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1. Introduccién

A pesar de que aun existe un cierto desconocimiento generalizado de la
ciudadania sobre los derechos que la normativa reconoce a los consumidores
y usuarios, y sobre los diferentes organismos a los que pueden dirigirse para
formular una consulta o para presentar una reclamacién o denuncia, lo cierto
es que cada vez mads los ciudadanos estdn tomando conciencia de sus
derechos y de la necesidad de actuar ante una vulneracién de los mismos por
una determinada empresa o establecimiento comercial.

Este hecho se traduce en un gran numero de consultas y quejas que recibe
esta instituciébn en materia de consumo, las cuales se han incrementado
notablemente durante los ultimos anos, segin refleja el grafico que aparece a
continuacion.

Grafico 1. Evolucion de las consultas y quejas en materia de consumo
durante los ultimos cuatro afos
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Silas quejas en materia de consumo han pasado de 184 (ano 2004) a 415 (ano
2007), con un incremento del 125%, el numero global de quejas de la
instituciéon ha pasado de 2.901 a 5.299 (con un incremento del 80,67%). Este
diferencial es atin mas significativo en el caso de las consultas, ya que las que
afectan al area de consumo han pasado de 13 a 3.167, mientras que las
generales han pasado de 2.323 a 16.399.

Son muchas las personas que se han dirigido a la institucién para plantear las
dificultades que tienen al contratar o dar de baja suministros basicos
(telefonia, gas, luz o agua), o para quejarse sobre las condiciones de prestacion
de un determinado servicio de transporte publico, o la dificultad para
presentar una reclamacioén en ocasién de la prestaciéon de un servicio que no
se ajusta al que inicialmente se contratd, o porque el producto adquirido
result6 defectuoso o inadecuado para la finalidad para la que se compré.
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Hay que tener presente que la contratacién de un servicio o la adquisicién de
un producto son actos de consumo que realizamos de forma cotidiana y que,
por lo tanto, forman parte del de dia a dia de cualquier persona: desde ir a
comprar el pan a coger el autobus para desplazarnos al puesto de trabajo o a
llevar un vestido a la tintoreria. De la realizaciéon de cualquiera de estos actos
se deriva una serie de derechos para los consumidores y usuarios que, a pesar
de su importancia, a menudo han pasado inadvertidos o han sido
minusvalorados por la escasa cuantia econémica de la contraprestacion
concreta, sin tener en cuenta que también en estos casos puede existir una
verdadera vulneracién de derechos.

Nuestro ordenamiento juridico civil ha regulado bastamente las relaciones
contractuales, desde la consideracién béasica, en el ambito del derecho
privado, que la relacién es siempre entre iguales. Sin embargo, lo cierto es que
en el ambito del consumo la relacién no siempre es entre iguales, de forma
que el legislador y los gobiernos deben prever mecanismos reguladores que
permitan al mas débil de la relacién contractual disponer de mecanismos
administrativos para poder resolver las discrepancias al margen del sistema
judicial, tanto por el ahorro de tiempo como de dinero que ello representa. La
intervenciéon de la Administracion, en el intento de evitar la judicializacién de
los conflictos derivados del acceso al consumo, especialmente cuando son de
poca cuantia, debe potenciarse en beneficio de los consumidores finales, del
sector mas débil de la cadena de produccién/consumo.

Paralelamente, hay que ser consciente de que el Sindic no puede intervenir en
las problematicas que se incardinan en el ambito estrictamente privado. En
estos casos, el Sindic procura orientar adecuadamente a la persona en
relaciéon con los organismos publicos que desempenan funciones en materia
de consumo a los que puede dirigirse (oficinas comarcales y municipales de
informacién al consumidor y Agencia Catalana del Consumo) para obtener el
asesoramiento necesario sobre sus derechos como consumidor o usuario, y
sobre los medios que tiene a su alcance para defender su pretensién ante una
determinada empresa o establecimiento comercial.

En materia de consumo, el Sindic, aparte de la supervisién de las empresas
privadas que gestionan servicios publicos o que realizan actividades de interés
general o universal, le corresponde también la supervisién de la actuacién de
las administraciones publicas que desempenian funciones de informacién y
defensa de los derechos de los consumidores, como las oficinas comarcales y
municipales de informacién al consumidor o la Agencia Catalana del
Consumo de la Generalitat.

Asi pues, esta institucién también recibe la queja del ciudadano que se ha
dirigido a un servicio publico de consumo y considera que la oficina de
consumo en cuestién no ha realizado una actuaciéon adecuada o suficiente en
la defensa de sus derechos, o no lo ha informado lo suficiente de las gestiones
efectuadas en lo concerniente a su reclamacion.

La necesidad de dar respuesta a estas quejas de una forma mas detallada de la
que pueda derivarse del andlisis de la queja concreta, y la voluntad de conocer



de cerca el trabajo diario que llevan a cabo estas oficinas de consumo,
especialmente las dificultades que tienen a la hora de cumplir las funciones
que les corresponden, ha llevado a esta instituciéon a elaborar este trabajo.
Para su elaboracién, hemos enviado una encuesta a las oficinas municipales y
comarcales de informacién al consumidor de Catalufia (en adelante OMIC y
OCIC, respectivamente), a fin de valorar las funciones que llevan a cabo estas
oficinas, los criterios que siguen a la hora de atender las consultas y
reclamaciones que presentan los usuarios, la suficiencia de los medios
personales y materiales de que disponen para prestar el servicio; en definitiva,
el nivel de calidad en la prestacién de los servicios de consumo.

Asimismo, en los ultimos afos, hemos visitado también la Agencia Catalana
del Consumo y diferentes oficinas municipales de informacién al consumidor,
y en estas visitas hemos mantenido un intercambio de opiniones con el
personal responsable de estos servicios y hemos podido conocer de cerca el
dia a dia de estas oficinas.

Asi pues, este trabajo es, principalmente, fruto del andlisis de las quejas
recibidas en la institucién sobre la actuacién de los diferentes organismos de
consumo, y del tratamiento y andlisis de los datos que se desprenden de las
encuestas mencionadas, que ha rellenado la gran mayoria de las oficinas a las
que nos hemos dirigido, a las cuales queremos agradecer expresamente la
inestimable colaboracion, sin la cual este trabajo no habria sido posible.

Hay que aclarar, sin embargo, que este trabajo no constituye un analisis
exhaustivo y detallado sobre la situacién de los servicios de consumo en
Cataluna, sino que mas bien es una primera aproximacién, con la finalidad de
extraer unas primeras conclusiones en relacién con las funciones que
cumplen estas oficinas, la suficiencia de medios personales y materiales de
que disponen y las carencias o dificultades que tienen, asi como sobre la
coordinacién existente entre los diferentes organismos que actilan en materia
de consumo en Cataluna. Si creemos que estamos ante un campo de actividad
en el que la exigencia de garantia de los derechos es creciente, cabria ver cudl
es el estado de estos organismos para proponer su mejora.

Precisamente, al tratarse de un primer estudio sobre los servicios de
informacién y defensa de los derechos de los consumidores en Cataluna, este
trabajo tampoco da cuenta del sistema arbitral de consumo en Cataluna, ni
del funcionamiento concreto de las diferentes juntas arbitrales de consumo
que existen, sin perjuicio de hacerlo mas adelante en un informe
complementario a éste, si cabe.

Este informe no trata sobre estructura de derechos, ni sobre el impacto de
determinadas legislaciones o la posibilidad de cambiarlas de forma que
permitan garantizar mejor los derechos de las personas. Es un informe sobre
un servicio que afecta a nuevos derechos, muy joven, pero que afecta al
conjunto de la poblacién; un servicio que se configura como un mecanismo de
defensa de los mas débiles ante los contratos de adhesién de muchos
operadores de servicios basicos, o la lentitud en el funcionamiento de la
Administracién de justicia y los costes de acceder a ella, que casi siempre la



hacen poco eficiente en el dmbito del consumo. Es un informe sobre un
servicio que debe permitir generar confianza en el sistema, y que se
fundamenta en la voluntad de todos: de los ayuntamientos para crear los
organismos, de las empresas suministradoras para someterse a control, y de
los consumidores finales para no rendirse ante lo que pueden considerar un
abuso por parte de los suministradores.

2. Los derechos de los consumidores y usuarios

El Estado de bienestar se configura en parte como una sociedad de consumo,
en la que los contratos de adhesidn, los contratos tipo y el uso de condiciones
generales en la contratacién son vertientes caracteristicas de la evolucién
social.

En este contexto, dado que el consumidor y usuario no estd en una situacién
de igualdad respecto a la parte que ofrece el producto o servicio —y méas ain
si se trata de servicios imprescindibles para la vida cotidiana— cabe
proporcionarle una proteccién juridica especifica.

El consumidor ya no se considera Gnicamente un comprador o un usuario de
bienes o servicios para un uso personal, familiar o colectivo, sino como una
persona a quien afectan los diferentes aspectos de la vida social directa o
indirectamente.

De acuerdo con esta transformacién social, el Estatuto de Autonomia de
Cataluna otorga una importancia vital a los derechos de los consumidores y
usuarios.

El legislador cataldan, para mejorar la vida de los ciudadanos como
consumidores y usuarios, compromete directamente a los poderes publicos en
la funcién de garantizar sus derechos.

Asi, en uso de la competencia exclusiva que ejerce la Generalitat sobre
consumo, el Estatuto incluye:

a) “La defensa de los derechos de los consumidores y usuarios, y el
establecimiento y la aplicacién de los procedimientos administrativos de
queja y reclamacion.

b) La regulacién y el fomento de las asociaciones de los consumidores y los
usuarios y su participacién en los procedimientos y asuntos que les afecten.

c¢) La regulacién de los 6rganos y procedimientos de mediacién en materia de
consumo.

d) La formacioén y la educacién en el consumo.

e) La regulacién de la informacién en materia de consumidores y usuarios.”



De esta forma, si bien la legislacion sectorial concreta cuales son los derechos
de consumidores y usuarios en ambitos especificos, el Estatuto ya incluye,
entre los derechos del dambito civil y social, los derechos que integran un
estatuto basico del consumidor. Asi, el articulo 28 enumera los siguientes
derechos:

- “Derecho a la proteccion de su salud y seguridad.

- Derecho a una informacién veraz y comprensible sobre las caracteristicas y
los precios de los productos y de los servicios.

- Derecho a un régimen de garantias de los productos adquiridos y de los
suministros contratados.

- Derecho a la proteccién de sus intereses econdémicos ante conductas
abusivas, negligentes o fraudulentas.

- Derecho a ser informados.

- Derecho a participar directamente o mediante sus representantes, en lo que
se refiere a las administraciones publicas, en los términos que establecen las
leyes.”

Ademas, el capitulo V del Estatuto de Autonomia establece que la proteccién
de los consumidores y los usuarios (art. 49) es un principio rector. Por lo tanto,
“los poderes publicos deben garantizar la proteccién de la salud, la seguridad y
la defensa de los derechos y los intereses legitimos de los consumidores y
usuarios”. Asimismo, también “deben garantizar la existencia de
instrumentos de mediacién y arbitraje en materia de consumo, promoviendo
su conocimiento y utilizacién, y deben apoyar a las organizaciones de
consumidores y usuarios”.

Todo ello configura los derechos de consumidores y usuarios como derechos
basicos, susceptibles, pues, de supervisién por parte del Sindic.

3. Analisis estadistico de las consultas y quejas recibidas por el Sindic

Este capitulo tiene por objeto el andlisis de los principales problemas de la
ciudadania, en lo que se refiere a las administraciones en defensa de los
consumidores (oficinas municipales de informacién al consumidor, oficinas
comarcales de informacién al consumidor, Agencia Catalana del Consumo y
juntas arbitrales de consumo), asi como las resoluciones que ha emitido el
Sindic en esta materia y la orientacién a las personas interesadas. El periodo
estudiado abarca los anos 2006 y 2007.

Los principales objetivos del capitulo son los siguientes:
a) Conocer el perfil de las personas interesadas que han solicitado la

intervencioén del Sindic de Greuges, ya sea mediante una consulta o una
queja.



b) Conocer el alcance territorial y el tipo de municipios en los que se
producen las consultas y quejas (3.3).

c) Detectar los principales problemas de los ciudadanos en relacién con
las administraciones, en lo que se refiere a sus demandas y al tipo de
intervencion de las administraciones en defensa del consumidor (3.4).

d) Conocer las administraciones afectadas en las consultas y quejas que
han presentado las personas interesadas al Sindic (3.5).

e) Conocer las principales resoluciones que ha emitido el Sindic para
resolver estas quejas y darles respuesta (3.6).

3.1. Metodologia

Para elaborar el informe, el 2 de enero de 2008 se realizé una extraccion de las
consultas y quejas recibidas sobre administraciones de defensa de los
consumidores durante los anos 2006 y 2007, asi como las consultas en que el
Sindic orienté a la ciudadania para que se dirigiese bien a la oficina municipal
de informacién al consumidor correspondiente (si en el municipio habia), bien
a la oficina comarcal de informaciéon al consumidor, o bien a la Agencia
Catalana del Consumo o a las juntas arbitrales.

En este sentido, hay que distinguir entre las actuaciones en que el Sindic
interviene como receptor de las quejas y consultas formuladas a las
administraciones en defensa de los consumidores y las consultas en la que el
Sindic orienta a la ciudadania para que se dirija a las administraciones en
defensa del consumidor.

Grafico 2. Consultas, quejas y actuaciones de oficio en materia de
administraciones en defensa de los consumidores (2006-2007)
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En cuanto a las consultas sobre las administraciones en defensa de los
consumidores, el 75,4% se ha realizado por teléfono, el 15,8% por correo
electrénico y, finalmente, un 8,8% se ha producido de manera presencial.
Estos resultados varian sustancialmente en el caso de las consultas en
materia de consumo en que el Sindic deriva al ciudadano a las
administraciones en defensa de los consumidores. Asi, en este caso, el 62,6%
de las consultas se realiza por correo electrénico, el 29,5% por teléfono vy,
finalmente, el 7,9%, de forma presencial.

Grafico 3. Medio utilizado para las consultas (2006-2007)
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Fuente: elaboracién propia
Los tipos de datos recogidos se sintetizan en siete grupos:

a) Datos identificativos de las quejas y consultas

b) Caracteristicas de las personas que presentan la queja o consulta
c) Distribucién territorial de las quejas y las consultas

d) Objeto de las quejas y consultas

e) Administraciones afectadas por las quejas

f) Resoluciones del Sindic

g) Seguimiento de las resoluciones

El anexo 1 describe los datos y los valores recogidos en cada grupo.



3.2. Perfiles de las personas que presentan quejas al Sindic de Greuges
sobre administraciones en defensa de los consumidores

De las 109 quejas y consultas dirigidas al Sindic sobre las gestiones o
resoluciones adoptadas por las administraciones en defensa de los
consumidores, 9 han sido iniciadas por personas juridicas, mientras que el
resto por personas fisicas.

Grafico 4. Distribucion del nimero de quejas y consultas por personas
fisicas y juridicas (2006-2007)
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En lo que concierne a las personas fisicas, no se observa una diferencia de
género en cuanto a usuarios de dicho tipo de servicios. Ahora bien, si cabe
destacar una diferencia en cuanto al uso o al tipo de solicitudes que se
realizan de estos servicios.

En cuanto a las personas juridicas, el Sindic ha recibido ocho solicitudes de
intervencién y ha iniciado una actuaciéon de oficio. La naturaleza de estas
personas es bastante variada. Asi, se han recibido consultas o quejas tanto de
asociaciones en defensa de los consumidores, como de empresas
disconformes con el resultado del laudo arbitral, de otras administraciones o,
también, de empresas que han recibido la desestimacién de su solicitud de
mediacién o arbitraje, ya que este tipo de servicios sélo se aplica a
consumidores finales. La tabla 1 muestra las consultas y quejas de las
diferentes personas juridicas que han iniciado un procedimiento de consulta o
queja al Sindic.



