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Les activitats relacionades amb el consum tenen una gran importancia en la nostra vida
quotidiana, ja que incideixen en aspectes tan importants com I'alimentacio, el transport,
I’habitatge, les reparacions o els subministraments, entre d’altres.

Des de 'OMIC tenim el deure d’oferir tots els instruments i els recursos possibles per
assegurar als consumidors I’'assessorament i la informacié necessaris sobre els seus drets,
i també sobre les obligacions que poden contraure davant una compra o I’'acceptacio d’un
servei. El servei municipal és en aquest sentit una eina indispensable en la defensa i la
proteccié del drets dels consumidors i consumidores de Barcelona.

Per conéixer millor I’evolucié del consum, em plau presentar la memoria de I'Oficina
Municipal d’Informacié al Consumidor de Barcelona, en la qual es desvetllen algunes claus
sobre la situacio, les inquietuds i els problemes del consum a la nostra ciutat.

S’han rebut un total de 62.433 consultes, 3.980 més que I'any passat, la qual cosa suposa
un augment del 6,81%. L'increment ha estat important en el cas de les consultes
procedents d’altres organismes i la utilitzacié d’Internet. Aquestes consultes han generat
12.027 reclamacions, el 19,26% del total.

Aquest any el tema que ha centrat la major part dels conflictes ha estat les
telecomunicacions, i més concretament la telefonia i I'accés a Internet, que han crescut de
manera considerable els darrers anys. Les dades reflecteixen un augment progressiu de les
consultes, que han passat de les 3.399 de I'any 2001 a les 14.309 de I’any 2005, amb un
increment acumulat del 321%. Aquest darrer any I'increment ha estat del 35,27%, i les
consultes s’han situat en el 22,9% del total de la demanda d’informacié rebuda.

Aquestes dades reflecteixen la voluntat de la Regidoria de Comerg i Consum de donar als
ciutadans i ciutadanes de Barcelona una atencié personalitzada i de qualitat que faciliti
I’accés a la informacié dels seus drets com a consumidors i el seu exercici responsable.

ll-im. Sr. Jordi Portabella i Calvete
Regidor de Comerg i Consum




Una vegada més teniu a les mans la memoria de I’'Oficina Municipal d’Informacio6 al
Consumidor (OMIC) de I’Ajuntament de Barcelona, amb la intencio de fer conéixer la situacio,
les inquietuds i els problemes del consum a la nostra ciutat.

Des que el 1983 es va aprovar la creacié de 'OMIC, s’ha treballat pensant en la importancia que
tenen els poders publics perque els consumidors puguin exercir els seus drets basics. La
Generalitat de Catalunya té competéncia exclusiva en materia de consum, i la Llei reguladora de
bases de regim local i la Llei municipal de régim local de Catalunya recullen la competéncia
municipal en la defensa dels consumidors, refermades pel fet que I’administracié més propera al
ciutada, I’Administracio local, és la més adequada per atendre’l en aquests temes.

La memoria recull un resum de les demandes dels ciutadans i les ciutadanes com a consumidors
i consumidores, i les principals activitats desenvolupades; el perfil dels usuaris; com s’acudeix al
servei i com s’ha conegut; els sectors més sol-licitats, i els principals problemes detectats i les
possibles linies d’actuacié. Es fa esment especialment de I'Us de les noves tecnologies
mitjancant I’explotacio del web. Per la seva importancia social, es dedica un capitol a
I’assetjament immobiliari i un altre a les comunicacions, aquest Ultim per raé de la notable
carrega de feina que comporta a tots els serveis de consum tant publics com privats. A més a
més, s’hi inclou un resum de les dades dels ultims cinc anys. Finalment, s’indiquen els objectius
previstos per al 2006.

Creiem que és significatiu destacar el canvi que s’esta produint a la societat. Més que parlar
d’una societat de la informacioé podem parlar de la societat del coneixement. Al llarg d’aquestes
pagines trobarem com ha crescut el nombre de consultes rebudes durant els Ultims anys, perd
veurem que s’ha trencat la tendéencia alcista de les reclamacions. Ara bé, una analisi de les
dades ens indica que aquest decreixement és degut a la nova normativa sobre els serveis de
tarifacioé addicional i no pas a una major sensibilitat per part del sector empresarial, atés que la
resta de sectors ha continuat creixent.

