; 1%

510; 40%

498; 39%

B Prensa y otras publicaciones B Radio - web - TV
M Taller - Charla - Curso 1 Eventos de la Mancomunidad
Otros
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Distribucion de la tematica de las actuacion formativas e informativas atendidas en el
Consorcio Extremefio de Informacion al Consumidor en cada una de sus oficinas, durante el
afo 2016:

Sociedad de la informacion 149
Educacidn para la salud 76
Viajes y vacaciones 11
Consumo responsable y medio ambiente 223
Seguros y fondos de pensiones 4

Vivienda 1

Automocion 13
Suministro de electricidad y gas 3

Compraventa 14
Proteccién de datos personales 12
Concurso de cortos no es un corto, no me corto 45
Plan de consumo de fruta en las escuelas 13
Concurso de belenes material desecho 3

Subastas por internet y firma electrdénica 1

Etiquetado de alimentos 18
Educacion financiera 3

Defensa de los derechos de los consumidores 162
Vi jornadas de mayores 55
Estudio compra y consumo de juguetes en Extremadura 14
Seguridad de juegos y juguetes y videojuegos 13
Campania de publicidad del consorcio 10
SAT y reparaciones a domicilio 2

General 34
Noticiario de consumo 301
Publicidad, ofertas y promociones 40
Seguridad de productos 32
Banca y servicios financieros 26
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Planificacion Anual para el afio 2017 \

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

AECOSAN. SERVICIOS A CONMEMORACION ADHESION COMPRAVENTA DCHOS. DE LOS
CENTRO DOMICILIO. DEL DM DCHOS ARBITRAJE DE DE VEHICULOS PASAJEROS POR
EUROPEO DEL SEGURIDAD DE CONSUMIDORES. CONSUMO Y DE SEGUNDA TIERRA, MAR Y
CONSUMIDOR. DISFRACES. SOLICITUD DE HOJAS MANO: AIRE.
Finalizacién Il 102 ANIVERSARIO DE RECLAMACIONES.
Concurso de CONSORCIO. PUBLICIDAD,
cortos "Jévenes INFORMACION,
y Consumo". CONTRATACION
Y GARANTIA.
VALLE DEL
GERENCIA VEGAS BAJAS V-I-J GERENCIA ALAGON LA VERA
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

Linea de actuacion

EQUIPOS DE OBSRVATORIO DE CONMEMORACION ETIQUETADO DE 62 EDICION
PROTECCION INTERNET. DEL DM DE LAS JUEGOS Y CONCURSO DE
INDIVIDUAL PLATAFORMA ON PERSONAS JUGUETES. MOTIVO
PARA EL BANO. LINE DE MAYORES. NAVIDENO DE
RESOLUCION DE MATERIAL DE
CONFLICTOS. 72 Edicién de DESECHO.
Jornadas de
Mayores.
VUELTA AL COLE Y
LIBROS DE TEXTO.
TAJO SALOR TENTUDIA GUADIANA SERENA - VEGAS GERENCIA S. SUROESTE

ALTAS

GERENCIA: CMC encargado de la realizacién del Boletin Digital de Consumo.
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Entorno Web

y Redes Sociales



na pagina web es un documento electrénico adaptado para la World Wide
Web que generalmente forma parte de un sitio web.

Asi mismo, la tendencia orienta a que las paginas web no sean solo atractivas
para los internautas, sino también optimizadas para buscadores a través del
codigo fuente. Forzar esta doble funcion puede, sin embargo, crear conflictos
respecto de la calidad del contenido.

Web Institucional

La finalidad de |la Pagina Web del INCOEX, como cualquier otra pagina web, es difundir
las actividades propias del Instituto entre los consumidores/usuarios, por ello lo mas
importante es llegar al mayor niumero posible de personas. Esto se puede medir a
través de las visitas que recibe el sitio web.

En el afio 2015 la web institucional del INCOEX cambidé a un disefio mas actual y
dinamico concordando con los colores institucionales del Manual de Identidad
Corporativa. A su vez, los apartados se adaptaron a las necesidades reales de los
usuarios del portal de informacion del Instituto de Consumo de Extremadura.

Uno de estos apartados, quizas el que mds uso se pueda hacer de la web del INCOEX,
es el de Noticias. Este apartado estd dividido en sub-apartados anuales que recogen las
noticias publicadas por el Instituto de Consumo de Extremadura en dicho periodo de
tiempo. Asi, en 2016 el INCOX publicé en su web un total de 54 noticias,
especificamente destinadas a la informacion, proteccion y defensa de los
consumidores.

A su vez se crearon tres columnas de SEGURIDAD - INFORMACION - NOVEDADES
LEGISLATIVAS, con el fin de informar a los usuarios de la web a cerca de estos temas.



Cobra especial relevancia, el apartado del Laboratorio de Control de Calidad de
Consumo, donde se recoge la informacion referente a la RED DE ALERTAS de productos
alertados en Extremadura o la red de alertas de la Agencia Espafiola de Consumo,
Seguridad Alimentaria y Nutricién (ECOSAN), las CAMPANAS DE JUGUETES anuales que
se llevan a cabo en el INCOEX y OTROS DOCUMENTOS DE INTERES de actuaciones
especificas y concretas del laboratorio.