SINDIC

ELDEFENSOR
DE LES
PERSONES

Tabla 1. Distribucion de las quejas y las consultas segin el promotor

Persona juridica Numero
Queja ayuntamiento 1

consejo comarcal 1

asociacién en defensa del 1

consumidor

empresa objeto de reclamacién 1
Consultas empresas 3

Sindic local 1
Total 8

Fuente: elaboracién propia

3.3. Dimension territorial de las quejas

La distribucién territorial de las quejas presentadas al Sindic estd
condicionada, entre otros aspectos, al hecho de que en el &mbito municipal y
comarcal existan oficinas de informacién al consumidor. De hecho, la
probabilidad de que se produzcan quejas sobre el funcionamiento de los entes
publicos en defensa de los consumidores es mayor en los municipios y
comarcas que disponen de dicho tipo de oficinas. De hecho, tal y como
muestra el grafico 5, el volumen de quejas en las comarcas de la provincia de
Barcelona, que es donde hay mads oficinas municipales de informacién al
consumidor, es mayor que en el resto de provincias.

Grafico 5. Distribucion territorial de las quejas

Alt Emporda

Mo s"ha presentat cap qosics
Menys de U1 de les queizes
T

I nis el 20 e Des queixes

Fuente: elaboracién propia

10



Tal y como puede observarse trabajamos con una fragmentacién de tramos
desigual, lo cual se debe a que también las oficinas de consumo son
desiguales, de forma que puede darse la circunstancia que un numero
reducido de actuaciones de una oficina situada en una zona con poca
densidad de poblacién tenga una importancia cualitativa superior que un
numero mayor de actuaciones en un area mas densamente poblada. Para
evidenciar esta circunstancia, no hemos utilizado secuencias de
fragmentacion constantes.

De acuerdo con el grafico 5, las comarcas que han tenido un mayor nimero de
quejas se sitdan en el area metropolitana de Barcelona. Asi, el Barcelones,
seguido del Valles Occidental, del Maresme y del Baix Llobregat, son las
comarcas donde los ciudadanos plantean mdés quejas sobre las
administraciones en defensa de los consumidores.

Por otra parte, cabe destacar que hay dos quejas no ubicadas en el mapa
porque no provienen de Catalunia. Una fue presentada por una asociacién en
defensa de los consumidores de Castilla y Ledn respecto a la actuacion de la
Agencia Catalana del Consumo, y la segunda proviene de Argentina por la
falta de respuesta de la Agencia Catalana del Consumo ante una reclamacién
a una compania aérea.

En cuanto a las consultas, a pesar de que en algunos casos no se sepa de
donde provienen (27 casos), continlan siendo mayoritarias las consultas
recibidas del Barcelones, que es a la vez la comarca que mas habitantes tiene,
seguida del Garraf, el Baix Llobregat y el Baix Penedes.

Grafico 6. Distribucidn territorial de las consultas
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3.4. El objeto de las quejas

Para desarrollar este apartado se ha clasificado el namero de quejas desde el
punto de vista de las demandas de los ciudadanos. Asi, se han agrupado las
solicitudes de intervencién del Sindic segin cuatro apartados.

El primer apartado, sobre falta de coordinacién, hace referencia a las quejas y
consultas de los ciudadanos en relacién con el alcance de las actuaciones que
pueden llevar a cabo los diferentes entes publicos que participan en la
defensa de los derechos de los consumidores o usuarios y el conjunto de
interrelaciones que se establecen entre ellos a partir de la actuacién o
inhibicién ante cada demanda.

El segundo apartado, sobre mediacién, agrupa las quejas y las consultas
planteadas cuando las administraciones en defensa de los consumidores han
utilizado la mediacién como via para resolver la reclamacién, y los
consumidores no estan de acuerdo con el resultado.

El tercer apartado, sobre arbitraje, estd integrado por las quejas y consultas
relativas a las administraciones relacionadas con la defensa de los
consumidores cuando han utilizado el arbitraje como instrumento de
resolucion de reclamaciones.

El cuarto apartado, sobre gestion, incluye las quejas y consultas derivadas de
la falta de comunicaciéon, y de los procedimientos seguidos por las
administraciones en defensa de los consumidores de la gestién de las
reclamaciones, con independencia de las vias utilizadas para resolver la
demanda y del resultado final.

Finalmente, el apartado otros comprende las quejas y consultas relacionadas
con problematicas poco habituales y diferentes a las enunciadas en los cuatro
apartados anteriores.

El mayor numero de solicitudes de intervencion del Sindic hace referencia, en
primer lugar, a la tramitacién de los expedientes que llevan a cabo las
administraciones en defensa de los consumidores y, en segundo lugar, a la
mediacién que han realizado estas administraciones. Aun asi, cabe destacar
que se trata del tipo de quejas y consultas que tienen mayor probabilidad de
ocurrir, en el sentido de que las administraciones en defensa de los
consumidores se dedican, fundamentalmente, a la mediacién, ya que el
arbitraje estd condicionado de inicio al hecho de que la empresa contra la que
se reclama esté adherida.

Tabla 2. Consultas y quejas segun el objeto

Consulta Queja/ Total
Act. Oficio

1. Falta de coordinaciéon 0,00% 7,84% 3,67%
2. Mediacién 29,82% 21,57% 25,69%
3. Arbitraje 8,77% 15,69% 11,93%
4. Gestién 54,39% 50,98% 52,29%
5. Otros 7,01% 5,88% 6,42%
Total 100% 100% 100%

Fuente: elaboracién propia
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La evolucién de la entrada de consultas y quejas sobre las administraciones en
defensa de los consumidores durante estos dos anos ha variado de manera
importante. A pesar de que las cuestiones relativas a la tramitacién de los
expedientes contintan siendo el eje sobre el que los usuarios o consumidores
se quejan al Sindic, las valoraciones y quejas sobre la eficacia de éstos han
disminuido en el Ultimo afo. Asi, mientras que en 2006 las quejas relativas a
la falta de actuacién de estos entes a la hora de iniciar un procedimiento no
reglado con las empresas objeto de reclamacion fue del 6,12%, en 2007 fue del
1,67%.

Tabla 3. Evolucién de las consultas y quejas segun el objeto

2006 2007 Total
1. Falta de coordinacién 6,12% 1,67% 3,67%
2. Mediacién 22,45% 28,33% 25,69%
3. Arbitraje 16,33% 8,33% 11,93%
4. Gestién 44,90% 58,33% 52,29%
5. Otros 10,20% 3,33% 6,42%
Total 100% 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

El mantenimiento de un porcentaje alto de actuaciones vinculadas a
problemas de gestion de las oficinas pone de manifiesto, tal y como hemos
senalado en la introduccién, uno de los principales problemas de las
administraciones en defensa de los consumidores es la indefinicién y
variabilidad, en muchos casos, de sus funciones. En consecuencia, el usuario o
consumidor percibe que hay un conjunto de administraciones que pueden
intervenir en su problema, pero no de una manera absoluta, y que a pesar de
que cumpla los requisitos establecidos, ello no es una garantia de encontrar
una solucién a su problema.
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Tabla 4. Distribucién del objeto de las quejas y consultas segun el alcance
territorial

Comarca Fal?a d? ) Mediacién Arbitraje Gestién Otros
coordinacion

Alt Camp 1 1
Anoia 1

Bages 1

Baix Camp 2 1

Baix Ebre 1

Baix Llobregat 1 1 3 1
Baix Penedes 1 1 1

Barcelones 3 6 5 19 2
Garraf 2 2

Maresme 2 1 3

Montsia 1

Pallars Sobira 1
Pla d'Urgell 1

Ribera d'Ebre 1

Segria 1 1

Tarragones 1 1 1
Valles Occidental 2 1 3

Valles Oriental 1 1
Desconocido® 8 3 16 1
No aplica’ 2

Total 4 28 13 57 7

Fuente: elaboracién propia

En cuanto a la distribucién territorial, las quejas y consultas se concentran,
fundamentalmente, en las comarcas de la provincia de Barcelona; en primer
lugar por el nimero de habitantes, y en segundo lugar, porque las comarcas
barcelonesas tienen un mayor numero de administraciones en defensa de los
consumidores en comparacion con el resto de comarcas catalanas.

' El origen de la queja o consulta no se conoce.
* Quejas o consultas fuera del territorio catalan.
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Grafico 7. Distribucion de las quejas y consultas en funcién del objeto y del
numero de habitantes del municipio
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Fuente: elaboracién propia

En relacién con el nimero de habitantes del municipio, la distribucién
porcentual de las quejas es bastante equilibrada, si bien en los municipios de
mas de 50.000 habitantes es donde se dan mas quejas sobre la eficacia de las
administraciones en defensa de los consumidores.

3.4.1. Falta de coordinacién de las administraciones en defensa de los
consumidores

Como hemos senalado anteriormente, la falta de coordinacién se refiere a las
quejas y consultas de los ciudadanos en relacién con el alcance de las
actuaciones que pueden llevar a cabo los diferentes entes publicos que
participan en la defensa de los derechos de los consumidores o usuarios.

El 100% de las quejas y consultas sobre esta cuestién expresan el malestar del
usuario ante el desconocimiento de las herramientas de que dispone cada una
de las administraciones en defensa de los consumidores para poder resolver
la reclamacién.

En particular, el hecho de que las OMIC y OCIC no tengan los mismos criterios
de admisibilidad de las reclamaciones y que, en funcién de ello, las OMIC
puedan derivar la reclamacién bien a la OCIC, bien a la Agencia Catalana del
Consumo o bien a las juntas arbitrales de consumo; que las OCIC, a su vez,
puedan derivarlas a las OMIC y al resto, y que la propia Agencia Catalana del
Consumo pueda derivar también las reclamaciones a dmbitos territoriales de
menor poblacién como las OCIC, produce en el usuario una cierta sensacién
de confusion sobre el alcance competencial o de funciones que tiene cada una
de las oficinas.

Por lo tanto, es necesaria una cierta definicién y estructuracién de los entes
que conforman y protegen los derechos de los usuarios y consumidores, sin
perjuicio de la autonomia de las diferentes administraciones.
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3.4.2. La mediacién

El apartado de mediacién agrupa las quejas y consultas planteadas cuando las
administraciones en defensa de los consumidores utilizan la mediacién como
via para resolver la reclamacién.

Grafico 8. Motivos de las quejas sobre mediacién
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Fuente: elaboracién propia

Las quejas sobre mediacioén se centran, fundamentalmente, en el desacuerdo
con la mediacién que realiza la administracién de defensa de los
consumidores (76,92%) y la imposibilidad de realizarla (23,08%).

Las actuaciones de mediacién que llevan a cabo muchos organismos de
consumo tienen por finalidad facilitar un acuerdo amistoso entre el
consumidor reclamante y el establecimiento comercial o empresa objeto de
reclamacion, tal y como detalla el apartado 4.2.3.1 de este informe.

3.4.3. Arbitraje

Este apartado estd integrado por las quejas y consultas relativas al arbitraje
como el otro instrumento de resolucién de reclamaciones.
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Grafico 9. Tipos de quejas en materia de arbitraje
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Fuente: elaboracién propia

En lo que concierne al arbitraje, las quejas y consultas se producen por la
imposibilidad de realizarlo (53,85%), porque o bien la empresa no esta
adherida al sistema arbitral de consumo, o bien no acepta el arbitraje en el
caso concreto. En segundo lugar, el desacuerdo con el laudo arbitral (38,46%) y,
en tercer lugar, el incumplimiento por parte de la empresa del laudo arbitral
en los aspectos que beneficiaban al consumidor (7,69%).

Nuevamente, la sumisién al arbitraje tiene caradcter voluntario, hecho que
dificulta la eficacia de un sistema que deberia ser una alternativa agil al
sistema judicial, especialmente en los conflictos sobre consumo en los que la
escasa cuantia econémica de la pretensién desaconseja la interposicién de
acciones legales ante la jurisdiccion ordinaria.

En este sentido, cabe senalar que el Sindic sugirié a la Administracién de la
Generalitat la posibilidad de regular un procedimiento administrativo previo a
la reclamacién judicial para intentar resolver estas cuestiones sin la necesidad
de dirigir al ciudadano a los tribunales.

Por otra parte, en lo concerniente a la imposibilidad de realizar el arbitraje, el
Sindic de Greuges, en reiteradas ocasiones, ha puesto de manifiesto la
necesidad de fomentar la adhesion de las empresas, de los comerciantes y de
los prestadores de servicios en general al sistema arbitral para extender la
aplicacion de esta via de resolucién de conflictos alternativa en la via judicial.

Finalmente, a pesar de que ante el incumplimiento de una de las partes del
laudo arbitral puede solicitarse la ejecucién al juzgado de primera instancia
del lugar donde se haya dictado, convendria que las administraciones
realizaran un mayor seguimiento del cumplimiento del mismo.
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3.4.4. Gestion
Este apartado incluye las quejas y consultas derivadas de la falta de
comunicacién y de los procedimientos seguidos por las administraciones en

defensa de los consumidores para tramitar las reclamaciones.

Grafico 10. Motivos de las quejas en materia de gestion
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Fuente: elaboracién propia

En el &mbito de gestién, el 59,32% de las solicitudes de intervencion del Sindic
de Greuges se centra, fundamentalmente, en los casos de falta de respuesta o
notificacién de las consultas y reclamaciones de los consumidores y usuarios,
seguido del 15,25% de reclamaciones por la falta de informacién y la dilacién
en la tramitaciéon de los expedientes. En este ultimo caso, es destacable la
queja de un consumidor porque la junta arbitral correspondiente le indicé que
tenia que esperar que 10 personas se encontrasen en una situaciéon parecida
para celebrar la vista.

En Ultimo término, se han producido quejas por la falta de informacién
correcta de estos entes publicos, especialmente en cuanto a los plazos para
poder reclamar.

El hecho de que la mediacién que se lleva a cabo con las empresas objeto de
reclamacioén no tenga un procedimiento reglado y, por lo tanto, dependa no
sélo de la empresa sino también del esfuerzo y la insistencia del personal de
estos entes publicos para poder conseguir que las empresas sean receptivas a
iniciar este tipos de procedimientos, hace que no siempre pueda darse una
respuesta al usuario o consumidor en el tiempo que lo requiere.

Ahora bien, precisamente por el hecho que las reclamaciones que se
presentan ante las administraciones en defensa de los consumidores no
siempre pueden finalizar (en el sentido de tener una mediacién o arbitraje), la
atencién y la comunicacién al usuario deben ser uno de los objetivos clave del
personal de estas oficinas.
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3.4.5. Los sectores sobre los que se han presentado reclamaciones que han
dado lugar a quejas al Sindic de Greuges

Los sectores sobre los que se han presentado reclamaciones a las
administraciones en defensa de los consumidores que han dado lugar a
quejas posteriores al Sindic de Greuges son, en primer lugar, y coincidiendo
con los resultados de la encuesta remitida a las OMIC y las OCIC, el sector de
telecomunicaciones, con 29 casos (el 72,7% de quejas por telefonia y el 27,2%
por Internet).

Grafico 11. Sectores sobre los cuales se han presentado reclamaciones
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Fuente: elaboracién propia

En segundo lugar, estan las empresas y tiendas, especialmente en cuanto a las
garantias de los productos. En tercer lugar, con 21 casos, los transportes (88,9%
por las reclamaciones contra las companias aéreas) y, finalmente, los
suministros basicos (el 76,9% por el gas y el 23,08% por la electricidad). En una
proporciéon menor se producen reclamaciones en relaciéon con entidades
financieras o la vivienda.

Tabla 5. Sectores sobre los que se han presentado reclamaciones en funcion
del tipo de intervencion del Sindic

Consulta Queja Total
Telecomunicaciones 54,55% 45,45% 100%
Suministros basicos 100% 0% 100%
Transportes 22,22% 77,78% 100%
Vivienda 40% 60% 100%
Entidades financieras 50% 50% 100%
Empresas/tiendas 54,17% 45,83% 100%
Otros 60% 40% 100%
Total 52,78% 47,22% 100%

Fuente: elaboracién propia
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3.5. Las administraciones afectadas por las quejas

Como ya hemos senalado anteriormente, la indefinicién de funciones y
competencias de las diferentes administraciones en defensa de los
consumidores hace que en muchos casos pueda o deba intervenir mas de un
organismo de consumo, ya sea la OMIC u OCIC correspondiente, la Agencia
Catalana del Consumo o alguna de las juntas arbitrales.