Cal destacar la presencia de 'OMIC en diferents forums estatals i europeus, dins de la
col-laboracié i la coordinacié necessaries entre administracions, que permeten contrastar
solucions i camins davant dels nous problemes.

Quant als temes més importants, a més dels canvis produits a la telefonia, ja citats, cal
reflexionar sobre el dret a la garantia, que, atesa la interpretacio diferent que es pot donar a
alguns aspectes de la matéria, provoca una gran quantitat de consultes i conflictes. D’altra
banda, hem de considerar com una questié emergent la televisioé digital terrestre, encara que
I’'apagada analogica no esta prevista fins al 2008 o el 2009. L’adaptacio de les instal-lacions i la
compra de descodificadors generaran de ben segur conflictes si no es facilita una bona
informacio a les parts i, per aquest motiu, des de ’'OMIC apostem per contactar amb tots els
sectors implicats per facilitar aquesta informacié i les tasques que cal fer.



La informacio als consumidors dels seus drets i de les obligacions que poden contraure davant
d’una compra o la contractacié d’un servei és un dels objectius principals de 'OMIC. Aquesta
tasca es fa mitjangant I’atencio directa als interessats per qualsevol de les vies que tenen per
accedir al servei: personalment o per correu, fax, teléfon o Internet. A més a més, per aconseguir
que els ciutadans i les ciutadanes facin un consum responsable i coneguin els drets i els deures
que tenen com a consumidors i usuaris, I’OMIC ha dut a terme un seguit d’accions que queden
recollides al llarg d’aquesta part de la memoria.

Des de fa uns quants anys, la publicacié de I'«<Avis al consumidor» és un dels metodes utilitzats
per informar. Aquest any, a causa de la incidéncia que han tingut les comunicacions i, en
especial, la telefonia i els accessos a Internet, s’ha dedicat a aquest tema I'avis de juny. A
principis de les temporades de rebaixes, el gener i a finals de juny, es van publicar dos avisos per
recordar els drets en aquest tipus de compra. Coincidint amb una jornada organitzada per la Uni6é
de Consumidors i Usuaris de Catalunya, en la qual va col-laborar ’OMIC, el novembre es va
publicar I'avis sobre la televisié digital terrestre. Finalment, i coincidint amb I’edicié d’un opuscle
sobre els videojocs preparat per la mateixa associacié de consumidors, el desembre es va
publicar un avis sobre el tema.

El nombre considerable de consultes que es reben sobre telefonia, el canvi de normativa i
I’'abséncia d’atencié presencial de la major part de les operadores han determinat la reforma i
I’ampliacié de la informacioé que es dona a través del web.

El fullet sobre els videojocs ha estat repartit per les OAC dels districtes i se n’han trames
exemplars al Consell Escolar Municipal per tal que es facin arribar a les associacions de pares i
mares dels centres educatius de la ciutat, d’acord amb la peticio del plenari referent a la
divulgacié de I'etiquetatge dels videojocs als diferents sectors implicats.

Atesa la importancia que la informacié de consum té per a la gent gran, s’ha continuat la
col-laboracié amb la revista Temps de Viure, adregcada a aquest sector de la poblacio, amb la
preparacié i la posterior publicacié d’un article mensual.

Avis al consumidor Mitja Data
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Materials, articles i opuscles Mitja Data L’assetjament immobiliari baixa gairebé a la meitat en un any a BCN El Periddico 28 de desembre

- - Barcelona pide que las firmas de telecomunicaciones abran oficinas
Memoria 2004 de 'OMIC Publicacio Marg de atencion al cliente La Vanguardia 28 de desembre

Dia del Consumidor El Periodico, anunci 15 de marg Les operadores acaparen una de cada tres queixes Metro Directe 28 de desembre

«Hem d’exercir els nostres drets com a consumidors» El Periédico, entrevista al segon La telefonia i Internet acaparen les queixes dels barcelonins Qué! 28 de desembre
tinent d’alcalde, Jordi Portabella 15 de marg

