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I. Pla d’educació del consumidor en l’escola i cent res educatius. Pla de 

formació interadministrativa . 
 

 
� S’han distribuït un total de 167 (988) unitats de material  del Programa 

d’Educació del Consumidor en l’Escola en el curs 2014/2015, del qual s’han 
beneficiat 8.350 (38.961) alumnes . 

 
El material didàctic versa sobre les matèries següents:  
- Alimentació, salut i hàbits saludables. 
- Consum responsable, consum ecològic i consum solidari. 
- Seguretat de productes i serveis 
- Oci i temps lliure. Consumir en el segle XXI. 
 
� Amb relació al Concurs de Consum Responsable, Consumópolis 10: El teu 

consum té història: 10 anys de Consumópolis, 30 de Consum, han participat 
en la nostra comunitat 135 equips, amb 700 escolars registrats. 

 
En esta 10a edició els alumnes i les alumnes participants d’edats compreses 
entre els 10 i els 16 anys han treballat la reflexió crítica i solidària sobres els 
distints aspectes del consum responsable i han analitzat l’evolució que s’ha 
produït en els hàbits de consum en els últims 30 anys, i han destacat els 
aspectes positius i negatius que ha comportat la dita evolució. 
 
Respondre preguntes, resoldre casos pràctics, realitzar jocs i elaborar un cartell 
en què es plasme les diferències en el consum d’este període temporal, han 
sigut les tècniques pedagògiques utilitzades en el desenvolupament del 
concurs. 
 
L’IES Jaume I de  Borriana, en la categoria de Primer i Segon d’Educació 
Secundària Obligatòria l’IES Sixto Marco d’Elx, en Tercer i Quart Curs 
d’Educació Secundària i el Ceip Albait de Bolbaite, en la  categoria de Tercer 
Cicle d’Educació Primària, han obtingut els primers premis del certamen, i han 
passat a la fase nacional en què van competir amb prop de 2.000 equips de la 
resta de comunitats autònomes a nivell nacional. 
 
A destacar que, en edicions anteriors, tant l’IES Tierno Galván de Moncada , 
com el CRA Oleana de Caudete de las Fuentes,  han sigut mereixedors 
d’altres premis pel seu treball realitzat. Concretament este últim va obtindre el 



primer premi de la fase nacional en la categoria d’Educació Primària en 
l’edició anterior, Consumópolis 9. 
 
� D’altra banda, dins del Pla de formació ciutadania en línia,  posada en 

marxa l’any passat, s’han realitzat 4 edicions del curs LES 
RECLAMACIONS DE CONSUM, tant en castellà com en valencià, amb un 
total de 532 persones inscrites. 

 
Per a l’any 2016, està previst realitzar 3 noves edicions d’este curs, així com 
l’elaboració de nous continguts per a ampliar esta oferta formativa en línia. 
 
� Amb relació a la formació contínua interadministrativa, s’han realitzat dos 

edicions del curs La protecció del consumidor en els sectors específics, a 
Alacant i a València, i una edició de Drets dels consumidors en la informació 
alimentària, a València. Estos cursos, als quals han assistit un total de 152 
persones, estan dirigits a personal especialitzat en matèria de consum que 
desenvolupa la seua labor tant en associacions de persones consumidores 
com en les oficines municipals d’informació al consumidor dels ajuntaments 
o en els serveis territorials de consum de la Generalitat Valenciana. 

 
 
 

 
II. Consultes Serveis Territorials de Comerç i Cons um 

 
 
Les consultes dels consumidors als Serveis Territorials de Comerç i Consum de 
la Generalitat durant este exercici han sigut: 
 

 VALÈNCIA ALACANT CASTELLÓ TOTAL 
2015 3.014 3.782 1.661 8.457 

 
El 2014, es van atendre un total de 10.474 consultes, la qual cosa ha suposat 
una disminució del 19,26%. 
 

ALC CST VLC Total VLC CST ALC

3.782       1.661     3.014     8.457     10.474   3.509    1.844   5.121   

-26,15%

2015 2014

-19,26%

-14,11%

-9,92%

 
 
El sector telefonia, amb 3.194 consultes destaca, amb molta diferència sobre la 
resta de sectors, i suposen un 37,77% del total. El 2014 van ser 4.091 les 
consultes ateses en este sector. 