En el 23,53% de las quejas presentadas al Sindic, han intervenido mas de una
administracion en defensa de los consumidores, por lo que se deduce que son
necesarias la colaboracién y coordinacién entre las administraciones en
defensa de los consumidores.

Grafico 12. Porcentaje de administraciones en defensa de los consumidores
afectadas
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Fuente: elaboracién propia

De este 23,53%, en un 66,67% de los casos, la intervencién se ha producido
entre una OMIC o una OCIC y la Agencia Catalana del Consumo o la Junta
Arbitral de Consumo de Cataluna, mientras que en el 25% de los casos se ha
producido entre la Agencia Catalana del Consumo y la Junta Arbitral del
Consumo y, finalmente, en un 8,33% de los casos la intervencién se ha
realizado con una OMIC y una OCIC.
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Grafico 13. Distribucion de las quejas por tipos de administracion en
defensa de los consumidores
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Fuente: elaboracién propia

En cuanto a la distribucién de quejas por el tipo de administracién en defensa
de los consumidores que han intervenido, las actuaciones de la Agencia
Catalana del Consumo han recibido 22 quejas, seguidas de las OMIC, con 21
quejas, y de la Junta Arbitral del Consumo de Cataluna, con 9 quejas. Las
OCIC, en cambio, han recibido muy pocas quejas de los consumidores. Ello
puede ser debido a que no es tan conocida la existencia de oficinas
comarcales de informacién para a los consumidores, independientemente del
volumen de reclamaciones que tramiten y del grado de conformidad de los
usuarios con su labor. Finalmente, cabe destacar que como Otros figura una
queja remitida a la Administracion estatal y otra a la regiduria de consumo de
un ayuntamiento. La tabla 7 presenta la distribucién del nimero de quejas en
las OCIC y las OMIC.
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Tabla 7. Distribucién de las quejas presentadas a las OMIC y OCIC

OCIC Baix Camp

OCIC Baix Penedes

OCIC Montsia

OMIC Barcelona

OMIC Granollers

OMIC L'Hospitalet de Llobregat
OMIC Martorell

OMIC Matard

OMIC Montcada i Reixac

OMIC Reus

OMIC Santa Coloma de
Gramenet

OMIC Sitges

OMIC Viladecans

TOTAL

Fuente: elaboracién propia
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Como muestra la tabla, las OMIC que mas quejas han recibido en relacién con
su actividad han sido la OMIC de Barcelona, la OMIC de L'Hospitalet de
Llobregat, la OMIC de Mataré y la OMIC de Granollers.

3.6. Las resoluciones del Sindic

Del conjunto de quejas iniciadas por el Sindic, un 74,51% se ha finalizado
mientras que el 25,49% aun estd en tramitacion. De este 74,51%, el 18,42% se
ha rechazado por alguna de las causas previstas por la Ley 14/1984, de 20 de
marzo, del Sindic de Greuges, ya sea por hecho juzgado o pendiente de
resolucioén judicial, o bien por el anonimato de la queja.

Grafico 14. Estado de los expedientes iniciados por el Sindic de Greuges
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Fuente: elaboracién propia
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Tal y como refleja el grafico 15, la mayoria de las quejas presentadas al Sindic
de Greuges han finalizado sin que se haya detectado ninguna irregularidad, de
acuerdo con el principio de legalidad. De hecho, a pesar de que el malestar del
ciudadano por la falta de resolucién de su reclamacién es comprensible, ello
no quiere decir que la actuacién de las administraciones en defensa de los
consumidores haya sido incorrecta, sino que la mediacién y el arbitraje
requieren la voluntad de ambas partes (empresa objeto de reclamacién y
consumidor) para llegar a un acuerdo, y eso no siempre es facil de entender
para el interesado.

Grafico 15. Tipo de finalizacion de las quejas en materia de consumo
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Fuente: elaboracién propia

En segundo lugar, estan los casos en que la Administracion ha tomado
medidas para resolver el problema, que se da basicamente ante la falta de
respuesta o notificaciéon del estado de la reclamacién que se presenta.

En tercer lugar, hay intervenciones en que ha sido necesario recordar a los
entes publicos el deber legal de dar respuesta al consumidor ante una
reclamacién o consulta.

Finalmente, el Sindic formul6é una sugerencia, que no fue aceptada por la
Junta Arbitral del Consumo de Barcelona, en la que recordaba, de acuerdo con
el Real Decreto 636/1993, de 3 de mayo, por el que se regula el sistema arbitral
de consumo, que un laudo dictado por esta Junta debia expresar como
minimo la decisién sobre cada uno de los puntos controvertidos, de manera
razonada y justificada, para que las partes pudiesen conocer cudles eran los
elementos y criterios que el tribunal habia tenido en cuenta para tomar la
decisién que resolvia la controversia objeto del arbitraje.
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4. Analisis de los resultados de la encuesta enviada a las OMIC y OCIC de
Cataluna

La encuesta enviada a las OMIC y OCIC tenia como finalidad conocer las
opiniones y percepciones sobre su realidad, a la vez que nos permitia
contrastar que el analisis de situacién a partir de las quejas recibidas era real.

4.1. Metodologia

El cuestionario sobre las OMIC y OCIC es una primera aproximaciéon a la
realidad en la que se encuentran estas oficinas, en cuanto a sus funciones,
pero también en lo concerniente a la capacidad para poder dar respuesta a la
ciudadania, como consumidores y usuarios.

Para realizar esta primera aproximaciéon se ha utilizado un modelo de
encuesta que divide el andlisis en dos vertientes principales: la operatividad
de las oficinas (funciones y resultados) y el apoyo que reciben para poder
cumplir sus funciones (recursos humanos, recursos econdémicos y apoyo de
entes supramunicipales). La encuesta se recoge en el anexo 2.

El periodo de realizacién del cuestionario se inici6 en agosto de 2007 y finalizé
en diciembre del mismo ano. El cuestionario fue enviado a todas las OMIC y
OCIC que constaban en la pagina web de la Agencia Catalana del Consumo de
la Generalitat el 1 de agosto de 2007. Con todo, hay que sefnialar que hay dos
OMIC que constaban en la pagina web y que utilizaban el servicio de oficina
moévil de la Diputacién de Barcelona (en concreto, el Ayuntamiento de Torellé
y el Ayuntamiento de Vilanova del Cami). La tabla 7 muestra la relacién de los
consejos comarcales y los ayuntamientos a los que se envi6 el cuestionario.

Tabla 7. OMIC y OCIC a las que se envié el cuestionario elaborado por el
Sindic de Greuges

Oficinas municipales de informacién al consumidor

Badalona Barbera del Valles
Barcelona Blanes

Caldes de Montbui Cambirils
Castell-Platja d'Aro Castellar del Valles

Castelldefels

Cerdanyola del Valles

Cornella de Llobregat

Cubelles

Deltebre

Esplugues de Llobregat

Gava Girona

Gironella Granollers
Hospitalet de Llobregat Langosta

Lleida Lloret de Mar
Martorell Masnou

Masquefa Mataré

Mollet del Valles Montcada i Reixac
Montmeld Olesa de Montserrat
Olot Palamos

Palau-Solita i Plegamans

Parets del Valles
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Prat de Llobregat

Premia de Dalt

Premia de Mar Reus

Ripollet Riudellots de la Selva
Roca del Valles Roquetes

Rubi Sabadell

Salou Salt

Sant Adria de Besos

Sant Andreu de la Barca

Sant Boi de Llobregat

Sant Celoni

Sant Cugat del Valleés

Sant Feliu de Guixols

Sant Feliu de Llobregat

Sant Joan Despi

Sant Joan les Fuentes

Sant Just Desvern

Sant Pere de Ribes

Sant Sadurni d'Anoia

Sant Vicencg dels Horts

Santa Coloma de Gramenet

Santa Perpetua de Mogoda

Selva del Campo

Sitges Tarragona
Terrassa Tordera
Torelld Valls

Vic Viladecans

Vilafranca del Penedés

Vilanova del Cami

Vilanova ila Geltru

Vilassar de Mar

Oficinas comarcales de informacién al consumidor

Alt Camp Alt Emporda
Alt Penedes Alt Urgell
Alta Ribagorca Anoia

Bages Baix Camp
Baix Ebre Baix Emporda
Baix Llobregat Bergueda
Cerdanya Conca de Barbera
Garrotxa Montsia
Osona Pallars Jussa
Pallars Sobira Pla d'Urgell
Pla de I'Estany Priorat

Ribera d'Ebre Ripolles
Segarra Segria

Selva Solsones
Terra Alta Urgell

Val d'Aran

Tabla 8. Tipo de personal que ha contestado el cuestionario

OMIC OCIC Total
Regidor/a 4 0 4
Jefe de servicio/ responsable 42 16 58
Personal técnico 10 12 22
Personal administrativo 7 2 9
Total 63 30 93

Fuente: elaboracién propia
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El nivel de respuesta ha sido muy elevado tanto en el caso de las oficinas
municipales de informacién al consumidor (85,14%) como en el caso de las
oficinas comarcales de informacién al consumidor (93,75%).

Grafico 16. Nivel de respuesta de las OMIC y OCIC
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Fuente: elaboracién propia
En el caso de las oficinas municipales de informacién al consumidor, el mayor

nivel de respuesta se ha producido en municipios mayores de 50.000
habitantes (95,45%), y el menor en municipios entre 5.001 y 20.000 habitantes.

Tabla 9. Nivel de respuesta de OMIC por nimero de habitantes

Han No han

contestado el | contestado el Nivel de

cuestionario | cuestionario Total respuesta (%)
Menos de 5.000 2 1 3 66,67
Entre 5.001 y 20.000 13 7 20 65,00
Entre 20.001 y 50.000 27 2 29 93,10
Maés de 50.000 21 1 22 95,45
Total general 63 11 74 85,14

Fuente: elaboracién propia

Tabla 10. Nivel de respuesta de OMIC por provincias

Han
contestado No han
el contestado el Nivel de
cuestionario| cuestionario Total respuesta (%)

Barcelona 48 7 55 87,27
Girona 7 3 10 70
Lleida 1 0 1 100
Tarragona 7 1 8 87,5
Total general 63 11 74 85,14

Fuente: elaboracién propia
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A nivel territorial, cabe senalar el nimero menor de oficinas municipales de
informacién al consumidor de las provincias de Lleida, Tarragona y Girona en
comparacién con Barcelona.

Finalmente, hay que senalar que se han excluido de los resultados, ademas de
los municipios en los que la Diputacién de Barcelona atiende las consultas y
reclamaciones mediante las oficinas moéviles, las oficinas en las que la fecha
de creacioén es del ano 2007 (dos casos), puesto que aun estan en una fase muy
incipiente para extraer los resultados de su gestién.

4.2, Resultados mas significativos

El grafico que aparece a continuacién refleja, de forma esquematica, el
conjunto de informacién solicitada a las OMIC y OCIC, a partir de la cual se
estructura el andlisis de los datos obtenidos en base a dos vertientes
diferenciados.

En primer lugar, estd la vertiente de la operatividad del servicio de consumo,
en la cual hemos tenido en cuenta la estructura y configuracién propia del
servicio, las funciones que cumple la oficina de consumo y, en general, la
carga de trabajo que tiene. Se trata, pues, de un anadlisis de las oficinas de
consumo, teniendo en cuenta su funcionamiento y configuracién.

En segundo lugar, estd una segunda vertiente, que tiene que ver con los
medios que necesita la oficina de consumo para poder cumplir sus funciones
en condiciones adecuadas. De acuerdo con ello hemos analizado la suficiencia
y adecuacién de los recursos humanos y materiales de los que disponen estas
oficinas para prestar sus servicios, la financiacién propia con la que cuentan y
también el apoyo externo que reciben de otras administraciones publicas.

Grafico 17. Cuestiones planteadas en la encuesta
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Fuente: elaboracién propia
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4.2.1. Creacion y configuracion legal de las oficinas de informaciéon al
consumidor

El articulo 123 del Estatuto de Autonomia de Cataluna reconoce a la
Generalitat de Cataluna la competencia exclusiva en materia de consumo, y
concreta que, como minimo, debe incluir:

“La defensa de los derechos de los consumidores y usuarios,
proclamados por el articulo 28, y el establecimiento y la aplicacién de
los procedimientos administrativos de queja y reclamacioén.

- La consulta y el fomento de las asociaciones de los consumidores y los
usuarios y su participacién en los procedimientos y asuntos que les
afecten.

- La regulaciéon de los érganos y los procedimientos de mediacién en
materia de consumo.

- La formacién y la educaciéon en el consumo.

- Laregulacién de la informacién en materia de consumo y usuarios.”

Asimismo, el articulo 11 de la Ley 3/1993, de 5 de marzo, del estatuto del
consumidor, que regula las oficinas publicas de informacién, establece que la
Generalitat de Cataluna debe propiciar la creacién de oficinas de informacién
al consumidor en los consejos comarcales y en los ayuntamientos, a la vez
que determina cuales son sus finalidades.

Si analizamos la normativa de régimen local, el articulo 66.3.g del Decreto
Legislativo 2/2003, por el que se aprueba el Texto refundido de la Ley
Municipal y de Régimen Local de Cataluna, atribuye al municipio
competencias en materia de defensa de los usuarios y consumidores, si bien
este servicio no estd configurado legalmente como un servicio minimo de
obligada prestacién por parte del municipio.

Asi pues, la creacién de una oficina de informacién al consumidor por parte
de un municipio y, en definitiva, la prestacién del servicio de consumo desde
el ambito local, tiene caracter voluntario, de forma que no todos los
municipios de Cataluna disponen de este servicio, sino que sélo 72 municipios
catalanes tienen una OMIC propia (un 7,6% del total de municipios de
Cataluna).

En Cataluna también existen 32 oficinas comarcales de informacién al
consumidor, 19 de las cuales tienen competencias delegadas por la Generalitat
de Cataluna en materia de resolucién de conflictos de consumo, funciones
inspectoras y campanas de control, de acuerdo con lo establecido por el
Decreto Legislativo 2/2003, de 28 de abril, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley Municipal y de Régimen Local de Cataluna y el Decreto
Legislativo 4/2003, de 4 de noviembre, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley de Organizacién Comarcal de Cataluna sobre delegacion
de competencias a los entes locales.

Asimismo, el Consejo General d’Aran tiene transferidas determinadas
competencias en materia de defensa de los consumidores y usuarios por la
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Generalitat de Cataluna, de acuerdo con lo establecido por el Decreto 45/2005,
de 22 de marzo.

Siendo este el marco legal, en la realizacién de la encuesta hemos constatado,
en primer lugar, una cierta confusiéon e indeterminacién de las OMIC
encuestadas respecto a la fecha de creaciéon y de puesta en funcionamiento de
la oficina de consumo.

Ello se debe a que en muchos municipios no ha existido una voluntad
municipal expresa de crear y poner en funcionamiento un servicio de
consumo mediante el acuerdo correspondiente de creacién del servicio como
servicio publico, sino que en muchos casos el servicio de consumo se ha
creado de forma espontdnea, integrado en otros servicios o dependiente
(salud publica, comercio, etc.), sin que exista una reglamentacién que
determine su funcionamiento.

De hecho, de la encuesta se desprende que aun hoy el servicio de consumo en
la mayoria de casos estd integrado en areas y regidurias muy diversas dentro
de la propia organizacién local o comarcal, segin reflejan los graficos que
siguen a continuacioén.

Sélo en 13 casos, 6 de los cuales corresponden a consejos comarcalesy 7 a
ayuntamientos, existe una regiduria/area propia de consumo en la que se
integra la oficina de informacién al consumidor de forma independiente y
diferenciada de otros servicios que pueda prestar también el consejo comarcal
o el ayuntamiento. Sin embargo, hay que senalar que la calidad en la
prestacién del servicio y la consecucién o no de resultados no depende en
cada caso del organigrama municipal, pese a que la creacién de un area
especifica de consumo pueda ser un indicador de la buena voluntad politica
de dar importancia al tratamiento de los derechos del consumidor.