Telefonia i altres temes Web Maig

Les rebaixes Temps de Viure Numero 11. Gener

Escollir el subministrador de gas i de llum Temps de Viure Numero 12. Febrer

Dia Mundial dels Drets del Consumidor Temps de Viure Numero 13. Marg La creixent complexitat del mén del consum obliga a la coordinacié i la col-laboracié entre les
Treballant pels consumidors Temps de Viure NGmero 14. Abril diferents administracions competents en el tema. Per aix0, s’ha participat com a docents en els
Revisié de les instal-lacions de gas Temps de Viure Numero 15. Maig cursos organitzats per I’Agéncia Catalana del Consum i I’Area de Salut Publica i Consum de la
Els viatges combinats Temps de Viure Ndmero 16. Juny Diputacié de Barcelona. Aixi mateix, s’han dictat ponéncies sobre garanties en el congrés

Els viatges combinats Il Temps de Viure Numero 17. Juliol-agost organitzat per la Federacié Espanyola de Municipis i Provincies; sobre aspectes organitzatius de
e —— Temps de Viure NUmero 18. Setembre les OMIC a les jornades organitzades per la Federacion de Municipios y Provincias de Castilla-La
Mancha i per la Lega Servizi & Consulenza (federacio de municipis italians), i sobre la societat de
la informacio i les OMIC a la trobada de serveis de consum organitzada per la Diputacio de
Barcelona.

Les assegurances de decessos Temps de Viure Numero 19. Octubre

Les compres de Nadal Temps de Viure Numero 20. Novembre

Les rebaixes Temps de Viure Numero 21. Desembre

Videojocs, una eleccié amb criteri En col-laboracié amb I'UCC Desembre

Els mitjans de comunicacié han recollit diverses vegades les actuacions i la informacié que Cursos i/o ponéncies impartits
facilita ’OMIC sobre diferents qiliestions, la qual cosa ens ha permés que els consumidors i les
consumidores puguin conéixer més bé alguns aspectes poc coneguts, els seus drets i les
seves obligacions, i que es reforci la prevencié davant d’alguns presumptes fraus.

Analisis de las resoluciones y las interpretaciones relativas a la Ley de Garantias

e Congreso Tematico sobre la Ley de Garantias en la Venta de Bienes de Consumo, organitzat per la Federacié Espanyola de Municipis i
Provincies. Lleida, 7 de novembre

Consumo, corporaciones locales y pacto local

Temes tractats pels mitjans de comunicaci6 L Data ¢ Encuentro Regional de OMIC, organitzat per la Federacion de Municipios y Provincias de Castilla-La Mancha. Toledo, 30 de novembre
Les rebaixes Localia (TV) 7 de gener Dia del Consumidor
S o . : : o : ® Acte commemoratiu a la seu de 'OMIC. Barcelona, 15 de marg
Atenci6 i informacié a consumidors i usuaris Suplement del districte i dels barris Gener
OMIC (Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor) La Municipal Febrer L’Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor
El mobbing 20 Minutos 16 de marg e Sessi6 informativa a I'lESM Lluisa Cura, adregada als alumnes del cicle superior de FP de consum i de marqueting
Barcelona obre 130 expedients en un any per mobing immobiliari. L’OMIC de I’Ajuntament de Barcelona
Les telecomunicacions provoquen la majoria de reclamacions que tramita ¢ Dins dels cicles de FP de consum i marqueting de I'lESM Lluisa Cura. Octubre
I'Oficina del Consumidor Avui 16 de marg

: 2 S 2 La societat de la informacié i les OMIC. Algunes qliestions
130 denuncias en Barcelona por acoso inmobiliario. El Ayuntamiento de Barcelona

abri6 130 expedientes en 2004 por «mobbing» inmobiliario El Pais 16 de marg ¢ Xll Trobada de Serveis Municipals de Consum, organitzada per I’Area de Salut Publica i Consum de la Diputacié de Barcelona. Sabadell, 16 de

novembre

Barcelona va obrir 130 expedients per assetjament immobiliari el 2004.