 
 

III. Suport financer a projectes de consum  
 

 
El 2015, el suport financer d’esta Conselleria a la labor desenvolupada per les 
associacions de persones consumidores, entitats locals, professors i 
associacions d’alumnes dels centres educatius públics i privats de la Comunitat 
Valenciana, s’ha plasmat en els 823.788 euros (871.165, en 2014) per a 
projectes relacionats amb el Consum. 
 
 
 

 
IV. Resultats d’arbitratge  

 
 
� Els consumidors han presentat un total de 3.167 (4.479 el 2014) 

sol·licituds  d’arbitratge el 2015, en les juntes arbitrals de la Comunitat 
Valenciana, que representa un decreixement del 29% respecte a l’any 
anterior. 

 
� El sector de telecomunicacions  amb 2.101 (66,34%) seguit del de 

subministraments bàsics: aigua, electricitat i gas , amb un total de 322 
reclamacions (10,17%) són els més reclamats en arbitratge. 

 
� Del total de reclamacions d’arbitratge tramitades en les juntes arbitrals de 

Consum de la nostra comunitat, se n’han resolt per mediació prèvia, 683  i 
per mitjà de laude arbitral, 1.375 , de les quals 991 s’han pronunciat 
favorablement a la persona consumidora, que suposa el 72,07% del total de 
laudes dictats. 

 
� Així mateix, s’han celebrat durant este exercici 1.519 audiències (1.839 el 

2014).  
 
� A més, comptem amb 23.161 adhesions empresarials a les juntes 

arbitrals de Consum. 
 



 
 

V. Reclamacions i denúncies 
 
RECLAMACIONS: incidències –DENÚNCIES informar infraccions  

 
 
� Els Serveis Territorials de Comerç i Consum de la Comunitat Valenciana, 

dependents de la Direcció General de Comerç i Consum, han atés 11.594 
RECLAMACIONS  de les persones consumidores i usuàries el 2015. 

 
� El 2014 es van produir 11.597 reclamacions. 
 
� De les 11.594 reclamacions que les persones consumidores de la 

Comunitat Valenciana van realitzar, 3.411 (3.715 el 2014) corresponen al 
sector de la telefonia; 836 (738 el 2014) al sector del gas; 749 (935) a bancs 
i entitats financeres; 743 (423) al sector elèctric; i 647 (487) al sector de 
grans superfícies comercials.  

 
� Quant a DENÚNCIES, se n’han arreplegat 2.227, contra les 2.202, 

arreplegades durant 2014, de les quals 535 (179) corresponen a tallers de 
reparació de vehicles; 167 (147) a tèxtil, pell i calçat; i 155 (233) a telefonia. 



 
 

VI. Servei d’Inspecció  
 

 
� Els inspectors de consum han realitzat un total de 37.516 (44.308 el 2014) 

inspeccions  a la Comunitat Valenciana de les quals 11.031 corresponen a 
la província d’Alacant, 12.051 a la de Castelló i 14.434 a la de València. 

ALACANT CASTELLÓ VALÈNCIA TOTAL 
TIPUS INFRACCIÓ

Adulteració i frau en la qualitat 14                 -                 -                 14                 

Frau en el pes -                 -                 -                 -                 

Transaccions comercials 14                 5                   1                   20                 

Preus 5                   -                 -                 5                   

Normalització i condicions de 
venda

180               -                 97                 277               

Altres infraccions 507               201               595               1.303            

TOTAL ACTES POSITIVES 720               206               693               1.619            

ACTES NEGATIVES 10.238         11.793         13.628         35.659         

ACTES DE PRESES DE 
MOSTRES 73                52                113              238              

TOTAL ACTES 11.031      12.051      14.434      37.516      
 

 
� Consum ha incoat (obert) 739 (721 el 2014) expedients dels quals ha 

resolt 551 (661 el 2014) expedients sancionadors  per un import de 
814.560 euros (1.045.506 el 2014). 