Redes sociales

En las redes sociales también el Consumo es responsabilidad de todos.

El Instituto de Consumo de Extremadura (INCOEX) se unid a estas redes sociales con el
fin de abrir sus puertas al mayor numero de ciudadanos posibles y poder acercar sus
servicios de una forma mas interactiva y eficaz.

En la actualidad, el INCOEX cuenta con mas de 3900 seguidores en Facebook. En esta
red, se publican todas las noticias referentes a consumo, tanto del propio INCOEX
como del Consorcio Extremefio de Informacién al Consumidor o aquellas que llegan de
la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y nutricion (AECOSAN).
Ademas de todos los actos y eventos (Concurso de Fotografia, Dia Mundial del
Consumidor, Jornadas de Mayores...) que se organizan desde aqui.

Estadisticas _en facebook. En la seccion Publicaciones de las estadisticas, puedes
consultar informacion sobre las publicaciones de la pagina:

- Elnumero de personas a las que llegaste.

- Clics en la publicacion.

- Me gusta, comentarios y veces que se comparte el contenido.

- Total de reproducciones del video y detalles del comportamiento de la
reproduccion.
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- Numero de "me gusta" en cada publicacién...

Me gusta netos
Namero de Me gusta nuevos menos el nimero de Ya no me gusta

@ Yanome gusta Me gusta organicos [l Me gusta pagos == Me gusta netos

- Personas a la que le gusta la pagina, diferenciando el género y rago de edades.
De esta forma podemos distinguir a quién interesa mdas un tema que otro y
poder incidir con campafias, noticias...
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Personas a las que les gusta tu pagina

Mujeres 14%
8% 9%
| 38% o
0,176%
— N e
1317 18-24 2534 3544 45-54 5584 65+
Hombres 0201%
2% 3%
| 60% ™
Tus fans 1%
16%
20%
Numero de persenas que vieron tu publicacién en les Gltimes 28 dias.
. 16%
Mujeres
9% 10%
W 43% 38% %
Personas  Tusfans 2% 2%
alcanzadas 0% — R
1317 18-24 2534 3544 45-54 5584 a5+
e ———
™
B 56% 60% 10%
Personas Tus fans
16%

alcanzadas

https://twitter.com/incoex

En cuanto a Twitter, el INCOEX utiliza su perfil en esta red, mas como un medio de
comunicacidn, donde se comparten hechos y noticias mas centrados en el aspecto
profesional, ya que Twitter es una red social basada en la promocién de los contenidos
a través de su difusidon y viralidad ilimitada.

Es por eso que utilizamos desde el INCOEX esta red para dar difusion a nuestras
noticias y compartir las noticias de otros perfiles enfocados en materia de consumo.

INCOEX TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA MOMENTOS

GJ @incoex 164 241 174 7 0 A

] INCOEX @incoex - 22 dic. 2016
(1) cAMPARA DE NAVIDAD - Trabajando
juntos por la seguridad
incoex.org/incoex/index.p

:;} & wA
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] B,
= ¢ e

] INCOEX @incoex - 21 dic. 2016
(‘J Los mayores de la residencia de
Garrovillas de Alconétar obtienen el primer
premio de belenes

incoex.org/incoex/index.p
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- &

(‘) INCOEX @incoex

Resumen mostrando cambios respecto al periodo anterior

Impresiones de Tweets Visitas al perfil Menciones Seguidores

2.993 r1727% 96 1r1824 % 1 174 12

El INCOEX, utiliza esta red para promocionar su actividad en materia de consumo, y que asi
puedan aumentar las visitas a su pagina web institucional.

Ademas, utiliza herramientas con el fin de crear campafias, determinando el tipo de publico
por caracteristicas o por actividad, que en nuestro caso es cualquier tema relacionado con
consumo (consumidor final, profesionales de consumo, formacién, informacién, consultas,
noticias...).

El INCOEX utiliza ademas Twitter Analytics, una herramienta que ofrece estadisticas sobre los
tuits publicados, incluyendo cudntas personas ven o interactlan con cada mensaje. A su vez,
esta herramienta muestra toda la informacidn recogida de forma histdrica, por lo que nos
permite conocer las tendencias a lo largo del tiempo.

Asi, se pueden obtener, por ejemplo, los siguientes datos con respecto al uso, por parte de los
usuarios del perfil del Instituto de Consumo de Extremadura en esta red social.

Intereses
% de la audiencia

Noticias sobre peliculas e informacion general 74 %
Negocios y noticias 60 %
Politica y eventos de actualidad 60 %
Comedia (Peliculas y television) 56 %
Noticias sobre musica e informacidn general 55 %
Tecnologia 49 %
Noticias sobre negocios e informaciéon general 41 %
Musica 40 %
Gobierno 36 %
Noticias de tecnologia 36 %
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B Noticias sobre peliculas e

% de Ia aUdienCia informacién general

B Negocios y noticias

M Politica y eventos de actualidad

40% 36]" |

B Comedia (Peliculas y television)

41% m Noticias sobre musica e
informacion general

m Tecnologia

= Noticias sobre negocios e
informacion general

Musica
Gobierno
56%
Noticias de tecnologia
Género

Hombre 58 % Mujer 42 %

% de la audiencia segun su género

B % de la audiencia

Hombre Mujer
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JUNTA DE EXTREMADURA