Més de la meitat dels casos es van produir a Ciutat Vella i ’Eixample El Periédico 16 de marg La televisio digital terrestre

¢ Jornada organitzada per la Unié de Consumidors de Catalunya (UCC), en la qual ha col-laborat, a més de I’Ajuntament de Barcelona, el Consell
Audiovisual de Catalunya. 3 de novembre

Las telecomunicaciones acaparan las quejas de los consumidores barceloneses La Vanguardia 16 de marg

BCN detecta 130 casos de «mobbing» immobiliari. Ells es queixen més que elles Metro Directe 16 de marg

Barcelona sufri6 el pasado afio 130 casos de acoso inmobiliario. Fueron atendidos La tramitacio i la gestié d’expedients de consultes i de reclamacions. L’aplicacié de les noves tecnologies

por la Oficina del Consumidor Qué! 16 de marg e Curs basic sobre la defensa dels consumidors en I'ambit local (3a edicid), organitzat per I’Area de Salut Publica i Consum de la Diputacié de
Barcelona. Barcelona, 28 d’abril

L’Ajuntament informara sobre videojocs Avui 19 de marg
Entrevista sobre I’assetjament immobiliari Radio 4 (Set Dies) 2 Jabril Les noves tecnologies i la informacié6 al consumidor a les administracions publiques
«El portal de Barcelona». Apartat d’atencié al consumidor, en col-laboracié amb POMIC Informatiu Comerc Juny * Dins del Curs d’atenci6 i |nformao|o al consumidor organitzat per I’Agéncia Catalana del Consum, en col-laboracié amb I'Institut Nacional de
Consum. Barcelona, 14 de juliol
La caceria de las gangas El Pais 2 de juliol
rganitzacio i gesti6 interna de les oficines publiques d’informacié al consumidor
Consumidores a la ofensiva. Los denunciantes ganan dos de cada tres reclamaciones La Vanguardia 30 de juliol Org 9 pubiiq
o ; ; ¢ Dins del Curs d’atenci6 i informacié al consumidor organitzat per ’Agéncia Catalana del Consum, en col-laboracié amb I'Institut Nacional de
Informacié sobre POMIC i el consum Merten Worthmann (Holanda) Setembre Consum. Barcelona, 14 de juliol
Entrevista sobre I’assetjament immobiliari Radio 4 10 d’octubre 5 - - - o : o .
- e : : Organitzacio i gestié interna de les oficines publiques d’informacié al consumidor
T T AGEE GO IOES AU LT 25 EE MAVEEie e Curs de tecnics de consum, organitzat per ’Agencia Catalana del Consum. Barcelona, 25 d’octubre
Augmenten les queixes contra les telefoniques Avui 28 de desembre
: o Servizi locali per la tutela del consumatori e degli utenti. L’esperinza del comune di Barcelona
El Ayuntamiento de Barcelona alerta sobre algunos videojuegos El Mundo 28 de desembre

e Seminari «Lo sportello per I'informazione e la tutela del consumatori». Viareggio (Italia), 5 d’octubre
Los servicios de telefonia acaparan las quejas de la oficina municipal El Pais 28 de desembre
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El Consell Municipal de Consum ha continuat la seva tasca amb la reunié periddica de les
comissions d’habitatge i de telecomunicacions. A la primera d’aquestes reunions es va convidar
representants d’una operadora de telefonia, per ampliar contactes entre les parts i preparar un
protocol per a la tramitacié de les reclamacions i les consultes.

La formacié del personal de ’OMIC s’ha portat a terme amb la participacié en els diversos
cursos organitzats per I’Agéncia Catalana de Consum i per I’Area de Salut Publica i Consum de
la Diputacié de Barcelona. Es un fet que per poder desenvolupar les tasques que 'OMIC té
atribuides cal aquesta formacid, ateses la variabilitat a que esta sotmés el consum i la necessitat
de polivaléncia del personal adscrit al servei.

S’ha continuat la col-laboracié amb altres serveis de I’Ajuntament, com ara Barcelona
Informacio, I’Agéncia de Salut Publica, I'Institut Municipal de Mercats, I'lnstitut Municipal
d’Educacié i I'lnstitut Municipal de Cultura. Finalment, cal recordar I’estreta relacié amb la Junta
Arbitral de Consum de I’Ajuntament, mitjancant la tramesa de les reclamacions que es poden
resoldre per mitja d’un arbitratge, i a través de la difusio del sistema a comerciants, empreses i
consumidors com a solucié extrajudicial dels conflictes de consum.

