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KONTSUMOBIDE - KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA

KONTSUMOBIDE - INSTITUTO VASCO DE CONSUMO

1. SARRERA

9/2007 Legearen bitartez Kontsumobide Kontsumoko
Euskal Institutua sortu zen Eusko Jaurlaritzan
kontsumoaren arloko eskumena duen sailera atxikitako
erakunde autonomo gisa eta kontsumitzaileak eta
erabiltzaileak aldeztearen eta babestearen arloan
Jaurlaritzaren politikak zehaztea, planifikatzea, bultzatzea
eta betearaztea helburu izanik.

Uztailaren 12ko 159/2011 Dekretuan Kontsumobide
Kontsumoko Euskal Institutuaren egitura eta antolaketa
ezarri ziren.

Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua, gaur egun,
Turismo. Merkataritza eta Kontsumo Sailari atxikirik dago.

2. ERAKUNDE AUTONOMOAREN JARDUERA
OROKORRAK

Institutuaren egitura finkatu da dagokion Dekretuaren
bitartez; honako administrazio-unitate hauek osatzen dute
egitura hori: Plangintza, Azterketa, Informazio eta
Prestakuntzarako Unitatea; Erreklamazioetarako,
Bitartekaritzarako eta Arbitrajerako Unitatea; Merkatuaren
lkuskaritza eta Kontrolerako Unitatea, eta Zerbitzu
Orokorren Unitatea.

Kontsumobidek onetsi du 2014-2018 Plan Estrategikoa, eta
dokumentu horren bidez identifikatu ditu epealdirako
erronka handiak; 6 helburu estrategiko, 29 jarduera-ildo eta
96 ekintza dira guztira, eta urtero ezarriko dira
lehentasunak. Hortaz, urteko Kudeaketa Plana prestatuko
da, jarraipen- eta ebaluazio-ereduaren arabera, eta ekitaldi
bakoitzean garatuko diren eginkizun zehatzak definituko
dira, egikaritzeko baliabideen zuzkidura eta guzti.

Plan Estrategikoan jasota dago Kontsumobideren xedea:
“Euskadiko kontsumitzaileak eta erabiltzaileak babestea”,
bai eta 2018rako ikuspegia edo asmoa ere, honela
laburbiltzen dena: “(...) kontsumoaren alorrean erreferente
izan (...) gizarteak baliabide erabilgarri eta beharrezko gisa
ikustea (...) Proiektuarekin konpromisoa erakutsi eta
erakundeko helburuekin bat egiten duen profesional-taldea
edukiko du (...) Halaber, Kontsumobidek aliantza
estrategikorako sarea edukiko du".

Plan Estrategikoak sei helburu hauek jasotzen ditu:

1. Beharrizan eta joera berrietan oinarritutako
informazio eta prestakuntza bizi eta eraginkorra.

2. Kontsumo-gatazkak modu eraginkor eta efizientean
ebaztea.

1. INTRODUCCION

La Ley 9/2007, creo Kontsumobide-Instituto Vasco de
Consumo, como un organismo auténomo administrativo
adscrito al Departamento del Gobierno Vasco competente
en materia de consumo, con el objetivo de definir, planificar,
impulsar y ejecutar las politicas del Gobierno Vasco en
materia de defensa y proteccion de las personas
consumidoras y usuarias.

El Decreto 159/2011, de 12 de julio, establece la estructura
y organizacion de Kontsumobide-Instituto Vasco de
Consumo.

Actualmente Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo
esta adscrito al Departamento de Turismo, Comercio y
Consumo.

2. ACTIVIDADES GENERALES DEL ORGANISMO
AUTONOMO

Instituto, establecida mediante el
correspondiente Decreto, viene determinada por las
siguientes unidades administrativas: La Unidad de
Planificacion, Estudios, Informacion y Formacion, la Unidad
de Reclamaciones, Mediacion y Arbitraje, la Unidad de
Inspeccién y Control de Mercado y la Unidad de Servicios
Generales.

La estructura del

Kontsumobide tiene aprobado su Plan Estratégico 2014-
2018, identificando los grandes retos para este periodo y
definiendo 6 objetivos estratégicos, 29 lineas de actuacion y
96 acciones que anualmente seran priorizadas y sobre las
cuales se elaborara, conforme al modelo de seguimiento y
evaluacion, un Plan de Gestion anual que definira las tareas
concretas a desarrollar en cada ejercicio, con dotaciéon de
recursos para llevarlas a efecto.

El Plan Estratégico recoge la Misién o razén de ser de
Kontsumobide: “Proteger a las personas consumidoras y
usuarias de Euskadi”, asi como la Vision o aspiracion de
cara al afo 2018 que se resume en: “(...) ser referente en el
ambito de consumo, (...) ser percibido como un recurso Uutil
y necesario, (...) dotado de un equipo de profesionales
comprometidos/as con el Proyecto y alineados/as con los
objetivos de la organizacion y (...) dotado al mismo tiempo
de una red de alianzas estratégicas.

Los seis objetivos del Plan Estratégico son:

1. Informacion y formacion agil, eficaz y orientada a
necesidades y nuevas tendencias.

2. Resolucién eficaz y eficiente de conflictos de
consumo.
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3. Merkatuan presentzia, eta kontsumitzaileen eta
erabiltzaileen  eskubideak errespetatzen dituzten
enpresak.

4. Aliantza sendoen sarea, Kontsumobideren kontsumo-
politika eta helburuekin bat datorrena.

5. Profesional-taldea, etengabeko hobekuntza eta
berrikuntza.

6. Ospea, irudia eta kanpo-proiekzioa.

3. 2016an GAUZATUTAKO JARDUERA NAGUSIAK

3.1. BEHARRIZAN ETA JOERA BERRIETAN
OINARRITUTAKO INFORMAZIO ETA
PRESTAKUNTZA BIZIA

Kontsumobiden Euskara Erabilera Normalizatzeko
Plana garatzen dihardugu, kontsumitzaile eta
erabiltzaileei arreta bi hizkuntza ofizialetan emango
zaiela bermatzeko. Eusko Jaurlaritzak ezarritako V.
plangintzaaldiaren barnean murgilduta gaude, eta bost
urterako gure plan estrategikoa urteroko kudeaketa
planetan gauzatzen da.

Halaber, prentsa-oharrak prestatu dira, kontsumoaren
alorreko informazio interesgarriak eta albisteak
hedatzeko.

Liburuxkak eta argitalpenak egin eta informazio-bulego
guztietan banatu dira, bai Institutuaren beraren
informazio-bulegoetan, bai udalen mendekoetan, bai eta
kontsumitzaileak babestearekin lotutako elkarte eta
sektoreen bitartez ere.

Hiru lurralde-zerbitzuetatik erantzun zaie egindako
kontsulta guztiei, aurrez aurre, telefono bidez, edo
webgunearen bitartez.

Kontsumobideren web-orria eguneratu da:
detektatutako premien arabera egokitu eta formatu
zabalagoa eman zaio, hartzaileentzat erabilerraza. Aldi
berean, bisiten kopuruak gora egin du urtean zehar.

Nabigazio intuitiboagoa bultzatzea helburu hartuta, eta
kontsumoaren alorreko kudeaketan eta prestakuntzan
laguntzea sustatze aldera, Kontsumobideren
webguneko prestakuntza-arloko informazio guztia
nabarmen berregituratu da.

Gizarte-sareak dinamizatu dira, herritarrengana gehiago
hurbiltzeko eta haien parte-hartzea sustatzeko.

Kontsumobideren  prestakuntza-jardueren  edukiak
berrikusi eta egokitu dira. Halaber, ikastetxeetan
egindako prestakuntza-jardueren kopuruak gora egin
du, bai eta parte hartu duten ikastetxeen kopuruak ere.

3. Presencia en el mercado y empresas respetuosas con
los derechos de las personas consumidoras y usuarias.

4. Red de alianzas fuertes y alineadas con las politicas
de consumo y objetivos estratégicos de Kontsumobide.

5. Equipo de profesionales, mejora continua e
innovacion.

6. Notoriedad, imagen y proyeccion exterior.

3. PRINCIPALES ACTIVIDADES REALIZADAS
DURANTE EL 2016

3.1. INFORMACION Y FORMACION AGIL Y
ORIENTADA A NUEVAS NECESIDADES Y
TENDENCIAS

Se ha continuado con el desarrollo del Plan de
Normalizacion del Uso del Euskera de Kontsumobide
para garantizar la atencién bilinglie a las personas
consumidoras. Kontsumobide estd inmerso en el V.
periodo de planificacion fijado por el Gobierno Vasco, y
nuestro plan estratégico quinquenal se materializa en
planes de gestion anuales.

A su vez, se han emitido notas de prensa para divulgar
informacién de interés y actualidad en temas de
consumo.

Se han elaborado folletos y publicaciones que se han
distribuido en todas las oficinas de informacion tanto del
propio Instituto, como municipales y a través de las
asociaciones y sectores relacionados con el area de
proteccion de las personas consumidoras.

Desde los tres Servicios Territoriales se han atendido
todas las consultas realizadas, dando respuesta a las
mismas de modo presencial, a través de teléfono o via
Web.

Se ha actualizado la pagina Web de Kontsumobide
adaptandola a las necesidades detectadas y dotandola
de un formato mas amplio y sencillo para los sectores
destinatarios. Simultaneamente el nimero de visitas ha
ido aumentando a lo largo del afio.

Con el objetivo de hacer una navegacion mas intuitiva y
favorecer el apoyo en la gestion e imparticion de la
formacién en consumo, se ha reestructurado de forma
importante toda la informacién correspondiente al area
de formacion de la Web de Kontsumobide.

Se han dinamizado las redes sociales para acercarse
mas a la ciudadania, favoreciendo su participacion.

Se han revisado y adaptado los contenidos de las
actividades formativas y se han incrementado tanto el
numero de actividades formativas en centros escolares
como el numero de centros participantes a las mismas.
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Prestakuntza-eskaintza eman da, gurasoentzako
hitzaldi jarrita. Prestakuntza horren osagarri gisa,
berariazko jardunaldiak antolatu dira, hezitzaileentzat
eta/edo irakasleentzat.

Kontsumoari buruzko hezkuntza-material digital berriak
argitaratu da ingelesez Lehenengo hizkuntzara
zuzenduta.

Bestalde, adinekoei zuzendutako prestakuntza-ekintzak
indartu ditugu, abusuzko praktiken aurrean kolektibo
hori erasotzeko bereziki erraza baita.

3.2. KONTSUMO-GATAZKAK MODU ERAGINKOR
ETA EFIZIENTEAN EBAZTEA

Kontsumitzaileek erreklamazioak aurkeztu dituzte,
Kontsumobideren lurralde-zerbitzuak baliatuta, bai eta
kontsumitzaileei informazioa emateko udal-bulegoen eta
kontsumitzaile-elkarteen bitartez ere.

Kontsumitzaileen erreklamazioak kudeatzeko tresna
informatiko berria, telematikoki izapidetzeko aukera
ematen duena, funtzionaltasun berriak garatu egin dira.

Kontsumo-gatazkak konpontzeko bitartekotza
sustatzeari eutsi dio Kontsumobidek, eta horretarako,
erreklamazio gehien izan dituzten enpresekin
harremanetan jarri da, bitartekotzan jarduteko eta
erreklamazioak ebazteko kanal azkar eta efizienteak
prestatzea helburu hartuta.

2016an arbitraje-sistema  kontsumitzaileen artean
hedatzen aritu da Kontsumobide, kontsumo-arbitrajea
ezagut dezaten.

3.3. MERKATUAN PRESENTZIA ETA
KONTSUMITZAILEEN ETA ERABILTZAILEEN
ESKUBIDEAK ERRESPETATZEN DITUZTEN
ENPRESAK

Merkatuko  produktuak kontrolatzeko ikuskapen-
kanpainak planifikatu eta egin dira, indarrean dagoen
araudia betetzen dela zaintzeko.

Kontsumitzaileen osasuna edo segurtasuna arriskuan
jar zezaketen zenbait produktu aurkitu, geldiarazi, eta,
kasu batzuetan, erretiratu dira.

Produktu ez-seguruen alerta-sarea kudeatu da, eta
Esportazioak Ikuskatzeko, Zaintzeko eta Arautzeko
Zerbitzu  Ofizialarekin  (SOIVRE, Ekonomia eta
Lehiakortasun  Ministerioari  atxikia) koordinatuta,
seguruak ez diren produktuak mugan kontrolatzeko.

2017

Se ha impartido la oferta de formacion mediante charlas
dirigidas a padres y madres. Como complemento a esta
formacién, también se han organizado jornadas
especificas dirigidas al personal educador y/o al
profesorado.

Se han editado nuevos materiales educativos digitales
sobre consumo en inglés dirigidos a  Educacion
Primaria.

Por otro lado, se han potenciado las acciones formativas
dirigidas a las personas mayores por ser un colectivo
especialmente vulnerable frente a practicas abusivas.

3.2. RESOLUCION EFICAZ Y EFICIENTE DE
CONFLICTOS DE CONSUMO

Se han presentado reclamaciones por parte de las
personas consumidoras, utilizando los servicios
territoriales de Kontsumobide, asi como las Oficinas
Municipales de Informacion a las personas
consumidoras y las Asociaciones de Personas
Consumidoras.

Se han desarrollado nuevas funcionalidades en la
herramienta informatica de gestion de las reclamaciones
de las personas consumidoras que incorpora la
teletramitacion de las mismas.

Se ha continuado fomentando la mediacion en la
resolucion de conflictos de consumo y para ello se ha
trabajado en establecer contactos con las empresas
mas reclamadas con el fin de habilitar canales rapidos y
eficientes para la mediacién y resolucion de las
reclamaciones.

En el afio 2016 se ha incidido en la difusion del sistema
arbitral entre las personas consumidoras a fin de que
conozcan el arbitraje de consumo.

3.3. PRESENCIA EN EL MERCADO Y EMPRESAS
RESPETUOSAS CON LOS DERECHOS DE LAS
PERSONAS CONSUMIRAS Y USUARIAS

Se han planificado y realizado campanas de inspeccion
para el control de los productos en el mercado con el
objetivo de vigilar el cumplimiento de la normativa
vigente.

Se ha procedido a la localizacién, inmovilizacién y
retirada (en algunos casos) de productos que podian
suponer un riesgo para la salud o la seguridad de las
personas consumidoras.

Se ha gestionado la red de alerta de productos
inseguros y en coordinaciéon con el SOIVRE (Servicio
Oficial de Inspeccion, Vigilancia y Regulaciéon de las
Exportaciones) adscrito al Ministerio de Economia y
Competitividad se han realizado actuaciones al objeto
de controlar productos inseguros en aduanas.
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Arbitraje-sistema hedatzeko zabalkunde-kanpaina egin
da, enpresak helburu hartuta, sistemari enpresa
gehiago atxikitzea lortzeko.

Erreklamazioak bideratze aldera entrepresa batzuekin
sinatutako lankidetza-hitzarmenei eutsi zaie.