Grafico 18. Regiduria/area de la que depende la OMIC-OCIC

Salud Publica y Consumo | ‘ | 12

Bienestar Social y Consumo 6

Consumo 13
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Promocién Econémica y Consumo 27

Comercio/Turismo y Consumo 10

Fuente: elaboracién propia
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Grafico 19. Area de la que depende la OCIC
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Grafico 20. Regiduria/area de la que depende la OMIC
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Fuente: elaboracién propia

Entendemos que estos datos son fruto de una concepcién, actualmente
practicamente superada, segin la cual el servicio de consumo era concebido
como un servicio secundario o menos importante dentro la organizacién
municipal o comarcal, que aparecia sin identidad propia y vinculado a la
prestacién de otros servicios conexos o relacionados.
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Si analizamos los graficos, en el caso de los consejos comarcales, en la mitad
de los casos, el servicio de consumo estd integrado (50%) en el area de
promocién econdémica/turismo/comercio, mientras que los servicios de
consumo municipales estan vinculados mayoritariamente (49'2%) al area de
servicios personales.

Grafico 21. Estructura organica
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Fuente: elaboracién propia

Grafico 22. Regiduria/area en el caso de las OMIC
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Grafico 23. Area en el caso de las OCIC

20,0%
50,0%
30,0%
Servicios Personales Régimen Interno/Atencién Ciudadana
Promocién Econdémica y Comercio

Fuente: elaboracién propia

Es evidente que el ambito del consumo, por su naturaleza, estd directamente
relacionado con materias muy diversas, como por ejemplo la salud, el
turismo, el comercio, la educacién, el medio ambiente o la participacién
ciudadana, entre otros. Asi pues, no es extrano que, segin la administraciéon
concreta, el servicio de consumo esté integrado en un area/regiduria o en otra,
sin que pueda afirmarse, de manera taxativa, que los servicios de consumo
tengan que depender necesariamente de un d&rea o de una regiduria
determinada.

En cualquier caso, el servicio de consumo, ya sea municipal o comarcal, debe
tener identidad propia. O sea, es necesario un acto formal de constitucion del
servicio de consumo como servicio publico, y es necesario que éste esté
debidamente definido y dotado de los recursos econdémicos y personales
necesarios para desempanar las funciones que se le hayan atribuido.

Cabe recordar también que el articulo 247 del Decreto Legislativo 2/2003, de 28
de abril, por el que se aprueba el Texto refundido de la Ley municipal y de
régimen local de Cataluna establece que los entes locales deben acordar de
forma expresa la creacién del servicio publico local y, en su caso, regularlo por
reglamento antes de empezar a prestarlo.

Por otra parte, y teniendo en cuenta que actualmente la creacién del servicio
de consumo local o comarcal no constituye un servicio publico de prestacién
obligada por parte de los municipios y consejos comarcales, es necesario que
el legislador se plantee si es precisa y oportuna una reforma legislativa para
determinar su obligatoriedad en determinados casos, desde el respeto a la
autonomia municipal y garantizando la suficiencia financiera si se opta para
establecer su obligatoriedad.

Esta institucién considera que cualquier iniciativa que tenga como objetivo
potenciar la creacién de servicios de consumo locales y comarcales en
Cataluna, y mantener los servicios de consumo ya existentes garantizando el
principio de proximidad al ciudadano debe valorarse positivamente. Aun asi,
también hay que tener en cuenta que cualquier atribucién de competencias
estd condicionada a la disponibilidad de los recursos necesarios para prestar
el servicio o, en caso contrario, debe preverse la adopcién de los mecanismos
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de colaboracién entre administraciones publicas que sean necesarios para
garantizar una prestacién adecuada del servicio de consumo.

Finalmente, cabe sefialar también la posibilidad, ya existente en otras
comunidades auténomas, como el Pais Vasco, Murcia y Castilla-La Mancha, de
crear un registro Unico, de caracter publico y gratuito, que podria gestionar el
Gobierno de la Generalitat de Cataluna, en el que estuviesen inscritas todas
las oficinas publicas de informacién al consumidor que existen en Cataluna.
Aun asi, cabria prever, la necesidad de acreditar el cumplimiento de una serie
de requisitos minimos, en cuanto a organizacién, funcionamiento y
estandares de calidad, como paso previo y necesario para que la oficina de
consumo pudiese inscribirse.

La creacién de este registro serviria para garantizar una actuacién mas
coordinada e integral de las administraciones con competencias en materia de
consumo y una cierta homogeneidad en la prestacién de las funciones de
consumo al ciudadano, el cual deberia tener reconocido el derecho a acceder a
la informacién contenida en este registro.

4.2.2. Atencion al ciudadano

Tal y como analizaremos mas detalladamente, una de las funciones
principales de las oficinas de consumo de titularidad publica es informar a los
consumidores sobre el ejercicio de sus derechos, o sea, la atencion del
ciudadano como consumidor y usuario.

Es evidente que para que los ayuntamientos y consejos comarcales puedan
desempenar esta funciéon de informacién al ciudadano en condiciones
adecuadas, es necesario que dispongan de una serie de elementos que
garanticen la accesibilidad del ciudadano al servicio de consumo.

Las OMIC y OCIC necesitan disponer de un espacio fisico, de unas
instalaciones adecuadas, accesibles y debidamente senalizadas que
garanticen el principio de proximidad del servicio publico al ciudadano, que,
en materia de consumo, tiene una especial importancia por la funcién
preventiva que pueden llevar a cabo las OMIC y las OCIC a la hora de evitar
conflictos futuros en materia de consumo si consiguen que los ciudadanos
estén debidamente informados sobre sus derechos como consumidores y
usuarios, y sobre los mecanismos a su alcance para ejercerlos (cuanto mas
visibles y accesibles: mas facil). A modo de ejemplo, es evidente que un
ciudadano que conozca el derecho que tiene de solicitar un presupuesto
previo y detallado antes de contratar determinados servicios no formulara
una queja/reclamacién posteriormente porque considera que el precio que le
han cobrado por el servicio es excesivo, puesto que previamente habra
decidido libremente si acepta o no el presupuesto y, en consecuencia, si esta
de acuerdo con la contratacién del servicio en las condiciones que detalla el
presupuesto.

En los graficos siguientes observamos que los servicios de consumo
comarcales y municipales estan, en la mayoria de casos (53%), en la sede
principal del consejo comarcal o del ayuntamiento. También son bastante
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numerosos (37%) los servicios de consumo que se ubican en otras
dependencias comarcales o municipales diferentes a la sede principal.

Sélo en un 10% de los casos el servicio de consumo esta en un edificio ajeno;
incluso existe un caso puntual de un ayuntamiento que prestaba el servicio en
la sede de una cooperativa con la que habia firmado un convenio para
garantizar la prestacion del servicio de consumo en el municipio.

Grafico 24. Ubicacion de las OMIC-OCIC
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Fuente: elaboracién propia

Asimismo, el grafico siguiente muestra que, en la gran mayoria de los casos, el
ayuntamiento o consejo comarcal considera que la sede de la OMIC y OCIC
estd en un lugar visible y de afluencia de paso, lo cual es muy conveniente
para que la ciudadania conozca estos servicios y las funciones que
desempenan en materia de consumo.

Respecto al 19% de oficinas de consumo que han afirmado que no son
claramente visibles, hay que tener en cuenta también que las sedes de
algunos consejos comarcales se ubican en el extrarradio de las ciudades, lo
que puede haber incidido en el resultado que refleja el grafico, del que cabe
deducir, sin embargo, que las OMIC y OCIC de Cataluna estan, por lo general,
en lugares visibles.
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Grafico 25. Visibilidad de las OMIC-OCIC
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Fuente: elaboracién propia

Otro elemento imprescindible a la hora de garantizar la accesibilidad de la
ciudadania a los servicios de consumo es, sin duda, el horario en el que las
oficinas de consumo estan abiertas al publico.

Los datos resultantes del cuestionario enviado a las OMIC y OCIC muestran
que en mas de la mitad de los casos (62%), las OMIC y OCIC abren s6lo por la
manana, si bien un 37% de las OMIC y OCIC encuestadas afirman que tienen
un horario de atencién al publico que abarca tanto la manana como la tarde.

Grafico 26. Franja de atencion al publico
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Fuente: elaboracién propia
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Analizandolo por el numero de dias en los que la oficina de consumo esta
abierta al publico, podemos comprobar que en el supuesto mas frecuente (69
casos) la oficina abre cinco dias a la semana, considerando que,
presumiblemente, este horario se corresponde con el horario de los
trabajadores de la oficina, de lunes a viernes.

Grafico 27. Numero de dias en los que la oficina esta abierta a los
ciudadanos (OMIC y OCIC)
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Fuente: elaboracién propia

Estudiando conjuntamente los datos relativos al numero de dias la semana en
los que abren las OMIC y OCIC, y la franja horaria en el que la oficina esta
abierta, segiin muestra el grafico 27, concluimos que el horario de atencién al
publico mas habitual es el de cinco dias la semana en el horario de manana; el
horario de tarde es residual y limitado a las tardes en las que trabaja el
personal de la oficina de consumo que, generalmente, en el dmbito de la
Administracion, coincide con uno o dos dias la semana.

El promedio de horas a la semana en las que las OMIC y OCIC estan abiertas al
publico da un total de 26,23 horas, dato que muestra que, efectivamente, las
OMIC y OCIC tienen un amplio horario de atencién a los consumidores y
usuarios.

Cabe decir también que este horario esta excesivamente limitado al horario de
manana; el promedio de horas en las que las OMIC y OCIC estan abiertas por
la manana es de 5,28 horas, en relacién con la media de 1,33 horas en que las
OMIC y OCIC abren por la tarde. De ello se desprende que, seguramente, hay
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que potenciar la atencién al publico no sélo en horario de manana, sino
también en horario de tarde, o bien impulsar las comunicaciones electrénicas
como medio para relacionarse con la OMIC u OCIC, de manera que el
ciudadano pueda plantear su consulta o reclamacién telematicamente
durante cualquier hora del dia.

Finalmente, cabe destacar el caso concreto de los municipios turisticos, ya que
al realizar el tratamiento y el anadlisis de los datos resultantes del cuestionario,
hemos conocido el caso de una OMIC que tiene un horario de apertura al
publico de seis dias la semana, de lunes a sdbado. Este municipio exponia que
su realidad turistica justificaba el mantenimiento de un horario de atencién al
consumidor mdas amplio de lo habitual, lo que es muy adecuado y ajustado a
las caracteristicas y necesidades del municipio.

4.2.3. Funciones de las OMIC y OCIC

El apartado segundo del articulo 11 de la Ley 3/1993, de 5 de marzo, del
estatuto del consumidor establece que las oficinas de informacién de
titularidad publica tienen las finalidades siguientes:

- “Informar y orientar a los consumidores sobre el ejercicio de sus
derechos.

- Recibir denuncias y reclamaciones de los consumidores para remitirlas
a las entidades u organismos correspondientes.

- Cualquier otra relacionada con las precedentes que sea establecida por
reglamento.”

Ahora bien, el grafico que aparece a continuacién, muestra que, aparte de las
finalidades que, con caracter de minimos, establece el articulo 11 mencionado
anteriormente, la mayoria de OMIC y de OCIC de Cataluna llevan a cabo otras
actividades en materia de consumo, como funciones de inspeccién o la
resolucion de conflictos de forma alternativa a la via judicial.
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Grafico 28. Funciones de las OMIC-OCIC
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Asi, el 100% de las OMIC y OCIC desempenan funciones de informacién a los
consumidores, y todas las oficinas encuestadas se encargan también de
trasladar denuncias a los organismos y las administraciones competentes, a
excepcion de una OMIC concreta, que si bien no las traslada directamente,
facilita al consumidor o usuario los datos del organismo competente para que
pueda dirigirse a él.

Aparte de estos fines, las OMIC y OCIC cumplen con una funcién importante,
no sélo a la hora de trasladar las reclamaciones de los consumidores a la
empresa o establecimiento comercial objeto de reclamacién, sino también a la
hora de adoptar los mecanismos de resolucién de conflictos alternativos a la
via judicial que estan a su alcance para intentar llegar a un acuerdo amistoso
sobre la controversia planteada por la persona consumidora, principalmente a
través de la mediacién en materia de consumo y también del arbitraje en los
municipios que también disponen de junta arbitral de consumo.

Asimismo, madas del 60% de oficinas encuestadas han afirmado que
desempenan funciones en materia de educacién para el consumo (actividades
en escuelas, talleres, etc.), y que mas del 80% lleva a cabo campanas
publicitarias y de sensibilizacién en materia de consumo por diferentes
medios. El porcentaje (40%) de oficinas que lleva a cabo funciones de
inspeccién es mas minoritario.

La realidad de las oficinas de consumo en Cataluna es bastante heterogénea,
ya que coexisten oficinas con estructuras, medios y funciones muy diferentes
que van desde las oficinas que se limitan a cumplir las finalidades de
informacién al consumidor y al envio de las denuncias y reclamaciones, a
otras oficinas, que ya sea porque tienen competencias delegadas por la
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Generalitat de Cataluia, ya sea porque asi lo han acordado, desempenan otras
muchas funciones en defensa de los derechos de los consumidores y usuarios.

A fin de impulsar una cierta homogeneidad en el territorio de Cataluna en la
configuraciéon y el funcionamiento de las oficinas de consumo, y para
garantizar una atencién equiparable en todos estos organismos, sin perjuicio
de sus especificidades organizativas y funcionales, el Sindic de Greuges ya
defendid, en el marco de la tramitacion de la actuacién de oficio 07259/05, que
la atencién que recibiesen los ciudadanos en las oficinas comarcales y
municipales de Cataluna debia incluir, como minimo, las funciones de
informacién y orientacién al consumidor, la resolucién de reclamaciones por
mediacién y conciliacién, y el envio de las denuncias al érgano competente,
sin perjuicio de las funciones que en materia sancionadora pudiesen
corresponder al ente local, de acuerdo con la legislacion aplicable, o le
hubiesen sido delegadas.

A continuacién, analizamos mas detalladamente algunas de las funciones que
llevan a cabo los diferentes organismos que actian en defensa de los derechos
de los consumidores y usuarios.

4.2.3.1. La mediacion y el arbitraje

En cuanto a las funciones que desempenan las OMIC y OCIC, cabe senalar que
esta institucién a menudo recibe quejas de usuarios de los servicios de
consumo que ponen de manifiesto la disconformidad con la actuacién llevada
a cabo por la OMIC u OCIC, porque consideran que no les ha permitido llegar a
una solucién satisfactoria sobre la reclamacién de consumo planteada.

Asimismo hay que resaltar un desconocimiento bastante generalizado de la
ciudadania sobre el hecho de que las actuaciones de mediacién que llevan a
cabo muchas OMIC y OCIC dependen, en gran parte, de la voluntad de las
partes implicadas de llegar a un acuerdo amistoso sobre el conflicto de
consumo y, en definitiva, sobre el hecho de que si bien la mediacién o el
arbitraje de consumo pueden ser una alternativa mas agil y rapida a la via
judicial, la eficacia de estas vias alternativas de resolucién de conflictos estd
también ciertamente condicionada a la voluntad de las partes —consumidor
reclamante y empresa o establecimiento comercial objeto de reclamacién— de
llegar a un acuerdo sobre la controversia.

La mediacidn, ya sea en el ambito del consumo o en cualquier otro, constituye
un proceso de resoluciéon de conflictos voluntario que permite que las partes
implicadas puedan comunicarse entre ellas y expresen sus puntos de vista,
argumentos e intereses y lleguen, en su caso, a acuerdos mutuamente
consentidos. Todo ello a través de la intervencién de un tercero, el mediador,
que actta de forma imparcial como facilitador del acuerdo entre las partes.

El organismo de consumo que actia como mediador no asume el papel de
juez en el supuesto que se le plantea, sino que cumple la funcién de facilitar
un acuerdo amistoso entre las partes que pueda poner fin a una controversia.
El hecho de que se produzca un acuerdo o no dependerd, sobre todo, de la
voluntad de las partes de alcanzarlo, y no tanto de la actuacién de la OMIC u
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OCIC, que si bien puede incidir a la hora de facilitar la adopcién del acuerdo,
tampoco es determinante en la mayoria de los casos, sobre todo cuando la
empresa objeto de reclamacién no estd dispuesta a aceptar ningun tipo de
mediacién por parte de un tercero.