S’ha mantingut i, de vegades, s’ha ampliat la col-laboracié amb altres organismes publics de
consum. Amb la Diputacio, a través de les comissions de formacié i juridica de I’Area de Salut
Publica i Consum de les quals es forma part i participant als cursos convocats. Quant a
I’Agéncia Catalana de Consum, s’ha col-laborat en els cursos i en les reunions de coordinacio.
S’ha treballat conjuntament amb la Federacié Catalana de Municipis com a membres de la
Subcomissioé de Consum i participant en la comissié creada per ampliar la col-laboracié entre
administracions.

També cal destacar les trobades que s’han mantingut amb empreses i sectors professionals per
tractar diverses questions. Encara que la taula recull totes aquestes actuacions, voldriem
assenyalar la creacié de protocols d’actuacié per resoldre reclamacions de Telefénica i d’Auna,
amb la incorporacio de les noves tecnologies per tramitar les reclamacions; la simplificacio del
procediment per al tramit de les reclamacions de Fecsa-Endesa i la col-laboracié amb el
defensor del client d’aquesta empresa, com també la rapida comunicacié de les avaries per
manca de subministrament sofertes a la ciutat.

Finalment, cal esmentar que s’ha treballat per incrementar el grau de coneixement d’alguns
aspectes que considerem importants per la forta demanda que han tingut al llarg de I'any:
I’aplicacié de les garanties, I'existéncia del full de reclamacions, el dret d’admissio, els problemes
derivats de I'’exigéncia per part del consumidor de tornar un producte encara que no hi tingui cap
dret, la difusié de possibles fraus telefonics, la informacié sobre I'assetjament immobiliari i la seva
delimitacio, i els drets i els deures dels inquilins, per citar-ne només uns quants.

12

Col-laboracions amb altres entitats, empreses i organismes

Agéncia Catalana del Consum. S’ha participat en els cursos i les jornades
seglents:
1a Jornada sobre Consum Sostenible i Responsable a Catalunya
Curs basic sobre telefonia
Curs d’assistents técnics de consum
Curs sobre comerg electronic
Curs sobre habitatge
Curs sobre modalitats de venda: publicitat, ofertes i promocions
Jornada de col-laboracié entre administracions sobre serveis de
subministraments energétics
Jornada de col-laboracié entre administracions sobre serveis de
telefonia i d’eines a Internet
¢ Jornada de coordinacié entre administracions sobre diferents temes de
consum
Ageéncia de Salut Publica
¢ Col-laboraci6 sobre la utilitzacié dels serveis dels bars
e Col-laboraci6 en la informacié sobre la toxiinfeccié alimentaria a partir
del pollastre
AICEC-ADICAE
e Col-laboracié en I'enquesta sobre comissions bancaries
AUNA
® Protocol de gestié de reclamacions i tractament de la informacié
Ajuntament de Bolonya

® Informacio sobre la gestié de la informacio i les reclamacions a ’'OMIC

B:SM. Barcelona Serveis Municipals
e Col-laboraci6 en la tramitacié de queixes i reclamacions
Banc d’Espanya

e Informacio i enllag al web dins de la campanya divulgadora del portal

Barnacentre

¢ Informacio sobre els fulls de reclamacions
e Gestié de reclamacions

Centre de Recursos. Barcelona Sostenible
e Col-laboracié en campanyes informatives
Centre de Normalitzacio Lingiiistica

o Utilitzacio de fulls de reclamacions de 'OMIC en el material didactic

Comissié Nacional del Mercat de Valors

* Proposta de col-laboracioé per facilitar informacié als usuaris

Consell de Coordinacié Pedagogica

o Membres del consell

® Participacio en les sessions

Consell de Formacié Professional

e Conveni de col-laboracié perqué estudiants del modul superior de FP de
consum facin practiques a ’'OMIC

Consum, Societat Cooperativa

¢ Col-laboracié en la campanya de divulgacié del 13é concurs de cartells
del Dia del Consumidor

e Col-laboracié en la campanya de divulgacié del taller «Cuina sana»

Diputaci6 de Barcelona. Area de Salut Publica i Consum

e Membres de la Comissié de Formacié

¢ Membres de la Comissié Juridica

¢ Participacio en el Curs basic sobre la defensa dels consumidors en
I’ambit local (3a edici6)
Participacio en la sessié consumidorista «La defensa dels drets dels
usuaris de serveis de telecomunicacio»