3.4. ALIANTZA SENDOEN SAREA,
KONTSUMOBIDEREN KONTSUMO-POLITIKA ETA
HELBURU ESTRATEGIKOEKIN BAT DATORRELA

Kontsumitzaileei arreta emateko bulegoa daukaten eta
dagokion eskabidea aurkeztu duten 35 toki-erakundeei
eman zaizkie laguntzak.

Halaber, irizpideak bateratze aldera, koordinazio-bilerak
egin dira kontsumitzaileen informaziorako udal-
bulegoekin, eta bulego horiei aholkularitza eman eta
laguntzen zaie, planteatzen dituzten kontsultei eta
informazio-eskaerei erantzunez.

3 Kontsumitzaileen Federazioei diru-laguntza aman zaie
funzionatzeko, laguntza juridikoa emateko eta
proiektuak bideratzeko.

Esparru-hitzarmenarekin jarraitu da Euskal Herriko
Unibertsitatearekin, lankidetza-esparru bat sortu eta bi
erakundeen artean baterako ekimenak garatzeko
honako arlo hauetan: gizarte-erantzukizuna,
iraunkortasuna, ezagutza-transferentzia, prestakuntza
eta balioetan heztea.

Harremanak eta lankidetza gauzatu dira Eusko
Jaurlaritzako erakunde eta sailen zuzendaritza
desberdin hauekin: Alokabide, Emakunde, Lehiaren
Euskal Agintaritza, Osakidetza, Energia, Enplegua eta
Gizarte Politikak, Zerga Administrazioko Zuzendaritza,
Ingurumena eta Lurralde Politka, Hezkuntza eta
Nekazaritza, Joko eta lkuskizunak, baita Saileko beste
arloekin: Turismoa eta Merkataritza ere, batzuetan
proiektu zehatzetan parte hartuz, eta beste batzuetan
ekintza-ildo berriak proposatuz.

3.5 PROFESIONAL-TALDEA, ETENGABEKO
HOBEKUNTZA ETA BERRIKUNTZA

2014-2018 Kontsumobideren Plan Estrategikoa onetsi
ostean, zuzendaritza-batzordeak 2016ko  Urteko
Kudeaketa Planaren jarraipena eta ebaluazioa egin du.
Halaber, 2017rako lan -proposamena egin du.

Euskararen erabilera lan-hizkuntza gisa areagotzeko
baliabideak eskaini dizkiegu langileei: prestakuntza,
aholkularitza, euskarazko testuen zuzenketak, langileen
barne-harremanetan euskararen erabilera sustatzeko
esku-hartzeak, etab.

Se ha realizado una campana de difusién del Sistema
Arbitral dirigida a las empresas con el objetivo de lograr
nuevas adhesiones al mismo.

Se han mantenido los convenios de colaboracién
suscritos con diferentes empresas para la resolucion de
las reclamaciones.

3.4. RED DE ALIANZAS FUERTES Y ALINEADAS
CON LAS POLITICAS DE CONSUMO Y OBJETIVOS
ESTRATEGICOS DE KONTSUMOBIDE

Se han otorgado ayudas a las 35 entidades locales que,
disponiendo de una oficina de atencién a las personas
consumidoras, han presentado la correspondiente
solicitud.

Asimismo, y con el fin de aunar criterios, se han
celebrado reuniones de coordinacién con las oficinas
municipales de informacién a las personas
consumidoras (OMICs) y se continda realizando la
funcion de asesoramiento y acompanamiento de estas
oficinas, atendiendo las demandas de informacion y
consultas que puedan plantear.

Se ha otorgado ayuda a las 3 Federaciones de Personas
Consumidoras para funcionamiento, asistencia juridica y
realizacién de proyectos.

Se ha mantenido el convenio con la Universidad del Pais
Vasco con el objeto de crear un marco de colaboracion
para el desarrollo de iniciativas conjuntas a llevar a cabo
entre ambas partes en el ambito de la responsabilidad
social, la sostenibilidad, la transferencia de
conocimiento, la formacién y la educacién en valores.

Se ha mantenido contacto y colaboraciones con otros
Organismos y diferentes direcciones de los
Departamentos del Gobierno Vasco como: Alokabide,
Emakunde, Autoridad Vasca de la Competencia,
Osakidetza, Energia, Empleo y Politicas Sociales,
Direccién de Administracion Tributaria, Medio Ambiente
y Politica Territorial, Comercio, Educacion y Agricultura,
Turismo y Juego y Espectéculos, asi como con las otras
areas del Departamento: Turismo y Comercio,
participando en algunos casos en proyectos concretos y
en otros casos, proponiendo nuevas lineas de accion.

3.5. EQUIPOS DE PROFESIONALES, MEJORA
CONTINUA E INNOVACION

Tras la aprobacion del Plan Estratégico de
Kontsumobide 2014-2018 se ha realizado, desde el
Comité de Direccién, el seguimiento y la evaluacién del
Plan de Gestion Anual 2016 y se ha realizado la
propuesta de trabajo para 2017.

Hemos ofrecido al personal diferentes recursos para
aumentar el uso del euskera como lengua de redaccion:
formacién, asesoria, correccion de textos de euskera,
puesta en marcha de distintas intervenciones para que
el uso del euskera aumente en las relaciones internas,
etc.
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Hainbat ikastaro tramitatu eta kudeatu dira
Kontsumobideko langileei Prestakuntza eta erreziklajea
emateko, arlo ezberdinetako prestakuntza-beharrei
erantzuna emateko.

Institutua kudeatzeko aplikazio berri bat garatu da, arlo
hauek hartzen dituena: kontsultak, erreklamazioak, eta
zehapen-espedienteak. Aplikazio horrek, hain zuzen,
kontsumitzaileen eskabideak telematikoki izapidetzeko
aukera ematen du.

Institutua ezartzeko garapen informatikoa eta edukiak
landu dira. Errepositorio horrek kontsumoaren alorreko
albisteak eskura jarriko ditu, dokumentuen
erreferentziak emanez; horrenbestez, astero hedatuko
dira albiste horiek kontsumitzaileak babesteko
zereginetan diharduten profesionalen artean.

3.6. OSPEA, IRUDIA ETA KANPO-PROIEKZIOA

Kontsumoaren alorreko  gomendioak  hedatzeko
zabalkunde-kanpaina egin da irratian, interneten eta
telebistan, kontsumitzailei eta erabiltzailei informazio
egoki eta eguneratuta emateko.

Halaber, prentsa-oharrak prestatu dira, kontsumoaren
alorreko informazio interesgarriak eta albisteak
hedatzeko.

Beste autonomia-erkidego batzuekin harremanak egin
dira, kontsumitzaileak babesteko proiektuetan
lankidetzan jarduteko asmoz.

Kontsumobidek kontsumo jasangarri eta arduratsua
sustatzeko Europako sarean (NEPIM) parte hartu du.

4. 2017. URTERAKO HELBURU OROKORRAK

2014-2018 Kontsumobideren Plan Estrategikoak 6
helburu estrategiko ezartzen ditu, Institutuaren
xedearen adierazpide zehatz gisa. Honako hauek dira:

* Beharrizan eta joera berrietan oinarritutako
informazio eta prestakuntza bizi eta eraginkorra.

e Kontsumo-gatazkak modu  eraginkor eta
efizientean ebaztea.

* Merkatuan presentzia, eta kontsumitzaileen eta
erabiltzaileen eskubideak errespetatzen dituzten
enpresak.

e Aliantza sendoen sarea, Kontsumobideren
kontsumo-politika eta helburuekin bat datorrena.

* Profesional-taldea, etengabeko hobekuntza eta

berrikuntza.

e Ospea, irudia eta kanpo-proiekzioa.

2017

Se han tramitado y gestionado varios cursos para la
formacion y el reciclaje del personal de Kontsumobide
dando respuesta a necesidades formativas en diferentes
areas.

Se ha desarrollado la nueva aplicacion de gestiéon del
Instituto que incluye las areas de consultas,
reclamaciones, y expedientes sancionadores. La misma
incluye la posibilidad de teletramitar las solicitudes que
puedan presentar las personas consumidoras.

Se ha implantado Kontsumotegia, repositorio que
facilitara el acceso a la actualidad de consumo con
referencias de documentos que permitira su difusion
semanal a profesionales que trabajan en la proteccion
de las personas consumidoras.

3.6. NOTORIEDAD, IMAGEN Y PROYECCION
EXTERIOR

Se ha realizado una campafia de difusion de consejos
de consumo de radio, para ofrecer una adecuada y
actualizada informacién a las personas consumidoras y
usuarias.

A su vez, se han emitido notas de prensa para divulgar
informacion de interés y actualidad en temas de
consumo

Se han mantenido contactos con otras Comunidades
Auténomas con la intencion de colaborar en proyectos
de proteccion de las personas consumidoras.

Kontsumobide ha participado en el NEPIM, la red
europea para la promocion del desarrollo sostenible del
consumo en las regiones europeas.

4. OBJETIVOS GENERALES PARA EL 2017

El Plan Estratégico de Kontsumobide 2014-2018
establece 6 objetivos estratégicos como expresion
concreta de la finalidad que persigue el Instituto. En
concreto son:

* Informacién y formacion agil, eficaz y orientada a
necesidades y nuevas tendencias.

* Resolucion eficaz y eficiente de conflictos de
consumo.

e Presencia en el mercado y empresas
respetuosas con los derechos de las personas
consumidoras y usuarias.

* Red de alianzas fuertes y alineadas con las
politicas de consumo y objetivos estratégicos de
Kontsumobide.

e Equipo de profesionales, mejora continua e
innovacion.

* Notoriedad, imagen y proyeccion exterior.
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4.1. INFORMAZIO ETA PRESTAKUNTZA ARINA ETA
PREMIA ETA JOERA BERRIETARA BIDERATUTA

Kontsumobideren webgunearen, blogaren eta gizarte-
sareetako profilen erabilera bultzatuko da,
kontsumoaren alorreko informazioa herritarrengana
gero eta gehiago helarazteko.

Gailu mugikorretarako
mantenduko da.

aplikazioa eguneratuta

Euskararen Erabilera Normalizatzeko Plana garatzen
jarraituko dugu V. plangintzaldiko azken urte honetan
(2017). Kontsumitzaile eta erabiltzaileei arreta bi
hizkuntza ofizialetan emango zaiela bermatzea izango
da xede nagusia: ahoz eta idatziz.

Azterlanak egingo dira, Euskadiko kontsumitzaileen
berariazko informazio- eta prestakuntza-premiak
ezagutzeko; hartara, jasotako eskaeren araberako
eskaintza prestatuko da.

Euskadiko kontsumitzaileei doako prestakuntza emango
zaie etorkizunean ere, honako zentro hauetan:

e Kontsumobidek EAEko hiru hiriburuetan dituen
prestakuntza-zentroak.

e Kontsumoko programa ibiltarian parte hartzea
eskatzen duten Lehen Hezkuntzako ikastetxeak eta
Bigarren Hezkuntzako lehenengo zikloko
ikastetxeak.

e Eskainitako programan parte hartzea eskatzen
duten pertsona adinduen zentro edo kolektiboak.

4.2. KONTSUMOKO GATAZKAK MODU
ERAGINKORREAN ETA EFIZIENTEAN
KONPONTZEA

Erreklamazioak telematikoki izapidetzea bultzatuko da,
sistema zaluagoa eta operatiboagoa abian jarrita,
kontsumitzaileek kanal hori gehiago erabil dezaten.

Publikoari arreta ematea eta erreklamazioei erantzutea
homogeneizatzeko sistemak ezarriko dira
Kontsumobideren bulegoetan, onetsitako protokoloen
arabera.

Kontsumobidera  jotzen  duten  kontsumitzaileen
erreklamazioak izapidetzeko denbora  murrizteko
ahaleginak egingo dira.

Bitartekotzaren eta arbitrajearen aldeko apustuan
aurrera egingo da, kontsumoaren alorreko gatazkak
konpontzeko sistemak diren aldetik.

Sistema horietako lehenengoari dagokionez,
kontsumitzaileen gogobetetzea dakarten bitartekotzen
kopurua handitzeko ahaleginak egingo dira.
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4.1. INFORMACION Y FORMACION AGIL Y
ORIENTADA A NUEVAS NECESIDADES Y
TENDENCIAS

Se potenciara el uso de la Web, blog y perfiles de redes
sociales en que esta presente Kontsumobide con el
objetivo de acercar aun mas la informacién en materia
de consumo a la ciudadania.

Se mantendra actualizada la aplicacién para dispositivos
moviles.

Kontsumobide continuard desarrollando su Plan de
Normalizacién del Uso del Euskera en este ultimo afio
del V. periodo de planificaciéon (2017). El objetivo
principal seguira siendo el de garantizar la atencion
bilingtie a las personas consumidoras y usuarias: tanto
oralmente como por escrito.

Se realizaran estudios para conocer las necesidades
especificas de informacion y formacion de las personas
consumidoras en Euskadi que permitan a posteriori
realizar una oferta acorde a las demandas recogidas.

Se continuard impartiendo formacion gratuita a las
personas consumidoras de Euskadi a través de:

e Los tres centros de formacion de que dispone
Kontsumobide en las tres capitales vascas.

* Los centros escolares de primaria y primer ciclo
de secundaria que soliciten participar en el programa
itinerante de consumo.

* Los centros o colectivos de personas mayores
que soliciten participar del programa ofertado.

4.2. RESOLUCION EFICAZ Y EFICIENTE DE
CONFLICTOS DE CONSUMO

Se impulsara la teletramitacion de reclamaciones a
través de la puesta en marcha de un sistema mas agil y
operativo para que las personas consumidoras
incrementen la utilizacion de este canal.

Se implantaran los sistemas de homogeneizacion en el
tratamiento de atencién al publico y reclamaciones en
las distintas oficinas de Kontsumobide conforme a los
protocolos aprobados.

Se tratara de disminuir el tiempo de tramitacion de las
reclamaciones de las personas consumidoras que se
dirigen a Kontsumobide.

Se continuara apostando por la mediacion y el arbitraje
como sistemas de resolucién de conflictos en materia de
consumo.

Respecto al primero de los sistemas, se trabajara para
conseguir incrementar el numero de mediaciones
satisfactorias para las personas consumidoras.
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4.3. MERKATUAN PRESENTZIA ETA
KONTSUMITZAILEEN ETA ERABILTZAILEEN
ESKUBIDEAK ERRESPETATZEN DITUZTEN
ENPRESAK

Ikuskapen-kanpainak planifikatu eta garatuko dira,
merkatuan eskainitako produktu eta zerbitzuek
indarrean dagoen araudia betetzen dutela eta
kontsumitzaileen  segurtasuna bermatzen dutela
kontrolatzea helburu hartuta. Urteko kanpainen plana
diseinatzeko irizpideen artean kontuan hartuko da zer
sektore eta jarduera diren gatazkatsuenak edo
kontsumitzaileen eta erabiltzaileen ekintzetan eragin
handiena dutenak. Aurreko irizpideaz gainera, aintzat
hartuko dira indarrean jarritako araudi berriak eta
lehendik zeuden arauen aldaketak, bai eta produktu bat
behin eta berriro alerta-sareetan agertzea edo hari
buruzko salaketak jaso izana ere.