TIPUS INFRACCIÓ Exp. Import Exp. Import Exp. Import Exp. Import

Adulteració i frau en la qualitat            1   6.000         -        -              -        -              1           6.000           

Fulls de reclamacions            1   400            -        -              3          1.600         4           2.000           

Clàusules abusives            4   18.010       -        -              8          35.005       12         53.015         

Incompliment de requeriment          17   17.200       1          1.000         96        72.400       114       90.600         

Incompliment serveis atenció client          63          54.750   -        -              98        87.500       161       142.250       

Transaccions comercials          -     -              -        -              -        -              -         -               

Preus            6   15.250       -        -              -        -              6           15.250         

Normalització i condicions venda          55   105.896     11        32.610       -        -              66         138.506       

Pràctiques deslleials            1   5.000         -        -              10        53.020       11         58.020         

Garanties          11          10.100   -        -              7          8.600         18         18.700         

Etiquetatge          19   42.216       -        -              56        60.566       75         102.782       

Altres infraccions            1   5.000         70        153.931     12        28.506       83         187.437       

TOTAL SANCIONATS        179        279.822            82        187.541          290        347.197           551          814.560   

SANCIONATS LLEUS 150      163.400    82        187.541    262      218.150    494       569.091      
SANCIONATS GREUS 29        116.422    -        -             28        129.047    57         245.469      

SANCIONATS MOLT GREUS - - - -             - - - -

VALÈNCIA TOTALALACANT CASTELLÓ

 
 

 
 



� A més, s’han realitzat enguany, campanyes d’inspecció específiques de: 
� Gasolines i gasoils 
� Etiquetatge eficiència energètica pneumàtics 
� Roba per a bebés 
� Publicitat superfície comercial 
� Formatges i formatges ratllats 
� Serveis tarifació addicional 
� Film transparent ús alimentari 
� Aliments amb declaracions nutricionals 
� Autenticitat de la mel 
� Begudes vegetals sense lactosa 
� Café en càpsules per a cafeteres automàtiques 
� Samarretes menors 36 mesos amb plastificacions 
� Guants EPI 
� Pintures de dits 
� Productes higiènics a base de cel·lulosa 
� Rotllos de cuina per a ús alimentari 
� Ajudes a la flotació 
� Ulleres lectura 
� Cigarrets electrònics. Etiquetatge 
� Aparcaments de vehicles 
� Carregadors terminals telefonia mòbil 
� Comerç electrònic 

 
� Per a l’any 2016 està previst realitzar les següents campanyes d’inspecció: 

� Fullets publicitaris 
� Productes amb pretesa finalitat sanitària 
� Vehicles de segona mà 
� Aparcaments 
� Crèdits al consum 
� Dret desistiment en comerç electrònic 
� Càpsules de llavat de roba 
� Informació pesos i preus en aliments envasats 
� Ulleres de sol 
� Derivats carnis tractats pel calor 
� Equips de protecció individual 
� Material escolar: plastilina i pasta per a modelar 
� Oli d’oliva verge extra 
� Creïlles fregides  
� Gasoil A  
� Productes cosmètics per a bebés  
� Roba de basars  
� Tamborets d’escalons  
� Te  
� Cremes preparades 



 
 

 
VII. Xarxa d’Alertes 

 
 
� La Comunitat Valenciana ha introduït en la xarxa d’alertes espanyola un 

total de 6 alertes. 
 
� S’han retirat del mercat  un total de 104.722 productes a la CV , (181.341 

en 2014), dels quals 41.031 (39,18%) són joguets; 22.221 pertanyen al 
sector tèxtil i calçat  (21,22%); 21.343 (20,38%) afecten productes químics 
d’ús domèstic, com es mostra en el quadro següent. 

 
SECTOR TOTAL %

JOGUETS 41.031          39,18%

TÈXTIL I CALÇAT 22.221          21,22%

PRODUCTES QUÍMICS ÚS DOMÈSTIC 21.343          20,38%

APARELLS I MATERIAL ELÈCTRIC 7.607            7,26%

RESTA SECTORS 12.520          11,96%

TOTAL 104.722     100%
 