Facultat de Ciéencies de I’Educaci6

e Seminari «Consum i persones adultes: criteris per a una educacid
critica», organitzat per Forum Idea, dins del projecte de «Consumer
Education for Adults Network»

FECSA-ENDESA
¢ Informacio sobre avaries a la ciutat
e Actualitzacié del protocol sobre gestié de reclamacions

e Participacio en la jornada adregada a les organitzacions de consumidors
de Catalunya
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Federaci6 Catalana de Municipis

e Membres de la Subcomissié de Consum

¢ Participacio en les reunions amb la Subdireccié General de Consum de
la Generalitat de Catalunya

¢ Participacio en I’elaboracié d’una enquesta per coneixer els recursos de
consum a I’Administracio local a Catalunya

Federacio Espanyola de Municipis i Provincies

¢ Informacié sobre I'enquesta “Verificacion de las tallas minimas y el
etiquetado en la comercializaciéon de pescado fresco por los
ayuntamientos de nuestro pais”

Forum Comerc

e Col-laboracié en informacié sobre consum al web del Forum

Gas Natural, SA

¢ Informacié sobre protocols de reclamacions i del servei d’atencié al client

¢ Participacio en la sessié organitzada per informar les organitzacions de
consumidors

Institut Catala de Qualificacions Professionals

¢ Participacié en I'estudi del cataleg de qualificacions professionals de la
familia professional de comerg i marqueting

IESM Lluisa Cura

e Col-laboracié en el modul de FP de cicle superior de consum

e Participacié d’estudiants del cicle de consum realitzant practiques a
'OMIC

Institut Municipal d’Hisenda

e Col-laboracié sobre empreses de recursos de multes

Institut Municipal d’Urbanisme

e Col-laboraci6 en I'elaboracié de la part d’habitatge del web de I'Institut

Institut Municipal de Mercats
e Col-laboracié sobre el lliurament de factures i tiquets
Instituto Nacional de Calificaciones

® Participacio en I’enquesta sobre qualificacio dels estudis de consum

Mossos d’Esquadra

e Col-laboracié en la resolucié de diferents presumptes fraus

OCUC (Organitzacié de Consumidors i Usuaris de Catalunya)

e Col-laboracions diverses

Oficina de Rehabilitacié de Ciutat Vella

e Col-laboracié i informacié

OMIC d’ajuntaments diversos

¢ Informacié sobre els protocols d’actuacio i bases de dades

Policia Nacional

e Col-laboracié en la resolucié de diferents presumptes fraus

ProEixample

¢ Col-laboracié i informacié sobre diferents aspectes de I'habitatge

e Distribucio de fulls de reclamacions

UCC (Unié de Consumidors de Catalunya)-UCE

¢ Col-laboracions diverses

e Col-laboraci6 en la jornada «La televisié digital terrestre»

e Col-laboracié en I’edicié del fullet «Videojocs”

UNAE (Unié Civica de Consumidors i Mestresses de Casa de

Barcelona i Provincia)

e Col-laboracions diverses

Universitat Autonoma de Barcelona. Facultat de Ciéncies de

PEducacio

¢ Participacio en el seminari «Consum i persones adultes: criteris per
a una educaci6 critica»




Actuacio directa

En aquest capitol es recull el nombre de persones que han utilitzat el servei, el mitja d’accés a
aquest servei i el lloc de residéncia, amb el detall per districte municipal per als residents a la
nostra ciutat. En el cas dels ciutadans i les ciutadanes que han acudit personalment a ’'OMIC
es recull el génere, I'edat, les vegades que han utilitzat el servei i el mitja pel qual I’han
conegut. Finalment, analitzem I’afluéncia de public al llarg del dia. De les queixes, les
reclamacions i les denuncies s’hi inclou, a més de les dades anteriors, la ubicacié de
I’empresa reclamada.

Utilitzacio i accés al servei

S’han rebut en el servei un total de 62.433 consultes, 3.980 més que I’'any passat, la qual
cosa suposa un augment del 6,81%. L’increment ha estat important en el cas de les
consultes procedents d’altres organismes i la utilitzacié d’Internet com a mitja d’accés; a més
a més, s’ha incrementat I'afluencia de public a I'oficina, encara que I'horari s’ha hagut de
reduir. En la taula «Accés al servei» hi ha reflectits els mitjans pels quals hi han accedit: per
correu, per telefon, a través d’altres organismes publics i personalment.