Aurrerantzean ere produktu ez-seguruen alerta-sarea
kudeatzen jarraituko da, eta Esportazioak lkuskatzeko,
Zaintzeko eta Arautzeko Zerbitzu Ofizialarekin
(SOIVRE, Ekonomia eta Lehiakortasun Ministerioari
atxikia) koordinatutako jarduerak gauzatuko dira,
seguruak ez diren produktuak mugan kontrolatzea
helburu hartuta.

KIUBekiko lankidetza arituko da, merkatu-kontrolarekin
loturiko ikuskapen-zereginak garatzeko.

Lanbide- eta sektore-elkarteekin eta merkataritza-
ganberekin lankidetzan jardutea bultzatzeko ahaleginak
egingo dira, kontsumitzaileak babesteko berme
handiagoa ekarriko duten ekintzak eta/edo proiektuak
bideratzeko sinergiak sortzea helburu hartuta. Besteak
beste, lankidetza-hitzarmenak eta jardunbide egokien
kodeak egiteko asmoa dago.

Halaber, web-orrian ageri den enpresentzako atala
garatzen jarraituko da, lanerako gune komuna eta
enpresentzat baliagarria izango dena lortzeko.

Kontsumoko arbitraje-sistemaren aldeko apustua,
gatazkak konpontzeko tresna interesgarria den aldetik,
gauzatuko da, sistema horri buruzko zabalkunde- eta
informazio-kanpaina eginez, eta sistema horri enpresa
gehiago atxikitzea helburu hartuta.

4.4. ALIANTZA SENDOEN SAREA,
KONTSUMOBIDEREN KONTSUMO-POLITIKA ETA
HELBURU ESTRATEGIKOEKIN BAT DATORRENA

Kontsumitzaileen informaziorako udal-bulegoentzako
laguntza ekonomikoen kanalei eutsiko zaie, bai eta
kontsumitzaileen elkarteentzako laguntzei ere, eta
erakunde horiekiko koordinazioa sendotzeko ahaleginak
egingo dira. Halaber, kontsumoaren alorreko berariazko
barneko  prestakuntza-programa, Kontsumobideko
langileak helburu dituena, eskainiko zaie
kontsumitzaileen informaziorako udal-bulegoetako eta
kontsumitzaileen elkarteetako langileei ere.
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4.3. PRESENCIA EN EL MERCADO Y EMPRESAS
RESPETUOSAS CON LOS DERECHOS DE LAS
PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS

Se planificaran y desarrollaran campafas de inspeccion
con el objetivo de controlar que los productos y servicios
ofertados en el mercado responden a la normativa en
vigor y garantizan la seguridad de las personas
consumidoras y usuarias. Entre los criterios para disefiar
el plan de campanas anual se tendra en cuenta qué
sectores y actividades son mas conflictivos o tienen
mayor incidencia en los actos de las personas
consumidoras y usuarias. Ademas, del criterio anterior,
se valorard la entrada en vigor de nuevas normativas o
modificaciones de las existentes asi como el hecho de
que un producto de modo reiterado aparezca en redes
de alertas o haya sido denunciado.

Se seguira gestionando la Red de Alerta de productos
inseguros y se realizardn actuaciones coordinadas con
el SOIVRE (Servicio Oficial de Inspeccion, Vigilancia y
Regulacion de las Exportaciones) adscrito al Ministerio
de Economia y Competitividad, con el fin de controlar las
importaciones de productos inseguros en aduanas.

Se colaborara con las OMICs para el desarrollo de las
labores de inspeccién relacionadas con el control del
mercado.

Se tratara de impulsar la colaboracion con asociaciones
profesionales y sectoriales asi como Céamaras de
Comercio con la intencion de crear sinergias que
posibiliten el desarrollo de acciones y/o proyectos que
redunden en una mayor garantia en la proteccion de las
personas consumidoras, tales como convenios de
colaboracion o cédigos de buenas practicas.

Asimismo, se seguird desarrollando el apartado dirigido
a empresas de la pagina Web con la intencién de
conseguir un espacio de trabajo comun y de utilidad
para éstas.

La apuesta por el Sistema Arbitral de Consumo como
herramienta de interés en la resolucion de conflictos se
concretara en la realizaciéon de una campana de difusion
e informacién de dicho sistema con el objetivo de
conseguir mas adhesiones empresariales al mismo.

4.4. RED DE ALIANZAS FUERTES Y ALINEADAS
CON LAS POLITICAS DE CONSUMO Y OBJETIVOS
ESTRATEGICOS DE KONTSUMOBIDE

Se mantendran canales de ayudas econémicas para las
Oficinas Municipales de Informacién a las Personas
Consumidoras asi como para las Asociaciones de
Personas Consumidoras, tratando de fortalecer la
coordinacién existente con estas entidades. Asimismo,
el programa de formacién interna especifica en materia
de consumo dirigida al personal de Kontsumobide se
ofrecera al personal de OMICs y Asociaciones de
Personas Consumidoras.
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Sendo egingo da Euskadiko kontsumitzaile-elkarteek
zenbateko txikiko hitzezko epaiketan defentsa juridikoa
eskaintzeko eta kontsumitzaileen eskubideak babesteko
bururazte-akzioak emateko.

Gainerako kontsumo-erakundeekiko harremanak
indartzea helburu hartuta, beste autonomia-erkidego
batzuekin lan-esperientziak trukatzea planteatuko da.

Eusko Jaurlaritzako beste sail eta erakunde batzuekin
lan egingo dugu aurrerantzean ere, kontsumitzaileei eta
erabiltzaileei babes hobea emateko ekintza eta
proiektuetan.

Turismo, Merkataritza eta Kontsumoko Saileko beste
zuzendaritzekin harremanak baita lankidetza izango da,
proiektu-zehatzetan edo elkarrekiko ekintza-ildoetan
parte hartuz.

4.5. PROFESIONAL-TALDEA, ETENGABEKO
HOBEKUNTZA ETA BERRIKUNTZA

2014-2018 Kontsumobideren Plan Estrategikoa onetsi
ostean, zuzendaritza-batzordeak 2017ko  Urteko
Kudeaketa Planaren jarraipena eta ebaluazioa egingo
du, bertan jasotako ekintzak betetzen eta jarraitzen
direla bermatzeko. Halaber, Kontsumobideren hurrengo
Plan Estrategiko egiten hasiko da.

Institutuko langileen prestakuntza eta birziklatzea
bultzatuko da, kontsumoaren alorreko berariazko
prestakuntza-premiei erantzunez. Orobat, kontuan
hartuko dira beste lanbide-premia batzuk, orokorrak edo
hizkuntzari dagozkionak (Kontsumobideren Euskararen
Erabilera Normalizatzeko Planaren arabera), langileen
etengabeko  hobekuntza eta  gizarte-errealitate
berrietara egokitzea bideratzeko, eta euskara lan
hizkuntza izatera heltzeko bidean aurrerapausoak
emateko.

Azpiegitura teknologikoa eguneratuko da, bai eta
Institutuari esleitutako eskumenak eraginkortasunez eta
efizientziaz  kudeatzeko behar diren garapen
informatikoak ere.

4.6. OSPEA, IRUDIA ETA KANPO PROIEKZIOA

Kontsumoaren alorreko aholkuak hedatzeko
zabalkunde-kanpainak egingo dira, kontsumitzaileen
eskubide eta betebeharrak gogorarazteko.

Kontsumobiak garatutako jardurari buruzko informazioa
halaraziko zaio iritzi publikoari, zenbait bitarteko
baliatuta: prentsa-oharrak, albisteak eta
prentsaurrekoak. Baita Kontsumobideren erakundearen
webgunea, bloga eta gizarte-sariak ere.

Kontsumobide EAEtik kanpoko beste erakunde
batzuekin harreman- eta lankidetza-foroetan jardutea
bideratuko da.
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Se reforzara la opcién de que, por parte de las
Asociaciones de Consumidores de Euskadi, se preste la
defensa juridica en los juicios verbales de menor cuantia
y se presenten acciones de cesacion en defensa de los
derechos de las personas consumidoras.

Con el objetivo de fortalecer la interrelacién con el resto
de organismos de consumo se planteara un intercambio
de experiencias de trabajo con otras Comunidades
Auténomas.

Se continuara trabajando con otros departamentos y
organismos de Gobierno Vasco en acciones y proyectos
que supongan una mejora para la proteccion de las
personas consumidoras y usuarias.

Se mantendran contactos y se colaborara con el resto
de direcciones del Departamento de Turismo, Comercio
y Consumo, pudiendo participar en proyectos concretos
o en lineas de actuacién conjuntas.

4.5. EQUIPO DE PROFESIONALES, MEJORA
CONTINUA E INNOVACION

Tras la aprobacion del Plan Estratégico de
Kontsumobide 2014-2018 se realizara desde el Comité
de Direccion el siguiente Plan de Gestion Anual 2017
garantizando el cumplimiento y seguimiento de las
acciones recogidas, asi como se iniciara la elaboracion
del préximo Plan Estratégico de Kontsumobide.

Se impulsara la formacion y el reciclaje del personal del
Instituto dando respuesta a las necesidades formativas
especificas de consumo asi como aquellas otras
necesidades profesionales de caracter general o
lingtiisticas (acorde al Plan de Normalizacién de Uso del
Euskera de Kontsumobide) de modo que permitan la
mejora continua del personal y la adaptacion de las
nuevas realidades sociales, y se den pasos para que el
euskera se convierta en lengua de trabajo.

Se modernizara la infraestructura tecnoldgica y los
desarrollos informaticos para una gestion eficaz y
eficiente de las competencias atribuidas al Instituto.

4.6. NOTORIEDAD, IMAGEN Y PROYECCION
EXTERIOR

Se realizaran campahnas de difusidon de consejos de
consumo con el objetivo de recordar los derechos y
deberes de las personas consumidoras.

La actividad desarrollada por Kontsumobide sera
trasladada a través de notas de prensa, noticias, ruedas
de prensa, asi como a través de la propia Web, blog y
las redes sociales.

Se posibilitara la presencia de Kontsumobide en foros de
relacidon y cooperacidn con otros organismos fuera de la
CAE.
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Kontsumo-alorreko estatu eta europa-mailako beste
erakunde batzuekin lankidetza sendotuko da, Europako
programa eta proiektuetan parte hartu ahal izateko.

Kontsumobideren webgunea beste atari batzuetan eta
kanpoko webguneetan egotea bultzatuko da.

Kontsumobideren  zerbitzuak erabiltzen  dituzten
pertsonen gogobetetzea neurtzeko sistema erabiliko da.
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Se intensificara la colaboracién con otros organismos de
consumo de ambito estatal y europeo al objeto de poder
participar en programas y proyectos europeos.

Se impulsara la presencia de la web en otros portales o
en entradas de webs externas.

Se utilizara un sistema para medir la satisfacciéon de las
personas que utilizan los servicios de Kontsumobide.
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PROGRAMA

4432 KONTSUMOBIDE

ARDURADUNA

49 KONTSUMOBIDE — KONTSUMOKO EUSKAL

2017

PROGRAMA
4432 KONTSUMOBIDE
RESPONSABLE

49 KONTSUMOBIDE — INSTITUTO VASCO DE

INSTITUTUA
KONTSUMOBIDEAREN ZUZENDARIA

CONSUMO
DIRECTORA DE KONTSUMOBIDE

MEMORIA

2014-2018 Kontsumobideren Plan Estrategikoak ezartzen
du Institutuaren xedea dela “Euskadiko kontsumitzaileak
eta erabiltzaileak babestea”.

2018rako ikuspegi gisa, Kontsumobidek erreferente izan
nahi du kontsumoaren alorrean, bai Euskal Autonomia
Erkidegoan, bai eta Espainiako estatuan ere.

Gizarteak baliabide erabilgarri eta beharrezko gisa ikus
dezan nahi du Kontsumobidek, kontsumo-ekintzetan
gatazkak prebenitu, saihestu, murriztu eta ebazteko.
Halaber, kontsumitzaile eta erabiltzaileengan, bai eta
enpresa-elkarte eta profesionalengan ere, konfiantza

sortzeko gaitasunagatik aintzat hartzea nahiko luke,
honako ezaugarri hauek oinarri hartuta:
* Irisgarritasuna, elkarrizketarako gaitasuna, eta
elkarrizketa eta bitartekaritzarako prestutasuna.
e Merkatuek hobeto funtziona dezaten eta

merkatuetako segurtasuna hobetu dadin laguntzea.
* Jardueretan arintasuna eta eraginkortasuna.
* Helarazten duen informazioaren kalitatea.

* Beharrizan eta joera berriei erantzuna emateko
proaktibitatea, dinamismoa eta gaitasuna.
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El Plan Estratégico para Kontsumobide 2014-2018
establece como Misiéon del Instituto “Proteger a las
personas consumidoras y usuarias de Euskadi”.

Como Vision para 2018 Kontsumobide aspira a ser
referente en el ambito del consumo, tanto en la Comunidad
Auténoma de Euskadi como en el conjunto del Estado
espafiol.

Kontsumobide quiere ser percibido como un recurso Util y
necesario para prevenir, evitar, reducir y solucionar
conflictos en los actos de consumo y ser reconocido por su
capacidad de generar confianza en las personas
consumidoras y usuarias, asi como en organizaciones
empresariales y profesionales, en base a:

* Su accesibilidad, capacidad de interlocucion y
predisposicion al didlogo y la mediacion.

e Su contribucion a un mejor funcionamiento vy
seguridad en los mercados.

* Laagilidad y eficacia en sus actuaciones.
e La calidad de la informacién que transmite.

e Su proactividad, dinamismo y capacidad de
respuesta a nuevas necesidades y tendencias.
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Euskararen Erabilera Normalizatzeko Plana garatzen
jarraituko dugu; hau izango da, gainera, Eusko Jaurlaritzak
ezarritako V. plangintzaldiko azken urtea. Hortaz,
kontsumitzaile eta erabiltzaileei arreta bi hizkuntza
ofizialetan emango zaiela bermatzea izango da helburu
nagusia, baina ez hori bakarrik; izan ere, Eusko
Jaurlaritzak V. plangintzaldirako ezarritako gainerako
helburuak lortze aldera ere egingo dugu lan: euskera lan-
hizkuntza izateko aurrerapausoak egitea euskaraz gero eta
gehiago sortuz; herri-administrazioen arteko harremanetan
euskara gehiago erabiltzea; eta erakunde-ordezkarien
lidergoa indartzea euskararen normalizazio-prozesua
erakunde bakoitzaren ohiko jardunean txertatzeko. Helburu
orokor hauek transbertsalak dira.