Igualmente, para que un conflicto pueda resolverse mediante el arbitraje de
consumo, es necesario que se haya formalizado un convenio arbitral en el que
se exprese la voluntad de las partes de resolver, a través del sistema arbitral
de consumo, las controversias que puedan surgir o hayan surgido en una
relacion juridica de consumo, ya sea porque este convenio ha sido
incorporado en una clausula contractual, porque existe una oferta publica de
adhesién al sistema arbitral por parte de la empresa objeto de reclamacién o
porque esta empresa acepta someterse al sistema arbitral ante una
reclamacién concreta de un consumidor.

Asi, el caracter voluntario de la mediacion y el arbitraje de consumo dificulta,
en muchos casos, la eficacia de unos métodos que deberian ser una
alternativa &gil al sistema judicial, especialmente en los conflictos de
consumo en los que la escasa cuantia econdémica de la pretension
desaconseja la interposicién de acciones legales ante la jurisdiccién ordinaria.

Por ello cabe insistir en la necesidad de dar a conocer la mediacién y el
arbitraje de consumo como alternativas a la solucién judicial, y no sélo de
cara a los consumidores y usuarios; es necesario que también las OMIC, OCIC
y el resto de administraciones que actian en materia de consumo fomenten
la adhesién de las empresas, de los comerciantes y de los prestadores de
servicios en general al sistema arbitral de consumo para extender la
aplicacién de esta via de resolucién de conflictos alternativa a la via judicial.

El Sindic de Greuges ya defendié en el informe anual 2005 (pag. 65 a 67) el
fomento de la mediacién, y lo reitera aqui nuevamente porque a estas alturas
aun hay un desconocimiento bastante generalizado de la ciudadania sobre las
administraciones con competencias en materia de consumo y, muy
especialmente, sobre las diferentes vias disponibles para defender sus
derechos e intereses econdémicos.

Es cierto que, a estas alturas, no existe ninguna normativa que determine un
procedimiento Unico a seguir, razén por la que las oficinas de consumo tienen
un gran margen de discrecionalidad a la hora de aplicar las técnicas de
mediacién y conciliacién que consideren mds adecuadas para promover el
acuerdo entre las partes, hecho que puede comportar que las técnicas de
mediacién que se utilizan en Catalufia puedan variar de una oficina de
consumo a otra.

Sobre esta cuestidn, y sin perjuicio de considerar también que esta falta de
formalismo respecto al procedimiento a seguir contribuye a garantizar que la
mediacién de consumo sea un método rapido, agil y eficaz para resolver
conflictos de consumo, entendemos que, en cualquier caso, en el marco de la
actuacién mediadora que lleven a cabo los organismos de consumo, debe
garantizarse el cumplimiento de determinadas pautas o principios que den
una protecciéon adecuada de los derechos a los consumidores y usuarios.
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De acuerdo con ello, todos los organismos que en Cataluna desempenan
funciones de mediacién y arbitraje en materia de consumo deberian cumplir
con los principios que establece la Comision de las Comunidades Europeas en
las recomendaciones 98/257/CE, de 30 de marzo, y 2001/310/CE, de 4 de abril,
relativas a los principios aplicables a los 6rganos extrajudiciales de resolucién
consensual de conflictos en materia de consumo. Estas recomendaciones son
las siguientes:

1) Principios de independencia y de imparcialidad del 6rgano responsable de
la toma de decision.

2) Principio de transparencia del procedimiento, que debe materializarse,
tanto a la hora de garantizar el acceso a la informacién a los interesados que
lo soliciten, como mediante la publicacién de un informe anual por el 6rgano
competente que refleje la naturaleza de los litigios y los resultados obtenidos.

3) Principio de contradiccién, garantizando que todas las personas
interesadas en el procedimiento puedan manifestar su punto de vista y, a la
vez, conocer el de los demas.

4) Principio de eficacia del procedimiento, que debe alcanzarse a través
medidas que garanticen el acceso del consumidor al proceso, la gratuidad del
procedimiento, la fijacién de plazos cortos y la atribucién de un papel activo
al 6rgano competente.

5) Principio de legalidad, porque si bien en un proceso extrajudicial de
resolucién de conflictos, la controversia puede resolverse en equidad y no
necesariamente en derecho, hay que garantizar también que la decisién del
6rgano no tenga como resultado privar al consumidor de la proteccién que le
dan las disposiciones imperativas previstas legalmente.

6) Principio de libertad, de forma que la decisién del érgano sélo pueda ser
obligatoria para las partes cuando éstas hayan sido debidamente informadas
de esta circunstancia y asimismo lo hayan aceptado.

7) Principio de representacién, en el sentido de que ninguna persona pueda
verse privada de hacerse representar por otra o de hacerse acompanar por un
tercero, si lo desea.

8) Principio de equidad en el proceso mediador, que implica el derecho de las
partes a estar informadas de su derecho de no aceptar o de abandonar el
procedimiento en cualquier momento, el derecho de disponer del tiempo
necesario que les permita decidir si aceptan o no la solucién propuesta y el
derecho a conocer las consecuencias derivadas de la aceptacién de la
solucién, asi como el derecho de presentar todos los argumentos y las
pruebas que consideren oportunos en defensa de sus pretensiones.
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4.2.3.2. La informacién y educacién

El articulo 51 de la Constituciéon establece para los poderes publicos el
mandato expreso de promover la informacién y educacién de los
consumidores y usuarios.

Tal y como hemos remarcado, la informacién y educacién son las funciones
principales que desempenan las oficinas publicas de informacién al
consumidor de ambito local y comarcal y que, tal y como muestra el grafico
29, llevan a cabo, en mayor o menor medida, con diferentes medios
(publicaciones, radio i televisién, paginas web, etc.).

Grafico 29. Tipos de campaiias de sensibilizaciéon OMIC - OCIC
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Fuente: elaboracién propia

A criterio de esta institucién, la informacién y educacién en materia de
consumo no deben limitarse a la atencién ciudadana que directamente
prestan las oficinas, sino que los ayuntamientos y consejos comarcales deben
promover campanas informativas, charlas dirigidas a consumidores y
comerciantes, talleres sobre consumo en los centros escolares, y cualquier
otra actividad que se considere oportuna para promover una adecuada
formacién y educacién de la ciudadania en materia de consumo, teniendo en
cuenta que para llevar a cabo esta labor pueden ser muy utiles los medios de
comunicacién, por su capacidad de llegar rdpidamente a un gran ntimero de
personas.

Por esta razon, las oficinas comarcales y municipales de consumo deberian
llevar a cabo actuaciones para dar a conocer a la ciudadania los derechos de
los consumidores y usuarios, y los medios disponibles hoy en dia para
defender el ejercicio de estos derechos, entendiendo que es necesario un
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esfuerzo imaginativo a la hora de promover cualquier actividad o campana
que pueda ser eficaz para alcanzar este objetivo, ya sea desde la publicacién
de un boletin o revista especializada sobre consumo, a la emisién de un
programa de radio o a la representacién de una obra teatral, por ejemplo.

A la vez es importante remarcar que los organismos de consumo tienen que
potenciar no sélo la informacién al consumidor, sino también la educacién y
formacién en consumo como parte integrante del desarrollo integral de la
persona, en especial atendiendo a la necesidad de promover un consumo
responsable.

4.2.3.3. Inspeccion y actuacion sancionadora

Si analizamos el grafico 29, 37 de las 93 (un 40%) OMIC y OCIC encuestadas
han afirmado que desempenan funciones de inspeccion.

Cabe senalar que la Agencia Catalana del Consumo, de acuerdo con las
competencias que ostenta en materia de comercio interior y de defensa de los
derechos de los consumidores y usuarios, y de conformidad con lo establecido
por la Ley 1/1990, de 8 de enero, sobre la disciplina del mercado y de defensa
de los consumidores y usuarios, desempena funciones de inspeccién y
también la potestad sancionadora en los términos previstos legalmente.

Asimismo, las administraciones locales, en el ambito de las competencias que
les reconoce la legislacion de régimen local, pueden llevar a cabo actuaciones
de inspeccién y también la imposicién de sanciones de acuerdo con los
limites previstos por la normativa vigente, que deben determinar qué
sanciones pueden imponer las corporaciones locales, segiin la poblacién y el
tipo de infraccién.

Por su parte, la Agencia Catalana del Consumo ha delegado en muchas OCIC,
con las cuales ha suscrito los convenios de colaboracién correspondientes, el
cumplimiento de funciones de inspeccién y la realizacién de campanas de
control respecto al proceso de produccién, distribucién y venta de los
productos en el mercado y con relacién a la prestacién de servicios.

Mas concretamente, a través de los acuerdos de delegaciéon de competencias,
como por ejemplo el Acuerdo de Gobierno 47/2008, de 11 de marzo, la
Generalitat de Cataluna ha delegado en determinados consejos comarcales el
cumplimiento de las siguientes funciones de inspeccién y control:

o “La realizacién de tareas de control y, si procede, el archivo de las
diligencias previas que se deriven de la presentaciéon de una denuncia.

o El despliegue en la comarca de las campanas de inspeccién y de control
sistematico programadas periédicamente por la Agencia Catalana del
Consumo, de acuerdo con las instrucciones y los protocolos preparados
desde la Agencia.

o La realizacién de la toma de muestras y los andlisis necesarios de
productos y bienes, si procede, cuando se produzca una denuncia o
cuando asi se indique, para los productos senialados en los protocolos
de las campanas y del control sistematico.
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o La atencién a las alertas referentes a productos peligrosos que le sean
dirigidas a la Agencia Catalana del Consumo, tramitandolas de acuerdo
con las instrucciones senaladas para cada una de aquéllas.”

Sobre ello, queremos poner de manifiesto la queja que hemos recibido, tanto
de ciudadanos que se han dirigido al Sindic como de algunas de las OMIC
encuestadas, sobre la necesidad de que la Administracién lleve a cabo una
accién mas contundente ante actuaciones que pueden ser constitutivas de
infraccién en materia de consumo y que se producen de forma reiterada,
como el caso de anuncios que son una muestra clara de publicidad enganosa
o de algunos abusos que se han producido en el sector de las
telecomunicaciones.

Al respecto, en primer lugar, la actuacién de la Administracién ante las
denuncias de hechos susceptibles de constituir una infraccién en materia de
consumo debe ser contundente y eficaz, e incluso ejemplar, a fin de realizar
las inspecciones e investigaciones necesarias para esclarecer los hechos
denunciados e incoar, en su caso, el procedimiento sancionador
correspondiente.

En segundo lugar, también que hay que potenciar la colaboraciéon y
cooperacion entre las administraciones publicas ante estos casos, sobre todo
en el desempeno de las funciones de inspeccién necesarias y a la hora de
trasladar la denuncia o poner en conocimiento de la administracién
competente, lo antes posible, los hechos susceptibles de constituir una
infraccién administrativa.

Asi, cabe senalar que las OMIC y OCIC pueden tener un papel primordial, no
sélo a la hora de informar a los consumidores y usuarios sobre sus derechos y
sobre los medios de defensa de los que disponen, sino también a la hora de
promover campanas informativas dirigidas al sector comercial y empresarial
del municipio o comarca, segun el caso, a fin de garantizar el cumplimiento de
la normativa vigente en materia de consumo y, a la vez, el cumplimiento de
los derechos de los consumidores y usuarios, lo cual que debe impulsarse y
potenciarse como funciones que las OMIC y OCIC pueden llevar a cabo.

A modo de ejemplo, es evidente que si el titular de un establecimiento
comercial no conoce la obligacion de disponer de hojas oficiales de
reclamacién/denuncia a disposiciéon de los consumidores y usuarios y de la
obligacién de exhibir el rétulo enunciativo correspondiente, dificilmente
puede cumplir con esta obligacién legal, de forma que, primeramente, es
necesaria una actuacién informadora y divulgativa por parte de la
Administracion.

Si bien es cierto que el desconocimiento de la normativa no justifica su
incumplimiento, una actuacién informativa previa por parte de la
Administracion puede hacer innecesaria una actuaciéon sancionadora
posterior, sobre todo en casos en los que el incumplimiento de la normativa
puede estar motivado por los frecuentes cambios legislativos que afectan a
determinados sectores comerciales, los cuales no siempre tienen un apoyo
gremial y juridico que los mantenga debidamente informados de las nuevas
exigencias legales.
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4.2.4. Volumen de actuaciones de las OMIC y OCIC

Es evidente que uno de los requisitos que acredita el nivel de calidad del
trabajo en una oficina publica de informacién es la capacidad y disposicién de
asumir la carga de trabajo que tiene en condiciones adecuadas, por lo que
debe analizarse el volumen de trabajo de la oficina y los recursos materiales y
personales de que dispone para poder afrontarlo.

El grafico 30 muestra que en la mayoria de OMIC y OCIC encuestadas el
numero mas habitual de reclamaciones por ano oscila, principalmente, entre
las 100 y 300 reclamaciones. El nimero de oficinas que reciben entre 300 y 600
reclamaciones y de las que reciben menos de 100 es igualmente importante.

Grafico 30. Numero de reclamaciones por aiio
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Asimismo, el grafico 31 refleja que, en el caso de las consultas, la mayoria de
OMIC y OCIC encuestadas han afirmado que en el altimo ano han llevado a
cabo entre 100 y 300 consultas, si bien este grafico muestra que el nimero de
comarcas y municipios que han recibido mas de 1.000 consultas el ano es
ciertamente bastante elevado.

Grafico 31. Numero de consultas por afio y oficina
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Estos datos son una muestra de la diversidad de oficinas de consumo que
existen Cataluna y que estan directamente relacionadas con la dimension del
municipio o comarca, tal y como reflejan los graficos 32 y 33. Es habitual que
los territorios de mayor poblacién reciban un mayor nimero de consultas y
reclamaciones de otros municipios o comarcas que tienen un numero de
habitantes inferior y donde el nuimero de consultas y reclamaciones en
materia de consumo también es sensiblemente menor.

Grafico 32. Numero de reclamaciones recibidas en funcién de la poblacion
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Grafico 33. Numero de consultas recibidas en funcién de la poblacién
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Otro dato interesante a la hora de determinar el nivel de eficacia y eficiencia
con que actian las OMIC y las OCIC es el plazo medio en que estas oficinas de
consumo resuelven, ya sea en sentido positivo o negativo, una determinada
reclamacién de consumo.

Tal y como refleja el grafico 34, la mayoria de oficinas encuestadas han
afirmado que resuelven, mayoritariamente, las reclamaciones recibidas en un
plazo de uno a tres meses, mientras que 21 oficinas resuelven las
reclamaciones en menos de un mes y 10 oficinas dedican entre tres y seis
meses a resolver una determinada reclamacién. Sélo una oficina ha afirmado
que tarda mas de seis meses en resolver las reclamaciones que recibe.

Estos datos son bastante positivos y ponen de manifiesto la agilidad y eficacia
con que, en términos generales, actian las oficinas de consumo a la hora de
llevar a cabo el traslado de las reclamaciones a la empresa objeto de
reclamacion, y las funciones de mediacién y de conciliacién para facilitar la
adopcién de un acuerdo entre las partes sobre el conflicto.

Hay que tener en cuenta que, mas alla de la agilidad de la gestién que lleve a
cabo la OMIC u OCIC a la hora de resolver la reclamacién, el plazo medio de
resolucion también estd ciertamente condicionado por la rapidez y agilidad de
la empresa objeto de reclamacién a la hora de analizar la reclamacién del
consumidor y de darle la respuesta que considere oportuna.

De todas formas, y sin perjuicio de que cualquier plazo de resolucién es
susceptible de ser acortado mediante la dotacién de los recursos personales y
materiales que sean necesarios, cabe sefialar que, en términos generales, el
plazo medio de resolucién de las reclamaciones de consumo es bastante
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satisfactorio, y se ajusta a la inmediatez en la resolucién que a menudo
requieren muchas reclamaciones en materia de consumo.