Aquestes consultes han generat 12.027 reclamacions, el 19,26% del total. Han estat 1.612
menys que I'any passat, amb un descens de I'11,82%. La causa d’aquest descens no és cap
altra que la normativa sobre els serveis telefonics de tarifacié addicional que va entrar en vigor a
mitjan any. Com es veura més endavant, ha suposat un descens de gairebé el 30% de les
reclamacions sobre comunicacions, encara que aquest sector és el que planteja més problemes.

Per poder comparar-les amb les d’anys anteriors, en el capitol vuité hi consten les dades
dels ultims cinc anys.

La primera taula recull les consultes i les reclamacions i la relacioé entre ambdues. La segona
mostra I’accés utilitzat per accedir-hi: personalment, per correu, per teleéfon, per Internet o
mitjangant la derivacié d’altres organismes.

Consultes i reclamacions

Reclamacions
19,26 %

Totals Percentatges (%)

Consultes

Informacioé

Reclamacions

Informacié

Consultes

62.433 50.406 12.027 80,74 19,26

Informacio
80,74 %
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Accés al servei

Si comparem les dades d’aquest any amb les d’anys anteriors observem que el descens
habitual durant els mesos d’estiu, Setmana Santa i Nadal no s’ha produit en I'atenci6
personalitzada. Tan sols hi ha un descens significatiu I'agost.

Consultes i reclamacions

Accés al servei. Evolucié mensual de les consultes

Accés al servei. Evoluciéo mensual de les consultes
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Usuaris per sexe i edat

Accés al servei. Evolucié mensual de les reclamacions

Aquestes dades, com les de la resta d’aquesta part, excepte les que es refereixen a les
reclamacions, s’han obtingut d’una mostra de 1.915 persones, que representen el 6,23% del
total de consumidors que han acudit personalment al servei.

Gener Febrer Mar¢ Abrii Maig Juny Juliol Agost Setembre Octubre Novembre Desembre Total Percentatge

Altres organismes
Respecte al sexe i I’edat dels usuaris, no hi ha aspectes rellevants pel que fa a anys anteriors.

A diferéncia de 'any passat ens trobem amb un percentatge més alt de dones, mentre que
continua havent-hi una majoria d’usuaris d’edats compreses entre els 26 i els 50 anys.

Correu 171

personaiment ------- 6.169
1.044
Usuaris per sexe

- - .- s - o,
Accés al servei. Evoluciéo mensual de les reclamacions Homes Percentatge (%)
47,29 % 47,29

52,71

Altres organismes = Correu Internet m Personalment
100

Dones
52,71 %

De 26 a 50 anys

De 51 a 65 anys

64,22

I I I I Usuaris per edat
Més de 65 anys  Menys de 25 anys - CEemmEplE)
8,33 % 4,41 % Menys de 25 anys 4,41

23,04

De 51 a 65 anys
23,04 % Més de 65 anys 8,33

I|lllll ll.l - -
De 26 a 50 anys

64,22%

Setembre

Octubre
Novembre
Desembre

Origen dels usuaris i situacio
de les empreses reclamades

Més del 10% de les consultes i del 16% de les reclamacions corresponen a residents de fora
de Barcelona. Creiem que les causes d’aquest fet son la informacié facilitada pels serveis
d’atencio telefonica, el tancament durant el mes d’agost de les OMIC d’alguns ajuntaments de
les rodalies i el fet que no hi ha una implantacié forta de webs de consum que permetin

realitzar consultes i presentar reclamacions per aquest mitja.
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El panorama és forca diferent quant a la situacié de les empreses, ja que tan sols el 68% En veure la taula corresponent a la situacié per districtes es pot observar que els residents a

radica a la ciutat. Es clar que la majoria de botigues sén a Barcelona, perd una part molt I’Eixample, Sant Andreu i Sant Marti son els qui utilitzen més el servei i presenten més reclamacions.
important de les reclamacions esta relacionada amb problemes de telefonia i accés a Internet i Gairebé el 25% dels comercgos i de les empreses objecte de reclamacié radica a I’'Eixample, i cal

les operadores tenen la seu social en altres llocs, la qual cosa provoca aquesta situacio. tenir en compte que als districtes de Les Corts i de Sant Marti hi ha grans corporacions.