Horretarako, Kontsumobidek proiektuarekin konpromisoa
erakutsi eta erakundeko helburuekin bat egingo duen
profesional-taldea edukiko du, eta etengabeko hobekuntza
eta berrikuntza sustatuko ditu alor guztietan.

Halaber, Kontsumobidek aliantza estrategikoen sarea
eratuko du, eta Dbereziki indartuko ditu EAEko
kontsumitzaileak defendatu eta babesteko erakundeekin
harremana eta koordinazioa ezartzeko mekanismoak.

Erakundearen xedea eta ikuspegia betetze aldera, 6
helburu estrategiko ezarri dira, Kontsumobideren xedearen
adierazle, lortu nahi dena zehazteko ahaleginean.

Horrenbestez, honako jarduera hauek egin nahi dira:

1. INFORMAZIO ETA PRESTAKUNTZA BIZIA,
PREMIA ETA JOERA BERRIEN ARABERA
BIDERATUA

Kontsumobideren webgunearen, blogaren eta gizarte-
sareetako profilen erabilera bultzatuko da, kontsumoaren
alorreko informazioa herritarrengana gero eta gehiago
helarazteko.

Gailu mugikorretarako aplikazio eguneratuta mantenduko
da.

Kontsumobiden Euskararen Erabilera Normalizatzeko
Planaren garapenarekin jarraituko dugu, kontsumitzaileei
eta erabiltzaileei arreta bi hizkuntzetan emango zaiela
bermatzeko.

Azterlanak egingo dira, Euskadiko kontsumitzaileen
berariazko informazio- eta prestakuntza-premiak
ezagutzeko; hartara, jasotako eskaeren araberako
eskaintza prestatuko da.

Euskadiko kontsumitzaileei doako prestakuntza emango
zaie etorkizunean ere, honako zentro hauetan:

e Kontsumobidek EAEko hiru hiriburuetan dituen
prestakuntza-zentroak.
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Se continta con el desarrollo del Plan de Normalizacién del
Uso del Euskera en el Ultimo afio del V. periodo de
planificacion. Asi pues, junto con nuestro objetivo principal,
garantizar la atencion bilingiie a las personas consumidoras
y usuarias, se trabajara con los siguientes objetivos:
realizar progresos para que el euskera sea lengua de
trabajo, creando cada vez mas en euskera; utilizar mas el
euskera en las relaciones entre las administraciones
publicas; y reforzar el liderazgo de los y las representantes
institucionales para incluir el proceso de normalizacién del
euskera en la actividad habitual de cada entidad. Todos
estos objetivos generales son transversales.

Para ello, Kontsumobide contara con un equipo de
profesionales comprometidos/as con el Proyecto vy
alineados/as con los objetivos de la organizacién, e
impulsara la mejora continua asi como la innovacion en
todos los ambitos.

Asimismo, Kontsumobide se dotara de una red de alianzas
estratégicas, fortaleciendo muy especialmente los
mecanismos de relacién y coordinacidon con las entidades
de defensa y proteccién de las personas consumidoras de
la CAE.

Para dar cumplimiento a la Misiéon y Visién de la
organizacion se establecen 6 objetivos estratégicos que
son la expresion de la finalidad que persigue Kontsumobide
tratando de concretar lo que quiere lograr.

Asi se pretenden llevar a cabo las siguientes actuaciones:

1. INFORMACION Y FORMACION AGIL Y
ORIENTADA A NUEVAS NECESIDADES Y
TENDENCIAS

Se potenciara el uso de la Web, blog y perfiles de redes
sociales en que esta presente Kontsumobide con el objetivo
de acercar aun mas la informacion en materia de consumo
a la ciudadania.

Se mantendra actualizada la aplicacién para dispositivos
moviles.

Se continuara con el desarrollo del Plan de Normalizacién
del Uso del Euskera de Kontsumobide para garantizar la
atencion bilingle a las personas consumidoras y usuarias.

Se realizaran estudios para conocer las necesidades
especificas de informacion y formacion de las personas
consumidoras en Euskadi que permitan a posteriori realizar
una oferta acorde a las demandas recogidas.

Se continuara impartiendo formacién gratuita a las

personas consumidoras de Euskadi a través de:

e Los tres centros de formacion de que dispone
Kontsumobide en las tres capitales vascas.
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e kontsumoko programa ibiltarian parte hartzea
eskatzen duten Lehen Hezkuntzako ikastetxeak eta
Bigarren Hezkuntzako lehenengo zikloko ikastetxeak,
eta

e eskainitako programan parte hartzea eskatzen
duten pertsona adinduen zentro edo kolektiboak.

2. KONTSUMO-GATAZKAK
ERAGINKORTASUNEZ ETA EFIZIENTZIAZ
KONPONTZEA

Erreklamazioak telematikoki izapidetzea bultzatuko da,
sistema zaluagoa eta operatiboagoa abian jarrita,
kontsumitzaileek kanal hori gehiago erabil dezaten.

Publikoari arreta ematea eta erreklamazioei erantzutea
homogeneizatzeko sistemak ezarriko dira
Kontsumobideren bulegoetan, onetsitako protokoloen
arabera.

Kontsumobidera jotzen duten kontsumitzaileen
erreklamazioak izapidetzeko denbora murrizteko
ahaleginak egingo dira.

Bitartekotzaren eta arbitrajearen aldeko apustuan aurrera
egingo da, kontsumoaren alorreko gatazkak konpontzeko
sistemak diren aldetik.

Sistema horietako lehenengoari dagokionez,
kontsumitzaileen gogobetetzea dakarten bitartekotzen
kopurua handitzeko ahaleginak egingo dira.

3. MERKATUAN PRESENTZIA ETA
KONTSUMITZAILEEN ETA ERABILTZAILEEN
ESKUBIDEAK ERRESPETATZEN DITUZTEN
ENPRESAK

Ikuskapen-kanpainak planifikatu eta garatuko dira,
merkatuan eskainitako produktu eta zerbitzuek indarrean
dagoen araudia betetzen dutela eta kontsumitzaileen
segurtasuna bermatzen dutela kontrolatzea helburu
hartuta. Urteko kanpainen plana diseinatzeko irizpideen
artean kontuan hartuko da zer sektore eta jarduera diren
gatazkatsuenak edo kontsumitzaileen eta erabiltzaileen
ekintzetan eragin handiena dutenak. Aurreko irizpideaz
gainera, aintzat hartuko dira indarrean jarritako araudi
berriak eta lehendik zeuden arauen aldaketak, bai eta
produktu bat behin eta berriro alerta-sareetan agertzea
edo hari buruzko salaketak jaso izana ere.

Aurrerantzean ere produkiu ez-seguruen alerta-sarea
kudeatuko da, eta Esportazioak Ikuskatzeko, Zaintzeko eta
Arautzeko Zerbitzu Ofizialarekin (SOIVRE, Ekonomia eta
Lehiakortasun  Ministerioari  atxikia)  koordinatutako
jarduerak gauzatuko dira, seguruak ez diren produktuak
mugan kontrolatzea helburu hartuta.

KIUBekin elkarlanean jarraituko da, merkatu-kontrolarekin
loturiko ikuskapen-zereginak garatzeko.
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* Los centros escolares de primaria y primer ciclo de
secundaria que soliciten participar en el programa
itinerante de consumo, y

* Los colectivos de personas mayores que soliciten
participar del programa ofertado.

2. RESOLUCION EFICAZ Y EFICIENTE DE
CONFLICTOS DE CONSUMO

Se impulsara la teletramitacion de reclamaciones a través
de la puesta en marcha de un sistema mas &gil y operativo
para que las personas consumidoras incrementen la
utilizacion de este canal.

Se implantaréan los sistemas de homogeneizacion en el
tratamiento de atencion al publico y reclamaciones en las
distintas oficinas de Kontsumobide conforme a los
protocolos aprobados.

Se tratara de disminuir el tiempo de tramitacion de las
reclamaciones de las personas consumidoras que se
dirigen a Kontsumobide.

Se continuara apostando por la mediacién y el arbitraje
como sistemas de resolucion de conflictos en materia de
consumo.

Respecto al primero de los sistemas, se trabajara para
conseguir incrementar el numero de mediaciones
satisfactorias para las personas consumidoras.

3. PRESENCIA EN EL MERCADO Y EMPRESAS
RESPETUOSAS CON LOS DERECHOS DE LAS
PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS

Se planificaran y desarrollaran campafnas de inspeccion
con el objetivo de controlar que los productos y servicios
ofertados en el mercado responden a la normativa en vigor
y garantizan la seguridad de las personas consumidoras.
Entre los criterios para disefar el plan de campafnas anual
se tendra en cuenta qué sectores y actividades son mas
conflictivos o tienen mayor incidencia en los actos de las
personas consumidoras y usuarias. Ademas, del criterio
anterior, se valorard la entrada en vigor de nuevas
normativas o modificaciones de las existentes asi como el
hecho de que un producto de modo reiterado aparezca en
redes de alertas o haya sido denunciado.

Se seguira gestionando la Red de Alerta de productos
inseguros y se realizaran actuaciones coordinadas con el
SOIVRE (Servicio Oficial de Inspeccion, Vigilancia y
Regulacion de las Exportaciones) adscrito al Ministerio de
Economia y Competitividad, con el fin de controlar las
importaciones de productos inseguros en aduana.

Se continuara trabajando con las OMICs para el desarrollo
de las labores de inspeccion relacionadas con el control de
mercado.
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Lanbide- eta sektore-elkarteekin eta merkataritza-
ganberekin lankidetzan jardutea bultzatzeko ahaleginak
egingo dira, kontsumitzaileak babesteko berme handiagoa
ekarriko duten ekintzak eta/edo proiektuak bideratzeko
sinergiak sortzea helburu hartuta. Besteak beste,
lankidetza-hitzarmenak eta jardunbide egokien kodeak
egiteko asmoa dago.

Halaber, web-orrian ageri den enpresentzako atala
garatzen jarraituko da, lanerako gune komuna eta
enpresentzat baliagarria izango dena lortzeko.

Kontsumoko arbitraje-sistemaren aldeko apustua, gatazkak
konpontzeko tresna interesgarria den aldetik, gauzatuko
da, sistema horri buruzko zabalkunde- eta informazio-
kanpaina eginez, eta sistema horri enpresa gehiago
atxikitzea helburu hartuta.

4. ALIANTZA SENDOEN SAREA,
KONTSUMOBIDEREN KONTSUMO-POLITIKA
ETA HELBURU ESTRATEGIKOEKIN BAT
DATORRENA

Kontsumitzaileen  informaziorako  udal-bulegoentzako
laguntza ekonomikoen kanalei eutsiko zaie, bai eta
kontsumitzaileen elkarteentzakoei ere, eta erakunde
horiekiko koordinazioa sendotzeko ahaleginak egingo dira.
Halaber, kontsumoaren alorreko berariazko barneko
prestakuntza-programa, Kontsumobideko langileak helburu
dituena, eskainiko zaie kontsumitzaileen informaziorako
udal-bulegoetako eta  kontsumitzaileen elkarteetako
langileei ere.

Sendo egingo da Euskadiko kontsumitzaile-elkarteek
zenbateko txikiko hitzezko epaiketetan defentsa juridikoa
eskaintzeko eta kontsumitzaileen eskubideak babesteko
bukarazte-akzioak emateko aukera.

Gainerako kontsumo-ereduendeekiko harremanak
indartzea helburu hartuta beste autonomia-erkidego
batzuekin lan-esperientziak trukatzea planteatuko da.

Eusko Jaurlaritzako beste sail eta erakunde batzuekin lan
egingo dugu aurrerantzean ere, kontsumitzaileei eta
erabiltzaileei babes hobea emateko ekintza eta
proiektuetan.

Turismo, Merkataritza eta Kontsumoko Saileko beste
zuzendaritzekin harremanak baita lankidetza izango da,
proiektu-zehatzetan edo elkarrekiko ekintza-ildoetan parte
hartuz.

5. PROFESIONAL-TALDEA, ETENGABEKO
HOBEKUNTZA ETA BERRIKUNTZA

2014-2018 Kontsumobideren Plan Estrategikoa onetsi
ostean, zuzendaritza-batzordeak 2017ko Urteko
Kudeaketa Planaren jarraipena eta ebaluazioa egingo du,
bertan jasotako ekintzak betetzen eta jarraitzen direla
bermatzeko.
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Se tratard de impulsar la colaboracién con asociaciones
profesionales y sectoriales asi como Camaras de Comercio
con la intencion de crear sinergias que posibiliten el
desarrollo de acciones y/o proyectos que redunden en una
mayor garantia en la proteccion de las personas
consumidoras, tales como convenios de colaboracion o
cédigos de buenas practicas.

Asimismo, se seguira desarrollando el apartado dirigido a
empresas de la pagina Web con la intencidon de conseguir
un espacio de trabajo comun y de utilidad para éstas.

La apuesta por el Sistema Arbitral de Consumo como
herramienta de interés en la resolucién de conflictos se
concretara en la realizacion de una campana de difusiéon e
informacion de dicho sistema con el objetivo de conseguir
mas adhesiones empresariales al mismo.

4. RED DE ALIANZAS FUERTES Y ALINEADAS
CON LAS POLITICAS DE CONSUMO Y
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE
KONTSUMOBIDE

Se mantendran canales de ayudas econdmicas para las
Oficinas Municipales de Informacién a las Personas
Consumidoras asi como para las Asociaciones de
Personas Consumidoras, tratando de fortalecer la
coordinacién existente con estas entidades. Asimismo, el
programa de formacion interna especifica en materia de
consumo dirigida al personal de Kontsumobide se ofrecera
al personal de OMICs y Asociaciones de Personas
Consumidoras.

Se reforzard la opcién de que, por parte de las
Asociaciones de Consumidores de Euskadi, se preste la
defensa juridica en los juicios verbales de menor cuantia y
se presenten acciones de cesacion en defensa de los
derechos de las personas consumidoras.

Con el objetivo de fortalecer la interrelacion con el resto de
organismos de consumo se planteara un intercambio de
experiencias de trabajo con otras Comunidades
auténomas.

Se continuara trabajando con otros departamentos y
organismos del Gobierno Vasco en acciones y proyectos
que supongan una mejora para la proteccion de las
personas consumidoras y usuarias.

Se mantendran contactos y se colaborara con el resto de
direcciones del Departamento de Turismo, Comercio y
Consumo, pudiendo participar en proyectos concretos o en
lineas de actuacion conjuntas.

5. EQUIPO DE PROFESIONALES, MEJORA
CONTINUA E INNOVACION

Tras la aprobacién del Plan Estratégico de Kontsumobide
2014-2018, desde el Comité de Direccién se realizara el
seguimiento y evaluacion del Plan de Gestion Anual 2017
garantizando el cumplimiento y seguimiento de las
acciones recogidas.
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Institutuko  langileen  prestakuntza eta birziklatzea
bultzatuko da, kontsumoaren alorreko berariazko
prestakuntza-premiei erantzunez. Orobat, kontuan hartuko
dira beste lanbide-premia batzuk, orokorrak edo hizkuntzari
dagozkionak (Kontsumobideren Euskararen Erabilera
Normalizatzeko Planaren arabera), langileen etengabeko
hobekuntza eta gizarte-errealitate berrietara egokitzea
bideratzeko, eta euskara lan-hizkuntza izatera heltzeko
bidean aurrerapausoak emateko.