Grafico 34. Plazo medio de resolucion de las reclamaciones
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Otro dato interesante es el medio a través del cual la OMIC u OCIC comunica
al consumidor o usuario la resolucién final de su reclamacién, puesto que esta
institucién ha recibido diferentes quejas de ciudadanos (01409/06 y 10421/06,
p. ex.) que ponen de manifiesto que no han recibido ninguna informacién por
parte de la oficina de consumo con relaciéon a la reclamaciéon de consumo
planteada.

En alguno de estos casos, el Sindic ha tenido que recordar a las oficinas de
consumo su deber de responder a la reclamacién presentada y de informar al
consumidor de las actuaciones llevadas a cabo para resolverla y del resultado
obtenido, asi como de las vias de que dispone para continuar con la defensa
de su pretension, si éste es su interés, en el supuesto de que a través la
actuacién de la OMIC u OCIC no se haya llegado a una solucién satisfactoria.

El grafico 35 evidencia que la falta de una regulaciéon normativa sobre el
procedimiento de mediacién en materia de consumo comporta que las
oficinas de consumo utilicen diferentes medios para comunicar a la persona
interesada la resolucién final de su reclamacién. La comunicacién por correo
postal, ordinario o certificado y la comunicacién telefénica son los medios
mas habituales que utilizan las oficinas de consumo.

Al respecto, cabe insistir en la obligacién de las OMIC y OCIC de informar al
consumidor sobre las actuaciones de reclamacién y de mediacién efectuadas,
y de hacerlo por el medio de comunicacién mas adecuado para el caso
concreto, pero siempre de forma que se consiga enviar al interesado, con
suficiente claridad, la informacién que corresponda.
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Entendemos que es preferible utilizar un medio de comunicacién escrito del
que quede constancia para comunicar la resolucién final de la reclamacién,
sin perjuicio de trasladar la informacién al consumidor también de forma
verbal, si esta comunicacion verbal puede servir para ayudar al consumidor a
entender el contenido del escrito que reciba de la oficina de consumo con
relacion a su reclamacion.

Asimismo, y independientemente de la forma de comunicacién que
finalmente se adopte, también cabria la necesidad hacerlo constar en el
expediente de esta actuacion, de forma que en cualquier momento pueda
comprobarse la fecha y el medio utilizado por la oficina para comunicarse con
la persona interesada.

Grafico 35. Medio por el que se comunica la resolucion de la reclamaciéon

35
32
30
26

25 93
20
15
10 8

5 3

1
0 T T T
Por teléfono Por correo Por correo Por correo Presencialmente Otras
electrénico ordinario certificado

Fuente: elaboracién propia

Por otra parte, es interesante comprobar cudles son los ambitos de consumo
que han dado lugar a mas reclamaciones de los consumidores y usuarios que
se han dirigido a las OMIC y OCIC de Cataluna.

Segun el grafico 36, es ciertamente relevante el dato relativo al nimero de
oficinas que ha manifestado que el sector de las telecomunicaciones es el que
mas consultas y quejas ha generado (84 casos de 93).

Estos datos son coincidentes, por otra parte, con los facilitados por otros
organismos de defensa de los derechos de consumidores —Agencia Catalana
del Consumo, Instituto Nacional de Consumo, o las organizaciones de
consumidores, entre otros. El alto ntimero de reclamaciones y consultas
responde posiblemente a diferentes factores. Este estudio no pretende
analizar la tipologia de reclamaciones que reciben las OMIC en materia de
telecomunicaciones, pero para apuntar sélo alguna de las causas mas
conocidas, cabe hacer referencia a las siguientes: el alto nivel de utilizacién de

49



los servicios de telecomunicaciones, especialmente la telefonia movil, el
notable incremento del uso de Internet, que, a pesar de que esta lejos de ser
generalizado, crece muy rapidamente, y el hecho de que es un sector en el que
el desarrollo tecnolégico tiene una especial incidencia, con la aparicién
constante de nuevos servicios y prestaciones, y las consiguientes dificultades
para adaptar la normativa de proteccién de los derechos de los usuarios a esta
realidad en evolucién permanente, a pesar de los esfuerzos significativos en
este sentido. Entre éstos destaca la aprobacién, en 2005, del Reglamento sobre
las condiciones para la prestacién de servicios de comunicaciones
electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los usuarios.

En un segundo término, vemos que los problemas relacionados con la
vivienda (51 casos de 93) y con el comercio (50 casos de 93) son ambitos que
han generado también un gran numero de consultas y reclamaciones.

Al respecto sélo sefialar el hecho de que la Ley 18/2007, de 28 de diciembre, del
derecho a la vivienda, recientemente aprobada, incorpora, en el titulo IV, una
regulacién especifica sobre la protecciéon de los consumidores y los usuarios
de vivienda en el mercado inmobiliario, que esperamos que sirva para poner
fin a las situaciones irregulares que una parte de los adquirientes y usuarios
de viviendas han sufrido en los Gltimos anos.

Y, en cuanto al sector del comercio, que constituye el tercer &mbito que mas
consultas y reclamaciones ha motivado, cabe sefialar que si bien la aprobacion
de la Ley 23/2003, de 10 de julio, de garantias en la venta de bienes de
consumo, significé un paso adelante en la defensa de los derechos de los
consumidores, la interpretacién del contenido de esta norma también ha
generado una cierta confusiéon que ha causado mas de un conflicto cuando se
ha producido una falta de conformidad en relacién con el bien de consumo
adquirido, sobre todo a la hora de determinar cuando el consumidor tiene
derecho a la sustitucién del producto y no sélo a la reparacién.

A pesar de que en una proporcién menor, el grafico 36 muestra también que la
prestacién de servicios de suministros basicos (agua, luz y gas) y la
contratacién de servicios turisticos y de transporte aéreo han sido los sectores
que mas consultas y reclamaciones han generado en un numero considerable
de OMIC y OCIC.

Grafico 36. Los sectores que han generado mas reclamaciones y consultas
por oficina
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Otra cuestiéon que el Sindic de Greuges ha tratado en profundidad hace
referencia a los criterios que las OMIC y OCIC tienen en cuenta a la hora de
atender las consultas y reclamaciones de los consumidores. A esta institucién
se han quejado diferentes personas sobre los criterios divergentes que
adoptan las diferentes oficinas de consumo en cuanto a las competencias que
tienen asignadas, ya que estas personas se han visto obligadas a ir de un
organismo de consumo a otro hasta que finalmente han encontrado uno que
se ha considerado a si mismo competente para tramitar y resolver la
reclamacioén de consumo.

A modo de ejemplo, esta el caso de una oficina de consumo que deriva el
consumidor a la oficina de consumo del municipio o comarca donde estd
domiciliada la empresa objeto de reclamacién, y esta oficina, a su vez,
entiende que la oficina de consumo competente no es la del domicilio de la
empresa objeto de reclamacién sino la del domicilio del consumidor, cuando
el municipio es diferente, de forma que ninguna de las dos oficinas de
consumo a las cuales se ha dirigido quiere tramitar su reclamacioén.

Por ello, es interesante analizar cudles son los criterios que utilizan las OMIC y
OCIC de Cataluna a la hora de atender las consultas y reclamaciones que
reciben.

El grafico 37 y la tabla 11 muestran primeramente que no existe un criterio
Unico entre las oficinas de consumo a la hora de determinar cudl es su
competencia, sino que la mayoria de oficinas sigue diferentes criterios a la
hora de decidir atender una consulta o gestionar una reclamacion.

El criterio mas mayoritario, que sigue un total de 91 oficinas de consumo
encuestadas, es el domicilio del consumidor en el municipio o en la comarca,
segin que se trate de una OMIC o una OCIC, para determinar si son
competentes o no para tramitar una reclamacioén.

Asimismo, observamos que el criterio de competencia determinado en
funcién del domicilio de la empresa objeto de reclamacién en el municipio o
comarca, en su caso, es también bastante utilizado por las oficinas de
consumo, a la vez que 47 oficinas de consumo encuestadas han manifestado
que aceptan las consultas y reclamaciones de consumidores que provienen de
municipios que no disponen de oficina de consumo.

De ello se desprende la voluntad generalizada de las OMIC y OCIC que han
rellenado la encuesta de seguir criterios de competencia flexibles que
favorezcan la admisién de las consultas y reclamaciones que reciben, sobre
todo cuando se trata de consumidores que provienen de municipios donde no
existe un servicio de consumo que pueda atender su reclamacién, y también
en el caso de municipios turisticos, donde los criterios de admisiéon de
consultas y reclamaciones se interpretan ampliamente para garantizar la
maxima atencién al consumidor reclamante.
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Grafico 37. Criterios a la hora de atender las consultas y reclamaciones
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Fuente: elaboracién propia

Asimismo, la tabla 11 refleja que si bien la mayoria de oficinas de consumo
siguen el criterio tnico del domicilio del consumidor en el municipio, existe
también un numero de oficinas bastante elevado que tiene en cuenta
diferentes criterios para determinar su competencia, como el caso de 46
oficinas que se consideran competentes cuando el consumidor tiene el
domicilio en el municipio o cuando tiene el domicilio en un municipio
préximo que no dispone de oficina de consumo, o el caso de 36 oficinas, que,
ademas de los criterios mencionados, aceptan también las reclamaciones
relativas a empresas o establecimientos comerciales domiciliados en el
municipio.

Tabla 11. Criterios a la hora de atender las consultas y reclamaciones

El consumidor tiene el domicilio en el municipio 91
El consumidor tiene el domicilio en el municipio o es de un municipio préximo que
no dispone de OMIC 46

El consumidor tiene el domicilio en el municipio o es de un municipio préximo que
no dispone de OMIC y la empresa/establecimiento comercial tiene el domicilio
social en el municipio 36

El consumidor tiene el domicilio en el municipio/comarca o de un municipio
proximo que no dispone de OMIC y la empresa/establecimiento comercial tiene el
domicilio social en el municipio o tiene el domicilio social en algin municipio de la
comarca que no dispone de OMIC 7

Fuente: elaboracién propia

Ala luz de la disparidad de criterios existente entre las OMIC y OCIC a la hora
de gestionar las reclamaciones de consumo, constatada en las quejas
recibidas, en 2005 esta institucion inicié una actuacién de oficio (A/O 07259/05)
para estudiar esta problematica.
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Una vez realizadas las investigaciones oportunas, y partiendo de la base que
la Generalitat de Cataluna tiene competencia exclusiva para regular la defensa
de los consumidores y usuarios, y de acuerdo con el mandato legal de
formalizar instrumentos de cooperacién y coordinacién entre las
administraciones que ejercen funciones en materia de consumo que establece
la Ley 3/1993, de 5 de marzo, del estatuto del consumidor, el Sindic sugirié al
Departamento de Economia y Finanzas de la Generalitat, entre otras
cuestiones, la necesidad de disponer los instrumentos necesarios para
garantizar que la atencién que reciban los ciudadanos de las oficinas de
consumo sea homologable en toda Cataluna.

Considerando que esta iniciativa tendria que partir de la Generalitat, sin
perjuicio del respeto necesario a la autonomia local y a la capacidad de
autoorganizacion de los entes locales, el Sindic comunicé a la Generalitat el
criterio de esta institucién, de acuerdo con el cual las oficinas de consumo
deberian tramitar y procurar resolver, como minimo, las reclamaciones que le
presentaran los vecinos del municipio o la comarca correspondiente, y las que
afectaran a empresas radicadas en su territorio, independientemente del
domicilio del reclamante.

Si bien la Agencia Catalana del Consumo ha manifestado la conformidad con
la necesidad de homogeneizar la atencién que reciben los ciudadanos de
Cataluna en las diversas OMIC y OCIC, también ha senalado que el criterio
para determinar la competencia de la oficina de consumo deberia ser sélo el
del domicilio del consumidor, excluyendo el criterio del domicilio social de la
empresa objeto de reclamacién, porque entiende que este ultimo criterio
puede generar confusién.

Al respecto cabe senialar que el planteamiento de esta institucién es que el
domicilio de la empresa actile como criterio subsidiario y no alternativo al del
domicilio del reclamante, de forma que sélo se considere en el supuesto de
que quien reclame no sea vecino del municipio o de la comarca donde
presente la reclamacién.

A su vez, la Diputacién de Barcelona nos habia comunicado que en las
reuniones de coordinaciéon entre oficinas municipales de informacién al
consumidor que organiza de forma periédica, se habia llegado al consenso
mayoritario entre las OMIC de aceptar las reclamaciones de consumo que
tuviesen algun tipo de conexién con el municipio, bien porque el consumidor
fuese vecino o bien porque la empresa estuviese radicada en el municipio. Sin
embargo, la Diputacién también reconocia que, a pesar de que éste era el
criterio mas aceptado, habia municipios que eran referentes comerciales de
una determinada zona y que, consecuentemente, recibian reclamaciones de
ciudadanos de municipios préximos, que no estaban de acuerdo con este
planteamiento.

4.2.4.1. Recursos humanos

Uno de los elementos que condicionan enormemente la capacidad de la
oficina de consumo de prestar las funciones que tenga encomendadas en
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condiciones adecuadas es, sin duda, el personal que trabaja y su nivel de
formacioén.

Del cuestionario enviado a las OMIC y OCIC de Cataluna se infiere que el
promedio de recursos humanos de que disponen las oficinas de consumo es
inferior a dos personas y media por oficina.

Aun asi, tal y como puede muestra el grafico 39, la diversidad de oficinas de
consumo que existen en Catalufa, tanto en cuanto a la dimensién y a las
caracteristicas del municipio o comarca donde se ubican, como a la variedad
de funciones que pueden desempenar, conlleva que, a pesar de que
mayoritariamente la oficina disponga de una o dos personas, también existan
municipios en los que dispongan de més personal.

A modo de ejemplo, el grafico 38 refleja que la OMIC de la ciudad méas poblada
de Cataluna es atendida por catorce personas y que, a la vez, la realidad de un
municipio turistico con una alta estacionalidad, pero con una poblacién
mucho menor, comporta que su oficina de consumo necesite doce personas
para poder desempenar las funciones de consumo que lleva a cabo.

Grafico 38. Numero de recursos humanos destinados a las OMIC y OCIC
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De hecho, las tablas 12 y 13, en las cuales se ha relacionado el dato relativo al
numero de consultas y reclamaciones que han recibido las OMIC y OCIC con el
dato relativo al numero de personas que los ayuntamientos y consejos
comarcales han destinado a estas oficinas, muestra que el disponer de un
mayor numero de personal permite dar respuesta en mejores condiciones a
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las consultas y reclamaciones que presentan los ciudadanos y, en definitiva,
incrementa la capacidad de la oficina de asumir un volumen de trabajo

mayor.

Cabe tener en cuenta que el disponer de una plantilla de trabajo suficiente no
s6lo debe permitir gestionar las consultas y reclamaciones de consumo que
reciben estas oficinas con la debida eficacia, sino que también contribuye al
desarrollo de todas las otras funciones que en materia de consumo también
pueden llevar a cabo las OMIC y OCIC, como por ejemplo la realizaciéon de
campanas informativas o el fomento del sistema arbitral de consumo, por lo
que los ayuntamientos y consejos comarcales deben procurar garantizar y
mantener siempre un equilibrio entre los recursos humanos destinados a la
oficina de consumo y la carga de trabajo a la que ésta debe hacer frente.

Tabla 12. Numero de personas destinadas a las OMIC-OCIC en funcién del
numero de reclamaciones recibidas

Menos de | De 100 a De 300 a De 600 a Mas de

100 300 600 1.000 1.000 Total
1 pers. 38,9% 41,7% 16,7% 2,8% 0,0% 100%
2 pers. 16,7% 33,3% 33,3% 13,3% 3,3% 100%
3 pers. 7,7% 15,4% 23,1% 38,5% 15,4% 100%
4 pers. 0,0% 20,0% 40,0% 20,0% 20,0% 100%
5 pers. 0,0% 0,0% 33,3% 33,3% 33,3% 100%
6 pers. 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 100%
8 pers. 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 100%
12 pers. 0,0% 0,0% 100% 0,0% 0% 100%
14 pers. 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

Tabla 13. Numero de personas destinadas a las OMIC-OCIC en funcién del
numero de consultas recibidas

Menos de | De 100 a De 300 a De 600 a Mas de Total
100 300 600 1.000 1.000

1 pers. 25,0% 44 4% 22,2% 0,0% 8,3% 100%
2 pers. 13,3% 26,7% 23,3% 20,0% 16,7% 100%
3 pers. 7,7% 15,4% 23,1% 15,4% 38,5% 100%
4 pers. 0,0% 0,0% 20,0% 20,0% 60,0% 100%
5 pers. 0,0% 33,3% 0,0% 0,0% 66,7% 100%
6 pers. 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 100%
8 pers. 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 100%
12 pers. 0,0% 0,0% 100% 0,0% 0% 100%
14 pers. 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

De estas dos tablas se deduce la existencia de disfunciones en la relacién
entre reclamaciones y el nimero de personas, que puede obedecer a las
diferentes intervenciones de las OMIC/OCIC en sus ambitos competenciales o
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a razones mas profundas de calculo sobre necesitados, sin que éste sea un
campo en el que el Sindic deba manifestarse.

Por otra parte, no sélo es importante el disponer de un numero suficiente de
recursos humanos para atender la oficina de consumo, sino que la calificacién
y formacion de este personal es también muy importante para garantizar un
nivel elevado de calidad en la prestacion del servicio de consumo, razén por la
que los ayuntamientos y consejos comarcales deben aunar esfuerzos para
garantizar también la adecuacién del personal, desde el punto de vista de su
calificacién profesional y formacion, al desempenno de las funciones de
consumo que tenga atribuidas.

Si analizamos el grafico 39 constatamos que si bien en la mayoria de OMIC y
OCIC el mayor nivel de categoria profesional que existe es el de técnico
superior o técnico medio, en un numero bastante elevado de oficinas,
concretamente 21, la mayor categoria profesional existente es la del personal
administrativo, sin que exista ninguna persona de la plantilla laboral
destinada a la oficina de consumo de una categoria profesional superior.

Grafico 39. Mayor nivel de categoria a las OMIC y OCIC
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Fuente: elaboracién propia

Ademas, la tabla 14, en la que el mayor nivel de categoria se diferencia segin
si se trata de una OMIC o de una OCIC, refleja que las oficinas de consumo
donde el mayor nivel de categoria profesional es el de administrativo son,
sobre todo, las oficinas locales. Es en este ambito en el que, presumiblemente,
puede existir una cierta inadecuacién entre la categoria del personal y algunas
de las funciones de consumo que éste debe desempenar.
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Tabla 14. Mayor nivel de categoria a las OMIC y OCIC

Ayuntamiento Consejo comarcal
Técnico/a superior 41,3% 56,7%
Técnico/a medio 28,6% 36,7%
Administrativo 27,0% 6,7%
Auxiliar administrativo/a [3,2% 0,0%
Total 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

Finalmente, constatamos el elevadisimo nivel de formacién en materia de
consumo que las OMIC y OCIC encuestadas han manifestado recibir, tal y
como muestra el grafico 40.

Grafico 40. El personal de las OMIC-OCIC recibe formacion especifica en
materia de consumo
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Al respecto, cabe senalar que, independientemente de cudl sea la formacién
profesional del personal que atiende la oficina de consumo, lo que es
absolutamente imprescindible es que éste tenga una formacién adecuada y
permanente en materia de consumo. No hay que olvidar que una de las
funciones principales de las oficinas de consumo es informar al ciudadano. Y
el personal responsable de la oficina dificilmente podra desempenarla si
previamente no ha recibido la formacién necesaria, que, ademas, en el ambito
de consumo, que abarca una gran pluralidad de materias que se ven
afectadas por constantes cambios legislativos, tiene una especial importancia.

4.3. Recursos econémicos
Este apartado pretende analizar, de forma general, cudles son los recursos
econémicos de que disponen las OMIC y OCIC para prestar el servicio de

consumo, y cual es el origen de estos recursos, sobre todo por las quejas que,
de forma bastante habitual, han presentado estas oficinas sobre su dificultad
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para prestar el servicio porque no disponen de los recursos materiales y
personales necesarios.

Aun asi, una valoracién sobre la suficiencia o no de los recursos econémicos
de las oficinas de consumo para prestar las funciones que tienen atribuidas
habria requerido una auditoria y un analisis individualizados de cada
situacién concreta que permitiese extraer las conclusiones oportunas, lo cual
no se ha realizado, puesto que no era la finalidad de este trabajo.

Cuanto menos, los datos generales obtenidos sobre esta cuestiéon a partir de
las encuestas que han rellenado las OMIC y OCIC han permitido una
aproximacién a la realidad de estas oficinas desde el punto de vista
econdémico, segln lo analizamos mas adelante.

Asi, de los datos obtenidos sobre el nimero de reclamaciones y consultas que
han recibido las OMIC y OCIC en el ultimo afio juntamente con el dato relativo
al presupuesto del que han dispuesto, tal y como reflejan los graficos 41 y 42,
se deduce que sélo en los casos mas extremos, o sea cuando las oficinas han
recibido menos de 100 o mas de 1.000 consultas o reclamaciones, se percibe
una relacién proporcional que indica que, a medida que se incrementa el
volumen de consultas, y sobre todo de reclamaciones, aumenta también la
necesidad de la oficina de disponer de un presupuesto mayor.

Ahora bien, este dato debe interpretarse con cautela, ya que el hecho de que
una oficina local o comarcal de consumo disponga de mayor o menor
presupuesto no tiene que ver Unicamente con el volumen de reclamaciones y
consultas que atiende esta oficina, ya que puede tener encomendada la
prestacién de otras funciones de consumo que también requieren un
presupuesto suficiente.

Grafico 41. Numero de reclamaciones recibidas en funcion del presupuesto
destinado a consumo al ano
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Grafico 42. Numero de consultas recibidas al ano segun el presupuesto
destinado a consumo
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Fuente: elaboracién propia

4.3.1. Financiacion propia

Tal y como hemos constatado anteriormente a la hora de valorar los recursos
humanos de que disponen las OMIC y OCIC para prestar el servicio publico de
consumo, la existencia de realidades de oficinas de consumo muy
heterogéneas en Cataluiia conlleva que al valorar los recursos econdémicos
propios que los ayuntamientos y consejos comarcales, segin el caso, destinan
al mantenimiento y la potenciacién del servicio de consumo, se den
situaciones muy dispares, segun refleja la tabla 15.

Tabla 15. Presupuesto destinado a consumo en funciéon del tipo de
administracién

| OMIC OCIC
Menos de 600€ 17,5% 3,3%
De 600 a 3.000€ 12,7% 36,7%
De 3.000 a 6.000€ 25,4% 20,0%
De 6.000 a 18.000€ 25,4% 30,0%
Mas de 18.000 € 17,5% 3,3%
No tienen presupuesto/no 1,6% 6,7%
contestan

Total 100% 100%

Esta tabla, que incluye exclusivamente las partidas del capitulo IV y, por lo
tanto, ni salarios, ni inmuebles, ni alquileres, muestra que la mayoria de OMIC
han afirmado que destinan un presupuesto anual al mantenimiento de los
servicios de consumo de 3.000 a 18.000 €, sin perjuicio de que el namero de
municipios que destinan menos de 600 € (el 17'5%), los que destinan de 600 a
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3.000 € (12'7%) y los que destinan mas de 18.000 € (el 17'5%) es bastante
elevado.

En el caso de los consejos comarcales, si bien la mayoria (el 36'7%) ha
manifestado que el presupuesto anual que destina al servicio de consumo es
de 600 a 3.000 €, igualmente hay un porcentaje importante de consejos
comarcales que destinan un presupuesto propio anual de 6.000 a 18.000 € (el
30%), y de 3.000 a 6.000 € (el 20%).

Asi, como existe una gran diversidad de oficinas de consumo en Cataluiia con
caracteristicas muy diferentes, que aun se acentla mas en el caso de las
oficinas municipales de consumo, tampoco existe un Unico criterio en cuanto
a la financiacién de éstas por las administraciones publicas titulares.

Esta instituciéon debe recomendar, en lo concerniente a la financiacién propia
de las oficinas de consumo, que los ayuntamientos y consejos comarcales
destinen los recursos econémicos que sean necesarios, no sélo para mantener
el servicio de consumo local o comarcal, sino también para potenciarlo con
vocacion de permanencia en el tiempo como servicio publico, y siempre de
acuerdo con las propias caracteristicas y necesidades de la oficina de consumo
en cuestioén.

4.3.2. Financiacion ajena

Tal y como puede comprobarse en el grafico 43, un porcentaje muy elevado de
las oficinas de consumo encuestadas (el 78'5%, o sea, 73 casos) ha indicado
que percibe algin tipo de subvencion por parte de alguna otra administracion,
lo cual denota que, a todos los efectos, las oficinas locales y comarcales de
consumo de Cataluna tienen una fuerte dependencia econdémica respecto de
otras administraciones publicas que les ofrecen apoyo econdémico.

Grafico 43. Recepcion de una subvencion
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En lo que concierne al origen de las subvenciones que perciben las oficinas de
consumo, todas las oficinas comarcales de informacién al consumidor que
han afirmado recibir una subvencién la han recibido de la Generalitat, tal y
como refleja la tabla 18.

Si analizamos las ultimas bases aprobadas por el Departamento de Economia
y Finanzas, a través de la Orden ECF/293/2007, de 12 de julio, para la concesién
de subvenciones a los consejos comarcales en materia de informacién y
defensa de los consumidores y usuarios, los criterios tenidos en cuenta a la
hora de valorar las solicitudes de subvencién se refieren a las actividades que
lleva a cabo la oficina de consumo, el nimero total de consumidores
atendidos, el nimero de reclamaciones, denuncias y mediaciones tramitadas,
el presupuesto de la entidad en materia de consumo y el horario de
funcionamiento de la oficina.

En cuanto a las actividades subvencionables, las bases establecen, con
caracter preferente, el orden de prelacién siguiente: a) actuaciones de
colaboracién con organizaciones de consumidores; b) actividades de
informacion, orientacién y asistencia técnica a los consumidores y usuarios; c)
la gestiéon de mediaciones; d) otras actuaciones de interés en relacién con la
proteccion y defensa de los consumidores y usuarios. Con caracter
complementario, las bases prevén la posibilidad de subvencionar también los
gastos de funcionamiento general de las oficinas.

Asimismo, las bases determinan que el importe de las subvenciones sera
como maximo del 50% del total presupuestado.

Finalmente, cabe mencionar que las bases aprobadas por la Generalitat
establecen qué oficinas pueden ser beneficiarias de las subvenciones, y
disponen que éstas deben cumplir una serie de condiciones, como por
ejemplo estar abiertas al publico y disponer de un rétulo enunciativo que
identifique de forma clara la oficina, facilitar informacién a los consumidores
y usuarios sobre sus derechos y la forma de ejercerlos, y atender las
reclamaciones, consultas y denuncias de los consumidores y usuarios.

Por otra parte, las subvenciones que han recibido las OMIC han provenido en
casi el 100% de los casos de una diputacién provincial. Como no hay
constancia de que otras diputaciones provinciales diferentes de la de
Barcelona ofrezcan ayudas econdémicas para la creacién, el mantenimiento y
la potenciacion de los servicios de consumo locales, debe entenderse que nos
referimos, pues, Unica y exclusivamente de la Diputacién de Barcelona.

En cuanto a las ayudas econémicas que concede la Diputacién de Barcelona,
podemos distinguir dos tipos.

En primer lugar, un apoyo econdémico destinado a la creacién de servicios
municipales de defensa de los consumidores, dirigido a los ayuntamientos de
la provincia de Barcelona que no dispongan de estos servicios o que haga
menos de tres anos desde su constitucion.
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La previsién presupuestaria de que dispone la Diputaciéon de Barcelona para
este ano para otorgar estas ayudas econdmicas se distribuye, en un 70%,
segin la complejidad estructural de cada servicio, y el 30% restante, segin la
poblacién del municipio solicitante de la subvencion.

En segundo lugar, la Diputacion de Barcelona también ofrece apoyo
econémico para mantener los servicios municipales de defensa de los
consumidores ya existentes. Este apoyo va dirigido a todos los ayuntamientos
de la provincia de Barcelona que dispongan de estos servicios y que, ademas,
hayan suscrito el convenio de adhesién a la Red Local de Consumo, que es la
agrupacién voluntaria de municipios, sin personalidad juridica propia,
constituida por los diferentes servicios de defensa de los consumidores de la
provincia de Barcelona que nacié a propuesta y con el apoyo de la Diputacién
de Barcelona, y que tiene por finalidad promover una actuacién coordinada
entre estos servicios de consumo y garantizar que éstos compartan iniciativas,
objetivos y medios.

La previsién presupuestaria que dispone la Diputacién de Barcelona para
ofrecer este apoyo econémico para mantener los servicios de consumo locales
para el ano 2008 se distribuye de la manera siguiente: el 40%, de forma
uniforme entre todos los solicitantes, con una cantidad minima de 4.000 €, el
15%, en funcién de la poblacién y la complejidad estructural del servicio y el
45% restante, segun las actividades que los servicios municipales lleven a cabo
COn recursos propios.

Tabla 16. Concesion de la subvencién segun el tipo de administracién

OMIC OCIC
Diputacion 44 0

97.8% 0,0%
Generalitat 0 28

0,0% 100,0%
Administracién 1 0
estatal 2,2% 0,0%
Total 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

4.4. Apoyo externo a las oficinas

Nuevamente, cuando hemos solicitado a las OMIC y OCIC que nos indiquen si
reciben apoyo externo, no sélo econémico, sino de otro tipo, el 91% de las
oficinas que han rellenado el cuestionario, han indicado que reciben el apoyo
de la Agencia Catalana del Consumo, segun se observa en el grafico 44.
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Grafico 44. OMIC-OCIC que reciben apoyo de la Agencia Catalana del
Consumo
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El tipo de apoyo que las oficinas de consumo encuestadas han afirmado que
reciben de la Agencia Catalana del Consumo (grafico 45) es bastante diverso y
hace referencia tanto al apoyo que la Agencia Catalana del Consumo les
ofrece en cuanto a la formacién del personal que atiende las oficinas, gracias a
los cursos y las jornadas que de forma continuada organiza la Agencia, como a
la colaboraciéon en actuaciones diversas o, en un ambito mas logistico, de
préstamo de materiales que permiten a las oficinas de consumo llevar a cabo
campanas de informacién y de sensibilizacién en materia de consumo.

Grafico 45. Tipo apoyo que se recibe de la Agencia Catalana del Consumo
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En Ultimo lugar, hay que hacer referencia a los usuarios de las oficinas locales
y comarcales de informacién al consumidor.

En el cuestionario enviado a las diferentes oficinas de consumo de Cataluna
les pediamos conocer cual era el perfil de las personas que se habian dirigido
a la oficina.

Si analizamos los datos obtenidos, llegamos a la conclusién de que no existe
un perfil determinado de usuario de las oficinas publicas de consumo, puesto
que éstas atienden tanto a hombres como a mujeres y de diferentes edades,
lo cual coincide con el perfil de las personas que se dirigen a la institucién
para tratar estos asuntos.

5. CONCLUSIONES

El andlisis de las actuaciones del Sindic en materia de consumo durante los
anos 2006 y 2007, y el contraste de este andlisis con la encuesta remitida a las
diferentes administraciones locales que operan en este campo, nos permiten
observar las lineas comunes que se derivan de las sugerencias de la
institucién del Sindic y las necesidades de que estas administraciones han
puesto de relieve. Fruto de eso son las conclusiones siguientes:

1. El crecimiento de las actuaciones del Sindic en materia de consumo en
los dltimos afios es una constante. Las quejas han crecido un 50% mas
que el promedio del crecimiento del conjunto de la institucién, y las
consultas en una proporcién atin mayor.