Azpiegitura teknologikoa eguneratuko da, bai eta
Institutuari esleitutako eskumenak eraginkortasunez eta
efizientziaz kudeatzeko behar diren garapen informatikoak
ere.

6. OSPEA, IRUDIA ETA KANPO-PROIEKZIOA

Kontsumoaren alorreko aholkuak hedatzeko zabalkunde-
kanpainak egingo dira, kontsumitzaileen eskubide eta
betebeharrak gogorarazteko.

Institutuak garatutako jarduerari buruzko informazioa
helaraziko zaio iritzi publikoari, zenbait bitarteko baliatuta:
prentsa-oharrak, albisteak, prentsaurrekoak. Baita
Kontsuumobideren webgunea, bloga eta gizarte sariak ere.

Kontsumobide EAEtik kanpoko beste erakunde batzuekin
harreman -eta lankidetza- foroetan jardutea bideratuko da.

Kontsumo-alorreko estatu eta europa-mailako beste
erakunde batzuekin lankidetza sendotuko da, Europako
programa eta proiektuetan parte hartu ahal izateko.

Kontsumobideren webgunea beste atari batzuetan eta
kanpoko webguneetan egotea bultzatuko da.

Kontsumobideren zerbitzuak erabiltzen dituzten pertsonen
gogobetetzea neurtzeko sistemarekin erabiliko da.
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Se impulsara la formacion y el reciclaje del personal del
Instituto dando respuesta a las necesidades formativas
especificas de consumo asi como aquellas otras
necesidades profesionales de caracter general o
linguisticas (acordes al Plan de Normalizacién de Uso del
Euskera de Kontsumobide) de modo que permitan la
mejora continua del personal y la adaptacion de las nuevas
realidades sociales, y se den pasos para que el euskera se
convierta en lengua de trabajo.

Se modernizard la infraestructura tecnoldgica y los
desarrollos informaticos que sean precisos para una
gestién eficaz y eficiente de las competencias atribuidas al
Instituto.

6. NOTORIEDAD, IMAGEN Y PROYECCION
EXTERIOR

Se realizaran campafas de difusién de consejos de
consumo con el objetivo de recordar los derechos y
deberes de las personas consumidoras.

La actividad desarrollada por Kontsumobide sera
trasladada a través de notas de prensa, noticias, ruedas de
prensa, asi como a través de la propia Web, blog y las
redes sociales.

Se posibilitara la presencia de Kontsumobide en foros de
relacion y cooperacion con otros organismos fuera de la
CAE.

Se intensificara la colaboracion con otros organismos de
consumo de ambito estatal y europeo al objeto de poder
participar en programas y proyectos europeos.

Se impulsara la presencia de la web de Kontsumobide en
otros portales u otras webs externas.

Se utilizara un sistema para medir la satisfaccion de las
personas que utilizan los servicios de Kontsumobide.

HELBURUA OBJETIVO
EKINTZA MAGNITUDEA ACCION
ADIERAZLEA R INDICADOR
1. INFORMAZIO ETA PRESTAKUNTZA BIZIA, 1. INFORMACION Y FORMACION AGIL Y
PREMIA ETA JOERA BERRIEN ARABERAKOA ORIENTADA A NUEVAS NECESIDADES Y
TENDENCIAS
1.1. INFORMAZIOA 1.1. INFORMACION
1.1.1. Lurralde-zerbitzuetan egindako kontsulten| 8.000 1.1.1. N. de consultas en los Servicios
kop. Territoriales.
1.1.2. Idatziz aurkeztutako kontsultei erantzuteko 4 1.1.2. N. de dias de respuesta a las consultas
egunak. presentadas por escrito.
1.1.3. Linean egindako kontsulten kop. 1.000 1.1.3. N. de consultas On line.
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HELBURUA
EKINTZA
ADIERAZLEA

MAGNITUDEA
MAGNITUD

OBJETIVO
ACCION
INDICADOR

1.1.4. Linean egindako kontsultei erantzuteko
egunak.

1.1.5. Liburuxken eta argitalpenen kop.

1.1.6. Webeko eduki berrien eta aktualizazioen
kop.

1.1.7. Blogeko eduki berrien kop.

1.1.8. Facebook-eko post-kop.

1.1.9. Twitterreko txioen kop.

1.2. PRESTAKUNTZA

¢ Prestakuntza-jarduerak prestakuntza-zentroetan.

1.2.1. Osatutako taldeen kop.
1.2.2. Egindako tailerren kop.
1.2.3. Parte-hartzaileen kop.

¢ Prestakuntza-jarduerak ikastetxeetan.

1.2.4. lkastetxeen kop.

1.2.5. Egindako tailerren kop.

1.2.6. lkasleen kop.
1.2.7.Parte-hartzaileen kop.

1.2.8. Parte hartu duten gurasoen kop.

* Pertsona adinduentzako prestakuntza-jarduerak.

1.2.9. Zentroen kop.
1.2.10. Parte-hartzaileen kop.
1.2.11. Parte hartzaileen kop.

¢ Profesionalentzako berariazko

jarduerak.

prestakuntza-

1.2.12. Jardueren kop.

1.2.13. Parte-hartzaileen kop.

1.3. AZTERLANAK

1.3.1. Azterlanen kop.

1.4 EUSKARAREN ERABILERA PLANA

50

50

450

700

170

2.400

26.000

136

2.000

24.000

50.000

700

60

700

2.200

15

250

1.1.4. N. de dias de respuesta a consultas
realizadas on-line.

1.1.5. N. de folletos y publicaciones.

1.1.6. N. de nuevos contenidos y actualizaciones
en la web.

1.1.7. N. de nuevos contenidos en el blog.
1.1.8. N. de post en Facebook.

1.1.9. N. de twits en twitter.

1.2. FORMACION

e Actividades formativas en los centros de formacion.

1.2.1. N. de grupos formados.
1.2.2. N. de talleres realizados.
1.2.3. N. de asistentes.

e Actividades formativas en centros escolares.

1.2.4. N. de centros.

1.2.5. N. de talleres realizados.

1.2.6. N. de alumnos/as.

1.2.7 N. de participantes.

1.2.8 N. de padres y madres participantes.

¢ Actividades formativas para personas mayores.

1.2.9. N. de centros.
1.2.10. N. de asistentes.
1.2.11. N. de participantes.

e Actividades formativas

profesionales.

especificas para

1.2.12. N. de actividades.

1.2.13. N. de asistentes.

1.3. ESTUDIOS

1.3.1. N. de estudios.

1.4 PLAN DE USO DEL EUSKERA
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HELBURUA OBJETIVO
EKINTZA MAGNITUDEA ACCION
ADIERAZLEA AT INDICADOR
1.4.1. Kontsumitzaileei eta erabiltzaileei arreta bi| 100 % 1.4.1. Garantizar la atenciéon bilingie a las
hizkuntzetan emango zaiela bermatzea. personas consumidoras y usuarias.
2. KONTSUMO-GATAZKAK 2. RESOLUCION EFICAZ Y EFICIENTE DE
ERAGINKORTASUNEZ ETA EFIZIENTZIAZ CONFLICTOS
KONPONTZEA
2.1. Kontsumoko erreklamazioak. 2.1 Reclamaciones de consumo.
2.1.1. Bideratzeko onartu ez diren 5% 2.1.1. % de reclamaciones no admitidas a
erreklamazioen ehunekoa. tramite.
2.1.2. Kontsumobideren lurralde-zerbitzuetan| 9.000 2.1.2. Reclamaciones atendidas.
aurkeztutako erreklamazioak.
2.1.3. On line aurkeztutako erreklamazioak. 250 2.1.3. Reclamaciones presentadas on-line.
2.1.4. Erreklamazioak konpontzeko batez 45 2.1.4. Tiempo medio en la resolucion de
besteko denbora (egunak). reclamacion (dias).
2.2, Bitartekotza. 2.2 Mediacion.
2.2.1. Bitarteko tekniken kop. 6.000 2.2.1. N. de mediaciones técnicas.
2.2.2. Emaitza ona izandako bitartekotzen| 45% 2.2.2. Porcentaje de mediaciones con resultado
ehunekoa. satisfactorio.
2.3. Arbitrajea. 2.3 Arbitraje.
2.3.1. Eskaeren kop. 1.000 2.3.1. N. de solicitudes.
2.3.2. Telematikoki aurkeztu diren arbitraje- 10% 2.3.2. % de solicitudes de arbitraje presentadas
eskaeren ehunekoa. telematicamente.
2.3.3. Laudoen kop. 500 2.3.3. N. de laudos.
2.4. Kontsumoaren gaineko araudia 2.4. Normativa sobre consumo
2.4.1. Arau edo dekretuaren aldaketak. 1 2.4.1. Modificaciones de normas o decretos
2.5. Zehepen-espedienteak. 2.5. Expedientes sancionadores.
2.5.1. Zehepen-espedienteen kop. 200 2.5.1. N. Expedientes sancionadores.
3. MERKATUAN IZAN DEN PRESENTZIA ETA 3. PRESENCIA EN EL MERCADO Y EMPRESAS
KONTSUMITZAILEEN ETA ERABILTZAILEEN RESPETUOSAS CON LOS DERECHOS DE LAS
ESKUBIDEAK ERRESPETATZEN DITUZTEN PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS
ENPRESAK
¢ lkuskapen-kanpainak. e Campanas de inspeccion.
3.1. Egindako kanpainak. 3.1 Campanias realizadas.
3.1.1. Ikuskapen-kanpaina guztiak. 12 3.1.1. N. total de campahas.
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HELBURUA OBJETIVO
EKINTZA MAGNITUDEA ACCION
ADIERAZLEA RRCHICY INDICADOR
3.1.1.1 Gehien eskatu diren sektoreei 3 3.1.1.1 N. total de campafas relacionadas
lotutako kanpainak, guztira. con los sectores mas reclamados.
3.2. Ikuskapen-jarduerak. 3.2 Actuaciones de Inspeccion.
3.2.1. Kanpainen ondorioz egindako jarduerak. 200 3.2.1. Actuaciones inspectoras por campanas.
3.2.2. Alerten ondorioz egindako jarduerak. 1.500 3.2.2. Actuaciones por alertas.
3.3. Alerta-sarea. 3.3 Red de Alerta.
3.3.1. Alerta-sareen kop. 2.500 3.3.1. N. de redes de alerta.
3.4. SOIVREK egindako lankidetza eskaera. 3.4 Solicitudes de colaboracién por el SOIVRE.
3.4.1. Lankidetza eskaera kop. 90 3.4.1. N. de solicitudes de colaboracién.
3.5. Kontrolatutako Unitateak. 3.5 Unidades Controladas.
3.5.1.  Alerta-sarearen  bidez = merkatutik| 10.000 3.5.1. N. de unidades retiradas del mercado por
kendutako unitateen kop. red de alerta.
3.5.2. kontrolatutako unitateen kop. (SOIVRE). 350.000 3.5.2. N. de unidades controladas (SOIVRE).
3.6 Kontsumitzaileen informaziorako  Udal- 3.6 Colaboracién con OMICs.

bulegoekiko kolaborazioa.

3.6.1. Kontsumo-ikuskapen zerbitzua daukaten 7 3.6.1. N. Omics que realizan labores de
kontsumitzaileen informaziorako udal-bulegoen inspeccion.
kop.
e Empresak. e Empresas.
3.8. Kontsumoko arbitraje-sistemari atxikitako| 15.000 3.8. N. de empresas adheridas al sistema arbitral
enpresen kop. de consumo.
3.9. Enpresekin egindako hitzarmenen edo 7 3.9. N. de convenios o colaboraciones con
elkarlanen kop. empresas.
3.12. Jardunbide onen kodigoen kop. 1 3.12. N. de codigos de buenas practicas.
4. KONTSUMOBIDEREN KONTSUMO POLITIKA 4. RED DE ALIANZAS FUERTES Y ALINEADAS
ETA HELBURU ESTRATEGIKOEKIN BAT CON LAS POLITICAS DE CONSUMO Y
DATOZEN ALIANTZA SENDOEN SAREA OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE

KONTSUMOBIDE

4.1. Kontsumitzaileen informaziorako udal- 4.1.- Oficinas Municipales de Informacion al
bulegoak (KIUB). Consumidor (OMIC).

4.1.1. Bulegoen kop. 37 4.1.1. N. de oficinas.

4.1.2. Erantzundako kontsulten kop. 27.000 4.1.2. N. de consultas atendidas.

4.1.3. Erantzundako erreklamazioen kop. 12.100 4.1.3. N. de reclamaciones atendidas.
4.2. Kontsumitzaile-elkarteak. 4.2.- Asociaciones de Personas Consumidoras.
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HELBURUA OBJETIVO
EKINTZA MAGNITUDEA ACCION
ADIERAZLEA RLCRILD INDICADOR
4.2.1. Bulegoen kop. 9 4.2.1. N. de oficinas.
4.2.2. Erantzundako kontsulten kop. 5.000 4.2.2. N. de consultas atendidas.
4.2.3. Erantzundako erreklamazioen kop. 1.100 4.2.3. N. de reclamaciones atendidas.
4.2.4. Akzio judizialen kop. 300 4.2.4. N. de acciones judiciales.
4.3. Kontsulta Batzordea. 4.3. Comision Consultiva.
4.3.1. Txostenen kop. 16 4.3.1. N. informes emitidos.
4.4. EJko beste sail eta erakunde batzuekiko 4.4. Alianzas con otros departamentos y
itunak. organismos del GV.
4.4.1. EJko sailekin edo erakundeekin lortutako 5 4.4.1. N. de acuerdos alcanzados con distintos
akordioak. departamentos u organismos del GV.
4.5. Beste erakunde batzuekiko itunak. 4.5. Alianzas con otros organismos.
4.5.1. Estatuko edo Europako zenbat forotan 4 4.5.1. N. de foros estatales o europeos en los
hartu den parte. que se ha participado.
5. PROFESIONAL-TALDEA, ETENGABEKO 5. EQUIPO DE PROFESIONALES, MEJORA
HOBEKUNTZA ETA BERRIKUNTZA CONTINUA E INNOVACION
5.1. Zerbitzu berriak, osagarriak eta informatika- 8 5.1. N. de nuevos servicios, complementos y
ekipoak. equipos informaticos.
5.2. Informatika-aplikazio  edo  garapen 1 5.2. N. de nuevas aplicaciones informaticas o de
informatiko berriak. desarrollos informaticos.
5.3. Kontsumobideko langileentzako zeharkako 45 5.3. N de cursos de formacion transversal del
prestakuntza-ikastaroak. personal de Kontsumobide.
5.4 Kontsumobideko langileentzako 2 5.4 N de acciones formativas del personal de
prestakuntza-ekintzak. Kontsumobide
5.5 Prestakuntza egoerari buruzko inkesta edo 1 5.5. N. de encuestas o diagndsticos de situacion
diagnostikoak. formativa.
6. OSPEA, IRUDIA ETA KANPORAKO 6. NOTORIEDAD, IMAGEN Y PROYECCION
HEDADURA EXTERIOR
6.1. Irratiko agerpenen kop. 400 6.1. N. de presencias en radio.
6.2. Interneteko publizitate-agerpenak. 6 6.2. N. de presencias publicitarias en Internet.
6.3. Prentsa-oharrak. 12 6.3. Notas de prensa.
6.4. Prentsa idatzian izandako eraginen kop. 200 6.4. N. de impactos en prensa escrita.
6.5. Facebookeko jarraitzaileak. 2.000 6.5. N. de seguidores de Facebook.
6.6. Twitterreko jarraitzaileak. 1.400 6.6. N. de seguidores de twitter.
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6.7. Webeko bisitarien kop. 75.000 6.7.N. de visitas a la web.
6.8. Blogeko sarreren kop. 9.000 6.8.N. de entradas en el blog.
6.9. Kontsumobiderenak ez diren zenbat 8 6.9. N. de webs ajenas a Kontsumobide en las

webgunetan agertzen den haren webgunea.

que aparece su Web.
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Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua SEK./PROGR./KAPIT.EN ARABERAKO LABURP. - GASTUA
Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo RESUMEN POR SECCION; PROGRAMA; CAPITULO - GASTO
ORGANIKOA / ORGANICA EKONOMIKOA / ECONOMICA FUNTZIONALA / FUNCIONAL

MILA / MILES
<= <o <
38 | 55 | 23 £
NG oo 25 2017 &5
so | S8 | &8 a&
w8 | 28 | 33 B
49 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651,0 100,0
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 4432 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651,0 100,0
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 4432 1 Langile-gastuak 3.431,4 51,6
Gastos de personal
49 4432 2 Funtzionamendu-gastuak 1.551,8 23,3
Gastos de funcionamiento
49 4432 3 Finantza-gastuak 0,3 0,0
Gastos financieros
49 4432 4 Gastu arruntetarako transf. eta dirulaguntzak 1.381,7 20,8
Transferencias y subvenciones gastos corrientes
49 4432 6 Inbertsio errealak 241,0 3,6
Inversiones reales
49 4432 7 Kapital eragiketetako transf. eta dirulaguntzak 14,8 0,2
Transferencias y subvenciones operaciones capital
49 4432 8 Finantza-aktiboen gehikuntza 30,0 05
Aumento de activos financieros
GUZTIRA 6.651,0 100
TOTAL
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Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua SEK./PROGR./KAPIT.EN ARABERAKO LABURP. - SARRERA
Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo RESUMEN POR SECCION; PROGRAMA; CAPITULO - INGRESO
ORGANIKOA / ORGANICA EKONOMIKOA / ECONOMICA FUNTZIONALA / FUNCIONAL

MILA / MILES
<= <o <
38 | 55 | 23 £
NG oo 25 2017 &5
so | S8 | &8 a&
w8 | 28 | 33 B
49 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651,0 100,0
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 4432 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651,0 100,0
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 4432 3 Tasak, salneurriak eta zuzb. publikoko b. batzuk 1941 29
Tasas, precios publicos y otros in. derecho publ.
49 4432 4 Gastu arruntetarako transf. eta dirulaguntzak 5.626,9 84,6
Transferencias y subven. para gastos corrientes
49 4432 8 Finantza-aktiboen gutxitzea 830,0 12,5
Disminucion de activos financieros
GUZTIRA 6.651,0 100
TOTAL
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Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua
Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo

ORGANIKOA / ORGANICA

2017

GASTUEN ETA DIRU-SARREREN EGOERA - GASTUA

EKONOMIKOA / ECONOMICA

ESTADO DE GASTOS E INGRESOS - GASTO

FUNTZIONALA / FUNCIONAL
4432 Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua

4432 Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo

EURO / EUROS

‘O
=== GE | v
<z [=S=S| 52 | N
S8 | == | B8 £8 | 35 PARTIDAK GUZTIZKOAK
5088 | 25 |85 | & PARTIDAS TOTALES
oo ([ Ee | W e | K5
oo N NS
<®
49 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651.000
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 | 4432 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651.000
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 | 4432 01 Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua 6.651.000
Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo
49 | 4432 01 [ Langile-gastuak 3.431.447
Gastos de personal
49 | 4432 | 01 |10 Goi-karguak 67.758
Altos cargos
49 | 4432 01 |100 Goi-karguen ordainsariak 67.758
Retribuciones de Altos Cargos
49 | 4432 01 10000 Goi-karguen ordainsariak 67.758
Retribuciones de Altos Cargos
49 | 4432 | 01 (10000 | 000 Goi-karguen ordainsariak 67.758
Retribuciones de Altos Cargos
49 | 4432 01 [12 Funtzionarioak 2.660.437
Funcionarios
49 | 4432 01 (120 Funtzionarioen ordainsariak 2.660.437
Retribuciones de funcionarios
49 | 4432 01 12000 Funtzionarioen ordainsariak 2.660.437
Retribuciones de funcionarios
49 | 4432 01 {12000 | 000 Funtzionarioen ordainsariak 2.591.660
Retribuciones de funcionarios
49 | 4432 01 12000 | 001 2012ko abenduari dagokion aparteko ordainsariaren berreskuratzea 38.346
Recuperacion de la paga extraordinaria del mes de diciembre de 2012
49 | 4432 01 12000 | 002 Ordainsari gehikuntza 30.431
Incremento retributivo
49 | 4432 01 |16 Kuotak, prestazioak eta gizarte-gastuak 703.252
Cuotas, prestaciones y gastos sociales
49 | 4432 01 |160 Erakundearen konturako kotizazio sozialak 686.252
Cotizaciones sociales a cargo de la entidad
49 | 4432 01 |16000 Erakundearen konturako kotizazio sozialak 686.252
Cotizaciones sociales a cargo de la entidad
49 | 4432 01 16000 | 000 Erakundearen konturako kotizazio sozialak 686.252
Cotizaciones sociales a cargo de la entidad
49 | 4432 01 [162 Bestelako gastu sozialak 17.000
Otros gastos sociales
49 | 4432 | 01 [16201 Langileriaren prestakuntza eta hobekuntza 13.000
Formacion y perfeccionamiento del personal
49 | 4432 01 |16201 | 000 Langileriaren prestakuntza eta hobekuntza 13.000
Formacion y perfeccionamiento del personal
49 | 4432 01 (16211 Gizarte ekintza 4.000
Accion social
49 | 4432 01 |16211| 000 Gizarte ekintza 4.000
Accion social
49 | 4432 01 |2 Funtzionamendu-gastuak 1.551.758
Gastos de funcionamiento
49 | 4432 01 (21 Alokairuak eta kanonak 12.300
Arrendamientos y cdnones
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49 | 4432 | 01 |[212 Eraikuntzak 7.800
Construcciones
49 | 4432 | 01 [21200 Eraikuntzak 7.800
Construcciones
49 | 4432 | 01 (21200 | 000 Eraikuntzak 7.800
Construcciones
49 | 4432 01 (218 Kanonak 4.500
Cénones
49 | 4432 | 01 [21800 Kanonak 4.500
Cénones
49 | 4432 01 |21800| 000 Kanonak 4.500
Cénones
49 | 4432 01 |22 Konponketak eta zainketak 56.384
Reparaciones y conservacion
49 | 4432 | 01 |222 Eraikuntzak 39.884
Construcciones
49 | 4432 | 01 [22200 Eraikuntzak 39.884
Construcciones
49 | 4432 | 01 (22200 | 000 Eraikuntzak 39.884
Construcciones
49 | 4432 01 |223 Instalazio teknikoak, makineria eta tresneria 4.500
Instalaciones técnicas, maquinaria y utillaje
49 | 4432 01 |22301 Instalazio teknikoak eta bestelako instalazioak 3.500
Instalaciones técnicas y otras instalaciones
49 | 4432 01 (22301 | 000 Instalazio teknikoak eta bestelako instalazioak 3.500
Instalaciones técnicas y otras instalaciones
49 | 4432 01 (22321 Tresneria 1.000
Utillaje
49 | 4432 | 01 (22321 | 000 Tresneria 1.000
Utillaje
49 | 4432 | 01 |[224 Altzariak 9.000
Mobiliario
49 | 4432 | 01 [22400 Altzariak 9.000
Mobiliario
49 | 4432 | 01 (22400 | 000 Altzariak 9.000
Mobiliario
49 | 4432 01 |226 Garraio-elementuak 3.000
Elementos de transporte
49 | 4432 01 22600 Garraio-elementuak 3.000
Elementos de transporte
49 | 4432 01 |22600 | 000 Garraio-elementuak 3.000
Elementos de transporte
49 | 4432 01 |23 Kanpoko beste zerbitzu batzuk 1.483.074
Otros servicios exteriores
49 | 4432 01 (232 Profesional independienteen zerbitzuak 28.466
Servicios de profesionales independientes
49 | 4432 01 [23201 Profesional independienteen zerbitzuak 25.466
Servicios de profesionales independientes
49 | 4432 | 01 [23201| 001 Kontsumo arbitroak 25.466
Arbitros de consumo
49 | 4432 01 |23202 Abokatuak, prokuradoreak eta epaiketa-kostuak 3.000
Abogados, procuradores y costas judiciales
49 | 4432 01 |23202 | 000 Abokatuak, prokuradoreak eta epaiketa-kostuak 3.000
Abogados, procuradores y costas judiciales
49 | 4432 01 |236 Komunik. inst., publizitat. eta harreman publikoak 103.995
Comunicacion institucional, publicidad y rela.pu.
49 | 4432 01 |23601 Erakunde-komunikazioa, publizitatea 102.995

Comunicacidn institucional, publicidad
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49 | 4432 01 (23601 | 001 Komunikazio instituzionala 7.500
Comunicacion institucional
49 | 4432 01 |23601 | 002 Sentsibilizazio eta informazio kanpainak 95.495
Campafias de sensibilizacion e informacion
49 | 4432 01 |23611 Protokolo eta ordezkapen jarduerak 1.000
Atenciones protocolarias y representativas
49 | 4432 01 |23611 | 000 Protokolo eta ordezkapen jarduerak 1.000
Atenciones protocolarias y representativas
49 | 4432 01 |237 Hornidurak 40.000
Suministros
49 | 4432 01 |23701 Energia elektrikoa 25.000
Energia eléctrica
49 | 4432 01 (23701 | 001 Energia elektrikoa. Konpromiso kreditua: 2018: 0,02 M; Guztira: 0,02 M. 25.000
Energia Eléctrica. Crédito de compromiso: 2018: 0,02 M; Total: 0,02 M.
49 | 4432 | 01 (23711 Ura 1.500
Agua
49 | 4432 01 |23711| 000 Ura 1.500
Agua
49 | 4432 | 01 [23721 Gasa 10.000
Gas
49 | 4432 01 |23721| 000 Gasa 10.000
Gas
49 | 4432 01 |23799 Bestelako hornidurak 3.500
Otros suministros
49 | 4432 | 01 (23799 | 000 Bestelako hornidurak 3.500
Otros suministros
49 | 4432 01 |238 Kanpoko beste zerbitzu batzuk 1.310.613
Otros servicios exteriores
49 | 4432 01 |23801 Bulegoko materiala 5.000
Material de oficina
49 | 4432 | 01 (23801 | 001 Bulegoko materiala 3.000
Material de oficina
49 | 4432 01 |23801 | 002 Material informatikoa 2.000
Material informdtico
49 | 4432 | 01 (23802 Prentsa, aldizkariak, liburuak eta argitalpenak 2.000
Prensa, revistas, libros y otras publicaciones
49 | 4432 01 (23802 | 000 Prentsa, aldizkariak, liburuak eta argitalpenak 2.000
Prensa, revistas, libros y otras publicaciones
49 | 4432 01 |23811 Garbiketa eta higienea 15.000
Limpieza y aseo
49 | 4432 01 |23811| 000 Garbiketa eta higienea 15.000
Limpieza y aseo
49 | 4432 01 |23821 Segurtasuna 3.000
Seguridad
49 | 4432 01 |23821| 000 Segurtasuna 3.000
Seguridad
49 | 4432 01 |23831 Lokomozioa eta egonaldi-gastuak 20.000
Locomocion y gastos de estancia
49 | 4432 01 (23831 | 000 Lokomozioa eta egonaldi-gastuak 20.000
Locomocidn y gastos de estancia
49 | 4432 01 (23851 Komunikazio telefonikoak, informatikoak eta telem. 3.000
Comunicaciones telefonicas, informaticas y telema.
49 | 4432 01 |23851 | 000 Komunikazio telefonikoak, informatikoak eta telem. 3.000
Comunicaciones telefonicas, informéticas y telema.
49 | 4432 | 01 [23856 Mezularitza 5.500
Mensajeria
49 | 4432 | 01 (23856 | 000 Mezularitza 5.500
Mensajeria
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49 | 4432 01 23880 Beste zerb. batz. EAEko AP-KES sailkat.erak. esk. 250.900
O. serv. prestad. por entidad. clasif. AP-SEC CAE
49 | 4432 01 23880 | 001 Alokairuak 32.000
Renting
49 | 4432 01 |23880| 002 Litzentziak 7.000
Licencias
49 | 4432 | 01 (23880 | 003 Mantenua 10.000
Mantenimiento
49 | 4432 | 01 |23880 | 004 Instalazioak 1.500
Instalaciones
49 | 4432 | 01 (23880 | 005 Hedapenak 2.500
Ampliaciones
49 | 4432 01 |23880 | 006 Laguntza teknikoa 197.900
Asistencia técnica
49 | 4432 01 (23881 Argitalpenak eta argitalpenen banaketa 2.000
Edicicn y distribucion de publicaciones
49 | 4432 01 |23881 | 000 Argitalpenak eta argitalpenen banaketa 2.000
Edicion y distribucion de publicaciones
49 | 4432 01 [23882 Bilerak, hitzaldiak eta ikastaroak 5.000
Reuniones, conferencias y cursos
49 | 4432 01 |23882 | 000 Bilerak, hitzaldiak eta ikastaroak 5.000
Reuniones, conferencias y cursos
49 | 4432 01 (23899 Bestelako zerbitzuak 999.213
Otros servicios
49 | 4432 | 01 [23899| 001 2016-2017ko prestakuntza ikastetxeetan. Lehendik agindutako kreditua. 299.500
Formacion en centros educativos 2016-2017. Crédito comprometido en
afios anteriores.
49 | 4432 01 |23899 | 002 2017-2018ko prestakuntza ikastetxeetan. Konpromiso kreditua: 2018: 125.000
0,30 M; Guztira: 0,30 M.
Formacion en centros educativos 2017-2018. Crédito de compromiso:
2018: 0,30 M; Total: 0,30 M.
49 | 4432 01 (23899 | 003 Merkatuen kontrola 12.000
Control de mercado
49 | 4432 01 |23899 | 004 Kontsumo prestakuntzarako zentroa. Konpromiso kreditua: 2018: 0,10 M; 475.000
Guztira; 0,10 M.
Centro de formacion en consumo. Crédito de compromiso: 2018: 0,10 M;
Total: 0,10 M.
49 | 4432 | 01 (23899 | 005 Diagnostikoa eta Komunikatzeko Plana 21.000
Diagnostico y Plan de Comunicacion
49 | 4432 01 |23899 | 006 Euskera, frantses eta ingeleseko itzulpenak 9.000
Traducciones euskera, francés, ingles
49 | 4432 01 |23899 | 007 Bestelako zerbitzuak. Konpromiso kreditua: 2018: 0,05 M; 2019: 0,05 M; 57.713
Guztira: 0,10 M.
Otros servicios. Crédito de compromiso: 2018: 0,05 M; 2019: 0,05 M;
Total: 0,10 M.
49 | 4432 01 |3 Finantza-gastuak 300
Gastos financieros
49 | 4432 01 |38 Bestelako finantza-gastuak 300
Otros gastos financieros
49 | 4432 01 |381 Berandutze-interesak 300
Intereses de demora
49 | 4432 01 (38100 Berandutze-interesak 300
Intereses de demora
49 | 4432 01 |38100 | 000 Berandutze-interesak 300
Intereses de demora
49 | 4432 01 |4 Gastu arruntetarako transf. eta dirulaguntzak 1.381.683
Transferencias y subvenciones gastos corrientes
49 | 4432 01 (42 Foru-Aldundi eta EAEko Toki-Erakundeei 939.178