2. Los ciudadanos cada vez tienen mas conciencia de sus derechos en el
ambito del consumo.

3. La indefinicién y la variabilidad de funciones de las OMIC son algunas
de las causas fundamentales de la percepcién equivoca que los
usuarios tienen de estas administraciones.

4. Las quejas referidas al funcionamiento de las administraciones en
defensa de los consumidores es proporcional al nimero de habitantes
de cada municipio o comarca.

5. Es necesaria una mejor definicion de los entes que protegen los
derechos de consumidores y usuarios, sin menoscabar la autonomia
municipal.

6. La mayoria de las quejas derivadas del malestar de los ciudadanos por
lo que consideran una inactividad de las oficinas de consumo finaliza
por falta de irregularidad, lo que nos indica que normalmente la razén
de la queja no radica en la actitud de la oficina, sino en su marco
competencial.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

La voluntariedad en la adhesién de las empresas al sistema de arbitraje
genera mucha confusiéon y desconcierto entre los usuarios de las
oficinas de informacién a los consumidores.

Los sectores que generan mas intervencién del Sindic, con
posterioridad a las reclamaciones presentadas por los usuarios a las
oficinas de consumo, son las telecomunicaciones, las empresas y
tiendas y los transportes.

El grado de conocimiento de la existencia de las oficinas comarcales de
consumo por parte de los usuarios es muy mejorable.

El servicio de atencién al consumidor no estd configurado como un
servicio minimo de prestacién obligada por parte del municipio.

En muchos ayuntamientos no ha existido una voluntad clara y decidida
de crear el servicio de atencién al consumidor, sino que éste ha nacido
de forma espontanea, a menudo vinculado a otros servicios.

Los consejos comarcales tienden a incluir el servicio en el ambito de
promocién econdémica, mientras que los ayuntamientos lo engloban
mayoritariamente en el drea de servicios personales.

Las oficinas de consumo requieren un espacio fisico en condiciones,
accesible, y bien senalizado, que estimule el acceso especialmente en
cuanto a la prevencién en las practicas de consumo.

Mas de un 50% las oficinas abre sélo en horario de manana, y son
pocas las que se adaptan a la realidad estacional, basicamente derivada
del turismo. El promedio de apertura al publico es de 26,23
horas/semana.

Muchas oficinas de consumo han asumido funciones mas alla de las
que estrictamente determina la norma.

Un porcentaje muy importante de oficinas de consumo llevan a cabo
funciones en materia de educacién en el consumo y sensibilizacién, y,
aunque en menor medida, funciones de inspeccion.

La falta de un procedimiento reglado del procedimiento de mediacién
de las oficinas de consumo agiliza el sistema, aunque algunas veces
genera indefensién en los ciudadanos.

Las quejas recibidas reflejan la voluntad ciudadana de que las
administraciones sean mas contundentes en los temas que impliquen
infracciones en materia de consumo.

El plazo medio de resolucién de expedientes en las oficinas de
consumo es entre uno y tres meses.
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20

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

No se ha regulado un mecanismo de notificacién de resoluciones de las
oficinas de consumo, lo cual puede generar indefension en los
ciudadanos.

Los criterios divergentes a la hora de admitir o no una reclamacién,
segun los domicilios de la parte reclamante u objeto de reclamacién, es
una fuente de quejas constante.

Se  aprecian disfunciones en las ratios volumen de
reclamaciones/personal de las oficinas, de manera que no hay una
relacién univoca entre ambos pardmetros.

En muchas OMIC la categoria profesional mas elevada es la de
administrativo, con independencia que muchos de ellos son titulados
superiores.

No hay un criterio Unico entre las administraciones titulares del
servicio en cuanto a la financiacién de las oficinas de consumo.

Las oficinas de consumo tienen una fuerte dependencia econdémica
respecto a otras administraciones publicas que les ofrecen apoyo.

Las oficinas locales del area de Barcelona reciben apoyo de la
Diputacién de Barcelona, pero no las de Girona, Lleida o Tarragona.

El reconocimiento del papel de la Agencia Catalana de Consumo, en
cuanto a aspectos no financieros, es alto en la mayoria de oficinas de
consumo.

6. SUGERENCIAS

Sobre las oficinas

1.

Es necesario realizar un esfuerzo de divulgaciéon de las oficinas
comarcales de consumo, ya que el desconocimiento de su existencia
por parte de los posibles usuarios es palpable.

El servicio de atencién al consumidor debe tener identidad propia. Los
ayuntamientos que opten por establecerlo deben hacerlo como un acto
de gobierno, definiendo claramente el servicio y dotdndolo de
suficientes recursos, tanto personales como econémicos.

El legislador debe plantear la conveniencia de establecer la
obligatoriedad del servicio en determinados tipos de municipios y, en
su caso, los mecanismos de financiacién que lo haga posible.

Cabe impulsar y fomentar la accesibilidad telematica a las oficinas de
consumo como una de las vias para superar las carencias derivadas de
un horario de apertura al publico demasiado condicionado por el
horario del ayuntamiento.
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Las oficinas deberian adaptarse a la realidad municipal en lo que
concierne a los horarios de atencién al publico, circunstancia que
resulta especialmente relevante en el caso de los municipios turisticos
o con una alta concentracién de espacios de comercio.

Sobre las funciones

6.

Deben impulsarse los cambios normativos necesarios porque las
oficinas de consumo aseguren que la atencién que reciben los
ciudadanos en las oficinas comarcales y municipales de cualquier parte
de Cataluna incluya, como minimo, las funciones de informacién y
orientacién al consumidor, la resolucién de reclamaciones por
mediacién y conciliacién, y el envio de las denuncias al érgano
competente, sin perjuicio de las funciones que en materia sancionadora
pudiesen corresponder al ente local, de acuerdo con la legislacion
aplicable, o que le hubiesen sido delegadas.

Es necesario crear un registro Unico de oficinas de informacién al
consumidor, accesible a los ciudadanos, de forma que fuese posible
verificar los medios asignados a cada oficina y el cumplimiento de los
requisitos funcionales minimos que se senalan en el punto anterior.

Sobre los procedimientos

8.

10.

11.

12.

Es preciso replantear las funciones de las oficinas de consumo para
hacer posible una mayor participacién en los mecanismos de
resolucién de conflictos alternativo en la via judicial.

Cabe regular un procedimiento administrativo previo a la reclamacién

judicial, para intentar resolver las discrepancias entre usuario y
suministrador, que permitiese superar los problemas derivados de la
voluntariedad de adhesion al sistema arbitral por parte de los
suministradores.

Hay que dotar la Administraciéon de justicia de los medios y los
procedimientos adecuados para dar una respuesta agil y eficiente a los
conflictos en materia de consumo, a menudo de poca entidad
econémica.

Cabe fomentar la adhesién de particulares y empresas suministradoras
de bienes y servicios al sistema arbitral como alternativa rapida y eficaz
al procedimiento judicial.

Una vez dictado el laudo arbitral, las juntas arbitrales, directamente o

a través de las oficinas de consumo, deberian realizar un seguimiento
de su cumplimiento.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Deben regularse wunas pautas minimas relacionadas con el
procedimiento de mediacién de las oficinas de consumo, de forma que
aseguren la defensa de los derechos, sin perder, sin embargo, la rapidez
y agilidad que la situacién actual, no regulada, genera en la mayoria de
casos.

Es necesario establecer unos minimos normativos sobre admisibilidad
de reclamaciones por parte de las oficinas de consumo, en funcién de
los domicilios de la parte reclamante y objeto de reclamacion.

Estos criterios comunes, junto con la prevision de unas funciones y
recursos minimos, deberian garantizar que la atencién que reciben los
ciudadanos en las oficinas de consumo fuese homologable en todo el
territorio de Cataluna.

Las oficinas de consumo deberian tramitar y procurar resolver las
reclamaciones que les presentaran los vecinos del municipio o comarca
correspondiente, y las que afectaran a empresas radicadas dentro de su
ambito territorial, independientemente del domicilio del reclamante.

El domicilio de la empresa sélo tendria que actuar de forma
subsidiaria en relacién con el domicilio del reclamante, de forma que se
activase sélo en los casos en los que el reclamante no fuera vecino del
municipio o comarca donde se presenta la reclamacion.

Aparte de los métodos que se utilicen habitualmente para notificar las
resoluciones, las oficinas deben hacerlo de forma escrita y dejando
constancia, como mejor garantia de los derechos de los consumidores.

La comunicaciéon verbal de las resoluciones, ademas de la escrita,
permite que el usuario entienda mejor el alcance de la resolucién y, por
lo tanto, es interesante que se promueva su uso.

Sobre la prevencidn, la inspeccidn vy las sanciones

20.

21.

22.

Las oficinas de consumo deben llevar a cabo charlas, explicaciones,
campanas informativas dirigidas a comercios y consumidores para
coadyuvar a una mejor formaciéon y educaciéon en el ambito del
consumo y hacer prevencién en materia de derechos de los
consumidores.

Es necesario dotar de mas recursos las administraciones para que
intervengan con mas contundencia cuando un comportamiento
implique una conducta susceptible de constituir una infraccién en
materia de consumo.

La colaboracién entre administraciones en cuanto a la labor inspectora
deberia ser una constante en el ambito del consumo.
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23. Deben dedicarse mas esfuerzos a la formacién del personal que forma
parte de las oficinas. La formacién, para ser eficaz, debe ser continuada
y de un amplio alcance tematico.

24. Es necesario aclarar los aspectos de la Ley 23/2003, de 10 de julio, de
garantias en la venta de bienes de consumo que han generado
confusién, como por ejemplo determinar cuando el consumidor tiene
derecho a la sustitucién del producto y no sélo a la reparacién.

Sobre financiacidén

25. En los presupuestos de los ayuntamientos y consejos comarcales
deben preverse las disposiciones necesarias para que las oficinas de
consumo reciban una financiacién suficiente y propia de un servicio
publico con vocacién de permanencia en el tiempo.

26. Las diputaciones provinciales de Girona, Lleida y Tarragona deberian
prever la manera de coadyuvar a la existencia de oficinas locales de
consumo con suficiencia financiera.

27.Es necesario un amplio acuerdo entre Gobierno y las entidades
municipalistas para establecer unos mecanismos claros y transparentes
de financiacién de las oficinas de consumo, y evitar compartimentos
estancos y dualidades no  deseables (Gobierno/comarcas;
Diputacién/ayuntamientos).
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ANEXO 1. Cuestionario de la encuesta a las oficinas del consumidor

ENCUESTA OMIC

Fecha:

Municipio:

Nombre, apellidos y cargo de la persona que rellena la encuesta

1. Fecha de creacién/puesta en funcionamiento de la

3. La OMIC esta ubicada en:

1 La sede principal del Ayuntamiento

1 Otras dependencias municipales

"] Edificio ajeno (en alquiler, cesién, etc.)

(] Otros:

4. ;Considera que la OMIC esta en un lugar claramente visible y de afluencia

de paso? oSi o No

5. El horario de atenciéon al publico de la OMIC es:
11 dia a la semana
12 03 dias a la semana

0 Diario

En la franja de:
[ Manana
] Tarde

‘I Manana y tarde
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Numero de horas a la semana en que la OMIC estd abierta al publico:

6. ¢La OMIC lleva a cabo las siguientes funciones?

0Si o no Traslado de reclamaciones a la empresa/establecimiento objeto de
reclamacion

osi o no Procedimientos de resolucién de conflictos alternativos a la via
judicial (mediaciones, conciliaciones...)

osi o no Informacion al consumidor (presencial, telefénica...)

osi o no Educacién al consumidor (actividades en escuelas, talleres...)

osi o no Campanas publicitarias y de sensibilizacién en materia de
consumo. En caso afirmativo, a través de:

osi o no Tripticos

O

O

osi o no Boletin/revista municipal

osi o no Publicacién propia (revista/diario) en materia de consumo

s

osi o no Actos, ferias, fiestas populares
osi o no Campanas informativas para sectores comerciales y
empresariales

s

osi o no Charlas informativas, conferencias
osi o no Exposiciones
osi o no Radio/television municipal

osi o no Web municipal

osi o no Traslado de denuncias a organismos y administraciones
competentes

osi o no Funciones de inspeccién y sancion

7. Personal que presta sus servicios a la OMIC:
Numero total de personas: ............... de las cuales,....... personas a dedicacién

completa y.......personas a dedicacién parcial.
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Categoria profesional del personal:

8. ¢El personal de la OMIC recibe formacion especifica en materia de

consumo (cursos, seminarios, etc.)? osi oNo

9. Presupuesto municipal anual destinado a los servicios de consumo

o Menos de 600 €

o De 600 a 3.000 €
o De 3.000 a 6.000 €
o De 6.000 a 18.000 €
o Maés de 18.000 €

(0] 0113 a72:Tealo) o 1=Y- FUUUUUUUUUUUUTUU TR

10. ;Ha recibido algun tipo de subvencion durante los dos ultimos afos para
impulsar y potenciar los servicios de consumo o, en general, para

desempenar funciones en materia de consumo?

o Si

o No

En caso afirmativo, la subvencién ha sido concedida por:

o Diputacién provincial

0 Generalitat de Cataluna
o Administracion estatal
o Administracién europea

(IO ) w0 1= 1N
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11. ;sRecibe algiin tipo de apoyo de la Agencia Catalana del Consumo?
o No

o Si

En caso afirmativo, el apoyo es:

o De formacién

o Econdémico

o Colaboracién en actuaciones

o Préstamo de materiales sobre consumo

O ) o 1= TP

12. Numero de reclamaciones recibidas el ultimo ano:

o Menos de 100
o De 100 a 300
o De 300 a 600
o De 600 a 1.000
o Mas de 1.000

13. Plazo medio de resolucién de las reclamaciones (ya sea en sentido

positivo o negativo):

o Menos de un mes
o De un mes a tres meses
o De tres a seis meses

o Mas de seis meses

14. Numero de consultas atendidas el ultimo afo:

o Menos de 100
o De 100 a 300
o De 300 a 600
o De 600 a 1.000
o Mas de 1.000
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15. ;Cuales son los tres sectores/ambitos de consumo que han generado

mas consultas y reclamaciones en el ultimo

16. Los usuarios de los servicios de la OMIC son en la mayoria de los casos:

o Hombres
o Mujeres

o Tanto hombres como mujeres

Y, por edad, en la mayoria de los casos, los usuarios de la OMIC son:
o Jovenes
o Gente de la tercera edad

o De edades diversas

17. La OMIC atiende las consultas y tramita las reclamaciones que se le

presentan cuando:

0 El consumidor tiene su domicilio en el municipio

o El consumidor es de un municipio préximo que no dispone de OMIC
0 La empresa/establecimiento comercial tiene su domicilio social en el
municipio

O OfTOS C IERTIOS: weneeeeeeeeeeteeeee e e e e ettt eeeeeeeeeteeeaeeeeeeeeeeeeaeanaaeseeeererannnnaanees

18. ;Cual es el medio mas habitual por el que la OMIC comunica al

interesado la resolucidn final de la reclamacién presentada?

o Por teléfono

o Por correo electrénico
o Por correo ordinario

o Por correo certificado
o Presencialmente

IO ) 1= P
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19. ;Tiene algin comentario u observacion que nos quiera poner de

manifiesto?
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Anexo 2. Ficha resumen de los aspectos organizativos de la encuesta

Titulo Encuesta sobre la situacién de las OMIC -
OCIC

Periodicidad No aplica

Formato de administracién Soporte papel

Modalidad de distribucién Correo postal

Modalidad de devolucién Correo postal, fax

Introduccién de las respuestas en losPersonal de las OMIC - OCIC
cuestionarios

Introduccién de los datos al software Personal del Sindic de Greuges
Software utilizado SPSS 15.0
Solicitud de datos personales No

Fuente: elaboracién propia

Sin embargo, cabe senalar, en cuanto a la introduccién de respuestas en los
cuestionarios, que el tipo de personal que ha contestado a la encuesta ha
variado entre las diferentes oficinas. Asi, a pesar de que la mayoria de las
personas que han contestado el cuestionario han sido los jefes de servicio o
los responsables de las oficinas, en otros casos también la han respondido
regidores, técnicos y personal administrativo (especialmente en los
municipios con menor numero de habitantes).
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