A Diputaciones Forales y Entidades Locales del PV
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49 | 4432 | 01 |422 EAEko toki-erakundeei 939.178
A Entidades Locales del Pais Vasco
49 | 4432 01 [42201 Udalerriei 845.048
A Municipios
49 | 4432 | 01 [42201| 001 (OMIC) Kontsumitzaileari informatzeko udal bulegoetako funtzionamendu 140.670
gastuak. Lehendik agindutako kreditua.
Gastos de funcionamiento de las oficinas municipales de informacion al
consumidor (OMIC). Crédito comprometido en afios anteriores.
49 | 4432 01 |42201 | 002 (OMIC) Kontsumitzaileari informatzeko udal bulegoetako funtzionamendu 704.378
gastuak. Konpromiso kreditua: 2018: 0,23 M; Guztira: 0,23 M.
Gastos de funcionamiento de las oficinas municipales de informacion al
consumidor (OMIC). Crédito de compromiso: 2018: 0,23 M; Total: 0,23 M.
49 | 4432 01 |42211 Mankomunitateei 94.130
A Mancomunidades
49 | 4432 | 01 [42211| 001 (OMIC) Kontsumitzaileari informatzeko udal buleetarako funtzionamendu 94130
gastuak (mankomunitateak). Lehendik agindutako kreditua.
Gastos de funcionamiento de las oficinas municipales de informacion al
consumidor (OMIC). Crédito comprometido en afios anteriores.
49 | 4432 01 |45 Enpresa, familia eta IAGE-ei 442.505
A empresas, familias e ISFL
49 | 4432 01 |454 Irabazi-asmorik gabeko erakundeei 442505
A instituciones sin fines de lucro
49 | 4432 | 01 [45499 Irabazi-asmorik gabeko beste erak. batzuei 442.505
A otras instituciones sin fines de lucro
49 | 4432 01 45499 | 001 Kontsumitzaile Elkarteekiko dirulaguntzak Konpromiso kreditua: 2018: 342.000
0,11 M; Guztira: 0,11 M.
Ayudas a las Asociaciones de Personas Consumidoras Crédito de
compromiso: 2018: 0,11 M; Total: 0,11 M.
49 | 4432 01 [45499 | 002 Kontsumitzaile Elkarteekiko dirulaguntzak Lehendik agindutako kreditua. 100.505
Ayudas a Organizaciones de personas consumidoras Crédito
comprometido en arios anteriores.
49 | 4432 01 |6 Inbertsio errealak 241.000
Inversiones reales
49 | 4432 | 01 |62 Bestelako inbertsioak 21.000
Otras inversiones
49 | 4432 01 (623 Instalazio teknikoak, makinak, tresnak eta beste 7.000
Instalaciones técnicas, maquinaria, utillaje y o.
49 | 4432 | 01 |[62321 Tresneria 4.000
Utillaje
49 | 4432 | 01 (62321 | 000 Tresneria 4.000
Utillaje
49 | 4432 01 |62331 Bestelako instalazioak 3.000
Otras instalaciones
49 | 4432 | 01 (62331 | 000 Bestelako instalazioak 3.000
Otras instalaciones
49 |4432| 01 |624 Altzariak 9.000
Mobiliario
49 | 4432 01 [62401 Altzariak 9.000
Mobiliario
49 | 4432 | 01 (62401 | 001 Altzariak 5.000
Mobiliario
49 | 4432 01 162401 | 002 Ikastetxeetako altzariak 4.000
Mobiliario centros de formacién
49 | 4432 | 01 625 Informazio prozesuetako ekipoak 5.000
Equipos para procesos de informacion
49 | 4432 01 62501 Informazio prozesuetako ekipoak 5.000
Equipos para procesos de informacion
49 | 4432 | 01 |62501 | 000 Informazio prozesuetako ekipoak 5.000
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49 | 4432 01 |63 Inbertsio ukiezinak 220.000
Inversiones intangibles
49 | 4432 01 |632 Aplikazio informatikoak 220.000
Aplicaciones informaticas
49 | 4432 01 |[63201 Aplikazio informatikoak 220.000
Aplicaciones informaticas
49 | 4432 | 01 |63201| 001 Informatika- aplikazioak. Lehendik agindutako kreditua: 2018: 0,08 M; 200.000
Guztira: 0,08 M.
Aplicaciones informdticas. Crédito comprometido en afios anteriores:
2018: 0,08 M; Total: 0,08 M.
49 | 4432 01 163201 | 002 Informatika aplikazioak Konpromiso kreditua: 2018: 0,15 M; 2019: 0,08 20.000
M; Guztira: 0,23 M.
Aplicaciones informdticas Crédito de compromiso: 2018: 0,15 M; 2019:
0,08 M; Total: 0,23 M.
49 | 4432 01 |7 Kapital eragiketetako transf. eta dirulaguntzak 14.812
Transferencias y subvenciones operaciones capital
49 | 4432 01 |72 Foru-Aldundi eta Eaeko Toki-Erakundeei 14.812
A Diputaciones Forales y Entidades Locales Del PV
49 | 4432 | 01 |722 EAEko toki-erakundeei 14.812
A Entidades Locales del Pais Vasco
49 | 4432 01 (72201 Udalerriei 14.549
A Municipios
49 | 4432 01 |72201 | 001 Kontsumitzaileari informatzeko udal bulegoen instalazioak. Konpromiso 14.549
kreditua: 2018: 0,00 M; Guztira: 0,00 M.
Instalaciones oficinas municipales de informacion al consumidor. Crédito
de compromiso: 2018: 0,00 M; Total: 0,00 M.
49 | 4432 01 |72211 Mankomunitateei 263
A Mancomunidades
49 | 4432 01 (72211 | 001 Kontsumitzaileari informatzeko udal bulegoen instalazioak. Lehendik 263
agindutako kreditua.
Instalaciones oficinas municipales de informacidn al consumidor. Crédito
comprometido en aios anteriores.
49 | 4432 01 |8 Finantza-aktiboen gehikuntza 30.000
Aumento de activos financieros
49 | 4432 01 (82 Beste erakunde batzuetako finantza-inbertsioak 30.000
Inversiones financieras en otras entidades
49 | 4432 | 01 (824 Langileentzako kredituak 30.000
Créditos al personal
49 | 4432 01 (82401 Langileentzako kredituak, epe luzera 30.000
A lplazo al personal
49 | 4432 | 01 (82401 | 000 Langileentzako kredituak, epe luzera 30.000
A lplazo al personal
GUZTIRA 6.651.000 6.651.000
TOTAL
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GASTUEN ETA DIRU-SARREREN EGOERA - SARRERA
ESTADO DE GASTOS E INGRESOS - INGRESO

EKONOMIKOA / ECONOMICA

FUNTZIONALA / FUNCIONAL

4432 Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua

4432 Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo
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49 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651.000
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 | 4432 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651.000
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 | 4432 | 01 Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua 6.651.000
Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo
49 | 4432 01 3 Tasak, salneurriak eta zuzb. publikoko b. batzuk 194.110
Tasas, precios publicos y otros in. derecho publ.
49 4432 | 01 [31 Tasak 11.100
Tasas
49 | 4432 | 01 |[312 EAEK berak araututako beste tasa batzuk 11.100
Otras tasas de normativa propia de la CAE
49 | 4432 01 |31285 Konts. eta erabiltzaileen errekl.-orriak 11.100
Hojas reclamacion de consumidores y usuarios
49 | 4432 01 |31285 | 000 Konts. eta erabiltzaileen errekl.-orriak 11.100
Hojas reclamacion de consumidores y usuarios
49 | 4432 01 |39 Zuzb. publikopeko hainbat diru-sarrera 183.010
Diversos ingresos en régimen de derecho publico
49 | 4432 01 |391 Errekarguak, isunak eta zuzen.publik.sarr.interes 183.010
Recargos, multas e intereses de ingr. derecho pu.
49 | 4432 01 39159 Beste isun eta zigor batzuk 183.010
Otras multas y sanciones
49 | 4432 01 |39159 | 000 Beste isun eta zigor batzuk 183.010
Otras multas y sanciones
49 | 4432 01 |4 Gastu arruntetarako transf. eta dirulaguntzak 5.626.890
Transferencias y subven. para gastos corrientes
49 | 4432 | 01 |41 EAE SP-tik eta EAE AP-KES sailkat. erakundeetatik 5.626.890
Del SP CAE y de entidades clasificadas AP-SEC CAE
49 | 4432 01 |41 Administrazio Orokorretik 5.626.890
De la Administracion General
49 | 4432 01 [41100 Administrazio Orokorretik 5.626.890
De la Administracién General
49 | 4432 | 01 [41100| 001 Administrazio Orokorretik ohiko gastuetarako transferentziak. 5.626.890
Transferencias de la Administracion General para gastos corrientes.
49 | 4432 01 |8 Finantza-aktiboen gutxitzea 830.000
Disminucion de activos financieros
49 | 4432 01 |82 Beste erakunde batzuetako finantza-inbertsioak 30.000
Inversiones financieras en otras entidades
49 4432 | 01 |824 Langileei emandako kredituak 30.000
Créditos al personal
49 | 4432 01 |82401 Langileei emandako epe luzeko kredituak 30.000
Créditos a largo plazo al personal
49 | 4432 | 01 (82401 | 000 Langileei emandako epe luzeko kredituak 30.000
Créditos a largo plazo al personal
49 | 4432 | 01 (87 Diruzaintzako gerakinak 800.000
Remanentes de Tesoreria
49 | 4432 01 |870 Diruzaintzako gerakinak 800.000
Remanentes de Tesoreria
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01 (87000 Diruzaintzako gerakinak 800.000
Remanentes de Tesoreria
01 (87000 | 000 Diruzaintzako gerakinak 800.000
Remanentes de Tesoreria
GUZTIRA 6.651.000 6.651.000
TOTAL
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Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua
Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo

ORGANIKOA / ORGANICA

EKONOMIKOA / ECONOMICA

2017

KAPITULUEN ARABERAKO LABURPENA - GASTUA
RESUMEN POR CAPITULO - GASTO

FUNTZIONALA / FUNCIONAL

MILA / MILES
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1 Langile-gastuak 3.431,4 51,6
Gastos de personal
2 Funtzionamendu-gastuak 1.551,8 23,3
Gastos de funcionamiento
3 Finantza-gastuak 0,3 0,0
Gastos financieros
4 Gastu arruntetarako transf. eta dirulaguntzak 1.381,7 20,8
Transferencias y subvenciones gastos corrientes
ERAGIKETA ARRUNTEN GUZTIZKOA 6.365,2 95,7
TOTAL OPERACIONES CORRIENTES
6 Inbertsio errealak 241,0 3,6
Inversiones reales
7 Kapital eragiketetako transf. eta dirulaguntzak 14,8 02
Transferencias y subvenciones operaciones capital
KAPITAL ERAGIKETA EZ-FINANTZARIOEN GUZTIZKOA 255,8 38
TOTAL OPERACIONES DE CAPITAL NO FINANCIERAS
ERAGIKETA EZ-FINANTZARIOEN GUZTIZKOA 6.621,0 99,5
TOTAL OPERACIONES NO FINANCIERAS
8 Finantza-aktiboen gehikuntza 30,0 05
Aumento de activos financieros
ERAGIKETA FINANTZARIOEN GUZTIZKOA 30,0 0,5
TOTAL OPERACIONES FINANCIERAS
GUZTIRA 6.651,0 100
TOTAL
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Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua ARTIKULUEN ARABERAKO LABURPENA - GASTUA
Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo RESUMEN POR ARTICULO - GASTO
ORGANIKOA / ORGANICA EKONOMIKOA / ECONOMICA FUNTZIONALA / FUNCIONAL
MILA / MILES
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1 LANGILE-GASTUAK 34314 51,6
GASTOS DE PERSONAL
1 0 Goi-karguak 67,8 1,0
Altos cargos
1 2 Funtzionarioak 2.660,4 40,0
Funcionarios
1 6 Kuotak, prestazioak eta gizarte-gastuak 703,3 10,6
Cuotas, prestaciones y gastos sociales
2 FUNTZIONAMENDU-GASTUAK 1.551,8 23,3
GASTOS DE FUNCIONAMIENTO
2 1 Alokairuak eta kanonak 12,3 0,2
Arrendamientos y cdnones
2 2 Konponketak eta zainketak 56,4 0,8
Reparaciones y conservacion
2 3 Kanpoko beste zerbitzu batzuk 1.483,1 22,3
Otros servicios exteriores
3 FINANTZA-GASTUAK 0,3 0,0
GASTOS FINANCIEROS
3 8 Bestelako finantza-gastuak 0,3 0,0
Otros gastos financieros
4 GASTU ARRUNTETARAKO TRANSF. ETA DIRULAGUNTZAK 1.381,7 20,8
TRANSFERENCIAS Y SUBVENCIONES GASTOS CORRIENTES
4 2 Foru-Aldundi eta EAEko Toki-Erakundeei 939,2 14,1
A Diputaciones Forales y Entidades Locales del PV
4 5 Enpresa, familia eta IAGE-ei 4425 6,7
A empresas, familias e ISFL
6 INBERTSIO ERREALAK 241,0 36
INVERSIONES REALES
6 2 Bestelako inbertsioak 21,0 03
Otras inversiones
6 3 Inbertsio ukiezinak 220,0 3,3
Inversiones intangibles
7 KAPITAL ERAGIKETETAKO TRANSF. ETA DIRULAGUNTZAK 14,8 0,2
TRANSFERENCIAS Y SUBVENCIONES OPERACIONES CAPITAL
7 2 Foru-Aldundi eta Eaeko Toki-Erakundeei 14,8 0,2
A Diputaciones Forales y Entidades Locales Del PV
8 FINANTZA-AKTIBOEN GEHIKUNTZA 30,0 0,5
AUMENTO DE ACTIVOS FINANCIEROS
8 2 Beste erakunde batzuetako finantza-inbertsioak 30,0 05
Inversiones financieras en otras entidades
GUZTIRA 6.651,0 100
TOTAL

45



Aurrekontuak EUSKADI
Presupuestos EUSKADI

46



Aurrekontuak EUSKADI

Presupuestos EUSKADI

Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua

Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo

ORGANIKOA / ORGANICA

EKONOMIKOA / ECONOMICA

2017

AZPIKONTZEPTUEN ARABERAKO LABURPENA - GASTUA

RESUMEN POR SUBCONCEPTO - GASTO

FUNTZIONALA / FUNCIONAL

MILA / MILES
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1 LANGILE-GASTUAK 34314 51,6
GASTOS DE PERSONAL
1 0 GOI-KARGUAK 67,8 1,0
ALTOS CARGOS
1 0 0 Goi-karguen ordainsariak 67,8 1,0
Retribuciones de Altos Cargos
1 0 0 00 Goi-karguen ordainsariak 67,8 1,0
Retribuciones de Altos Cargos
1 2 FUNTZIONARIOAK 2.660,4 40,0
FUNCIONARIOS
1 2 0 Funtzionarioen ordainsariak 2.660,4 40,0
Retribuciones de funcionarios
1 2 0 00 Funtzionarioen ordainsariak 2.660,4 40,0
Retribuciones de funcionarios
1 6 KUOTAK, PRESTAZIOAK ETA GIZARTE-GASTUAK 703,3 10,6
CUOTAS, PRESTACIONES Y GASTOS SOCIALES
1 6 0 Erakundearen konturako kotizazio sozialak 686,3 10,3
Cotizaciones sociales a cargo de la entidad
1 6 0 00 Erakundearen konturako kotizazio sozialak 686,3 10,3
Cotizaciones sociales a cargo de la entidad
1 6 2 Bestelako gastu sozialak 17,0 03
Otros gastos sociales
1 6 2 01 Langileriaren prestakuntza eta hobekuntza 13,0 0.2
Formacidn y perfeccionamiento del personal
1 6 2 11 Gizarte ekintza 4,0 0,1
Accidn social
2 FUNTZIONAMENDU-GASTUAK 1.551,8 23,3
GASTOS DE FUNCIONAMIENTO
2 1 ALOKAIRUAK ETA KANONAK 12,3 0,2
ARRENDAMIENTOS Y CANONES
2 1 2 Eraikuntzak 78 0,1
Construcciones
2 1 2 00 Eraikuntzak 78 0,1
Construcciones
2 1 8 Kanonak 45 0,1
Cédnones
2 1 8 00 Kanonak 45 0,1
Canones
2 2 KONPONKETAK ETA ZAINKETAK 56,4 08
REPARACIONES Y CONSERVACION
2 2 2 Eraikuntzak 39,9 0,6
Construcciones
2 2 2 00 Eraikuntzak 39,9 0,6
Construcciones
2 2 3 Instalazio teknikoak, makineria eta tresneria 45 0,1
Instalaciones técnicas, maquinaria y utillaje
2 2 3 01 Instalazio teknikoak eta bestelako instalazioak 35 0,1
Instalaciones técnicas y otras instalaciones
2 2 3 21 Tresneria 1,0 0,0
Utillaje
2 2 4 Altzariak 9,0 0,1
Mobiliario
2 2 4 00 Altzariak 9,0 0,1
Mobiliario
2 2 6 Garraio-elementuak 3,0 0,0
Elementos de transporte
2 2 6 00 Garraio-elementuak 3,0 0,0
Elementos de transporte
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2 3 KANPOKO BESTE ZERBITZU BATZUK 1.483,1 22,3
OTROS SERVICIOS EXTERIORES
2 3 2 Profesional independienteen zerbitzuak 28,5 04
Servicios de profesionales independientes
2 3 2 01 Profesional independienteen zerbitzuak 25,5 04
Servicios de profesionales independientes
2 3 2 02 Abokatuak, prokuradoreak eta epaiketa-kostuak 3,0 0,0
Abogados, procuradores y costas judiciales
2 3 6 Komunik. inst., publizitat. eta harreman publikoak 104,0 1,6
Comunicacion institucional, publicidad y rela.pu.
2 3 6 01 Erakunde-komunikazioa, publizitatea 103,0 15
Comunicacion institucional, publicidad
2 3 6 11 Protokolo eta ordezkapen jarduerak 1,0 0,0
Atenciones protocolarias y representativas
2 3 7 Hornidurak 40,0 0,6
Suministros
2 3 7 01 Energia elektrikoa 25,0 04
Energia eléctrica
2 3 7 1 Ura 1,5 0,0
Agua
2 3 7 21 Gasa 10,0 0,2
Gas
2 3 7 99 Bestelako hornidurak 3,5 0,1
Otros suministros
2 3 8 Kanpoko beste zerbitzu batzuk 1.310,6 19,7
Otros servicios exteriores
2 3 8 01 Bulegoko materiala 50 0,1
Material de oficina
2 3 8 02 Prentsa, aldizkariak, liburuak eta argitalpenak 2,0 0,0
Prensa, revistas, libros y otras publicaciones
2 3 8 11 Garbiketa eta higienea 15,0 0,2
Limpieza y aseo
2 3 8 21 Segurtasuna 3,0 0,0
Seguridad
2 3 8 31 Lokomozioa eta egonaldi-gastuak 20,0 0,3
Locomocidn y gastos de estancia
2 3 8 51 Komunikazio telefonikoak, informatikoak eta telem. 3,0 0,0
Comunicaciones telefdnicas, informaticas y telemd.
2 3 8 56 Mezularitza 55 0,1
Mensajeria
2 3 8 80 Beste zerb. batz. EAEko AP-KES sailkat.erak. esk. 250,9 3,8
O. serv. prestad. por entidad. clasif. AP-SEC CAE
2 3 8 81 Argitalpenak eta argitalpenen banaketa 2,0 0,0
Edicion y distribucion de publicaciones
2 3 8 82 Bilerak, hitzaldiak eta ikastaroak 5,0 0,1
Reuniones, conferencias y cursos
2 3 8 99 Bestelako zerbitzuak 999,2 15,0
Otros servicios
3 FINANTZA-GASTUAK 0,3 0,0
GASTOS FINANCIEROS
3 8 BESTELAKO FINANTZA-GASTUAK 0,3 0,0
OTROS GASTOS FINANCIEROS
3 8 1 Berandutze-interesak 0,3 0,0
Intereses de demora
3 8 1 00 Berandutze-interesak 0,3 0,0
Intereses de demora
4 GASTU ARRUNTETARAKO TRANSF. ETA DIRULAGUNTZAK 1.381,7 20,8
TRANSFERENCIAS Y SUBVENCIONES GASTOS CORRIENTES
4 2 FORU-ALDUNDI ETA EAEKO TOKI-ERAKUNDEEI 939,2 14,1
A DIPUTACIONES FORALES Y ENTIDADES LOCALES DEL PV
4 2 2 EAEko toki-erakundeei 939,2 14,1
A Entidades Locales del Pais Vasco
4 2 2 01 Udalerriei 845,0 12,7
A Municipios
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4 2 2 11 Mankomunitateei 94,1 1,4
A Mancomunidades
4 5 ENPRESA, FAMILIA ETA IAGE-EI 4425 6,7
A EMPRESAS, FAMILIAS E ISFL
4 5 4 Irabazi-asmorik gabeko erakundeei 4425 6,7
A instituciones sin fines de lucro
4 5 4 99 Irabazi-asmorik gabeko beste erak. batzuei 4425 6,7
A otras instituciones sin fines de lucro
6 INBERTSIO ERREALAK 241,0 3,6
INVERSIONES REALES
6 2 BESTELAKO INBERTSIOAK 21,0 0,3
OTRAS INVERSIONES
6 2 3 Instalazio teknikoak, makinak, tresnak eta beste 7,0 0,1
Instalaciones técnicas, maquinaria, utillaje y o.
6 2 3 21 Tresneria 4,0 0,1
Utillaje
6 2 3 31 Bestelako instalazioak 3,0 0,0
Otras instalaciones
6 2 4 Altzariak 9,0 0,1
Mobiliario
6 2 4 01 Altzariak 9,0 0,1
Mobiliario
6 2 5 Informazio prozesuetako ekipoak 5,0 0,1
Equipos para procesos de informacion
6 2 5 01 Informazio prozesuetako ekipoak 5,0 0,1
Equipos para procesos de informacion
6 3 INBERTSIO UKIEZINAK 220,0 33
INVERSIONES INTANGIBLES
6 3 2 Aplikazio informatikoak 220,0 3,3
Aplicaciones informdticas
6 3 2 01 Aplikazio informatikoak 220,0 3,3
Aplicaciones informaticas
7 KAPITAL ERAGIKETETAKO TRANSF. ETA DIRULAGUNTZAK 14,8 0,2
TRANSFERENCIAS Y SUBVENCIONES OPERACIONES CAPITAL
7 2 FORU-ALDUNDI ETA EAEKO TOKI-ERAKUNDEEI 14,8 0,2
A DIPUTACIONES FORALES Y ENTIDADES LOCALES DEL PV
7 2 2 EAEko toki-erakundeei 14,8 0,2
A Entidades Locales del Pais Vasco
7 2 2 01 Udalerriei 14,5 0,2
A Municipios
7 2 2 11 Mankomunitateei 0,3 0,0
A Mancomunidades
8 FINANTZA-AKTIBOEN GEHIKUNTZA 30,0 0,5
AUMENTO DE ACTIVOS FINANCIEROS
8 2 BESTE ERAKUNDE BATZUETAKO FINANTZA-INBERTSIOAK 30,0 05
INVERSIONES FINANCIERAS EN OTRAS ENTIDADES
8 2 4 Langileentzako kredituak 30,0 0,5
Créditos al personal
8 2 4 01 Langileentzako kredituak, epe luzera 30,0 0,5
A llplazo al personal
GUZTIRA 6.651,0 100
TOTAL
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Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua
Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo

2017

ZERBITZU/ARTIKULUEN ARABERAKO LABURP. - GASTUA
RESUMEN POR SERVICIO; ARTICULO - GASTO

ORGANIKOA / ORGANICA EKONOMIKOA / ECONOMICA FUNTZIONALA / FUNCIONAL
MILA / MILES
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49 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651,0 100,0
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 01 KONTSUMOBIDE-KONTSUMOKO EUSKAL INSTITUTUA 6.651,0 100,0
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO
49 01 1 Langile-gastuak 3.431,4 51,6
Gastos de personal
49 01 10 Goi-karguak 67,8 1,0
Altos cargos
49 01 12 Funtzionarioak 2.660,4 40,0
Funcionarios
49 01 16 Kuotak, prestazioak eta gizarte-gastuak 703,3 10,6
Cuotas, prestaciones y gastos sociales
49 01 2 Funtzionamendu-gastuak 1.551,8 23,3
Gastos de funcionamiento
49 01 21 Alokairuak eta kanonak 12,3 0,2
Arrendamientos y cdnones
49 01 22 Konponketak eta zainketak 56,4 0,8
Reparaciones y conservacion
49 01 23 Kanpoko beste zerbitzu batzuk 1.483,1 22,3
Otros servicios exteriores
49 01 3 Finantza-gastuak 0,3 0,0
Gastos financieros
49 01 38 Bestelako finantza-gastuak 03 0,0
Otros gastos financieros
49 01 4 Gastu arruntetarako transf. eta dirulaguntzak 1.381,7 20,8
Transferencias y subvenciones gastos corrientes
49 01 42 Foru-Aldundi eta EAEko Toki-Erakundeei 939,2 141
A Diputaciones Forales y Entidades Locales del PV
49 01 45 Enpresa, familia eta IAGE-ei 4425 6,7
A empresas, familias e ISFL
49 01 6 Inbertsio errealak 241,0 3,6
Inversiones reales
49 01 62 Bestelako inbertsioak 21,0 0,3
Otras inversiones
49 01 63 Inbertsio ukiezinak 220,0 3,3
Inversiones intangibles
49 01 7 Kapital eragiketetako transf. eta dirulaguntzak 14,8 02
Transferencias y subvenciones operaciones capital
49 01 72 Foru-Aldundi eta Eaeko Toki-Erakundeei 14,8 0,2
A Diputaciones Forales y Entidades Locales Del PV
49 01 8 Finantza-aktiboen gehikuntza 30,0 05
Aumento de activos financieros
49 01 82 Beste erakunde batzuetako finantza-inbertsioak 30,0 0,5
Inversiones financieras en otras entidades
GUZTIRA 6.651,0 100
TOTAL
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KAPITULUEN ARABERAKO LABURPENA - SARRERA
RESUMEN POR CAPITULO - INGRESO

ORGANIKOA / ORGANICA EKONOMIKOA / ECONOMICA FUNTZIONALA / FUNCIONAL
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3 Tasak, salneurriak eta zuzb. publikoko b. batzuk 1941 29
Tasas, precios publicos y otros in. derecho publ.
4 Gastu arruntetarako transf. eta dirulaguntzak 5.626,9 84,6
Transferencias y subven. para gastos corrientes
ERAGIKETA ARRUNTEN GUZTIZKOA 5.821,0 87,5
TOTAL OPERACIONES CORRIENTES
ERAGIKETA EZ-FINANTZARIOEN GUZTIZKOA 5.821,0 87,5
TOTAL OPERACIONES NO FINANCIERAS
8 Finantza-aktiboen gutxitzea 830,0 12,5
Disminucion de activos financieros
ERAGIKETA FINANTZARIOEN GUZTIZKOA 830,0 12,5
TOTAL OPERACIONES FINANCIERAS
GUZTIRA 6.651,0 100
TOTAL
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Kontsumobide-Kontsumoko Euskal Institutua
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ORGANIKOA / ORGANICA

EKONOMIKOA / ECONOMICA

2017

ARTIKULUEN ARABERAKO LABURPENA - SARRERA
RESUMEN POR ARTICULO - INGRESO

FUNTZIONALA / FUNCIONAL
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3 TASAK, SALNEURRIAK ETA ZUZB. PUBLIKOKO B. BATZUK 194,1 2,9
TASAS