Districte

Situacio geografica (%) Poblacié el 30 de Percentatge de Consultes (%) Reclamacions (%) Empreses (%)
juny de 2005 poblacié (%)

Consultes Reclamacions Empreses

Ciutat Vella 116.602 7,23 8,99 7,83 11,43

Sk e gl £ it Eixample 267.083 16,57 21,66 21,12 24,18

S SR 7,04 10,82 8,52 Sants-Montjuic 180.020 1,17 9,70 8,92 12,65

Catalunya 0,49 0,82 1,54

Les Corts 82.879 5,14 7,13 6,97 16,79

VB S U ShtE AU Sarria-Sant Gervasi 141.892 8,80 5,28 5,40 5,16

Sl ey Uit e Gracia 120.992 7,50 8,66 9,40 3,06

izl UL LY ey Horta-Guinardé 169.729 10,53 7,57 7,08 2,00

Nou Barris 166.471 10,33 6,89 6,51 2,18

Sant Andreu 143.638 8,91 10,72 12,71 6,04

Sant Marti 222.931 13,83 13,39 14,07 16,52

Situacié geografica Total Barcelona 1.612.237 100 100 100 100

100 %

m Consultes m Reclamacions Empreses Districte
90 %
30 % = Consultes m Reclamacions Empreses
(1]
80 %
70 %
25 %
60 %
50 % 20 %
40 %
30 % 15 %
20 %
10 %
0% — J [ S
Barcelona Provincia de Catalunya Resta d’Espanya Estranger -
Barcelona
0%
) | e [ =
= 2 5 £ ol S § 38 2 3 £
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Consultes

7%
1%
13 %
9%
22 %
|
9% |
]|
[\
10 % vV
Vi
Vil
Vil
IX
X
Reclamacions
7%
13 %
14 %
9%
21 %
|
o |
. ]|
v
\"/
Vi
Vil
Vil
),4

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic
Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardd
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti
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Empreses

| Ciutat Vella

11 % ] Eixample
Il Sants-Montjuic
IV Les Corts

13 %

\'/ Sarria-Sant Gervasi
VI Gracia

VIl Horta-Guinardé
VI Nou Barris

IX sant Andreu

Sant Marti

Afluéncia de public

Considerem important, per a una bona planificacio, saber com es distribueix el public que
accedeix al servei. La mitjana de persones que hi acudeixen diariament és de 153, amb un
nombre maxim de 176. L'espera es perllonga durant uns 25-35 minuts i el temps d’atencié se
situa en els 5-10 minuts, la qual cosa ens ha obligat a disminuir I’horari d’obertura al public,
que ara és de 9 a 13.00 hores, per poder dur a terme les tasques derivades de les
reclamacions i perqué el personal disposi del descans necessari al migdia.

Afluéncia de public

De 9 a 10 hores De 10 a 11 hores D’11 a 12 hores De 12 a 13 hores De 13 a 14 hores

\IEQE 22 35 38 37 21

39

43 41 33

Maxim 29
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Afluéncia de public Mitja pel qual s’ha conegut 'OMIC (%)

Maxim Mitjana 010 Barcelona Informacio 24,98
Altres mitjans 27,50
50
Altres administracions 9,36
Conegut o amic 6,76
40 o Empreses o associacions professionals 1,45
OAC Districte 4,83
30 012 (telefon) 25,12
Total 100
20
Mitja pel qual s’ha conegut ’OMIC
10
012 (telefon)
25,12 %
(0]
OAC districtes 4.83 %
De9a10h De10a11h D’11ai12h De12a13 h De 13a14 h
Empreses o
associacions 1,45 %

professionals

Coneixement del servei Eoneit 6,76 %

Més del 62% de les persones que acudeixen a I'oficina ho fa per primera vegada; més del Altres administracions
26% hi ha anat dues vegades, i gairebé I’11% s’hi ha adregat regularment.

9,36 %

Quant al mitja pel qual s’ha conegut 'OMIC, es pot veure que la informacié telefonica (010 i Altres mitjans 27,50 %
012) n’és la principal font, seguida d’altres mitjans, on s’engloba la premsa, la radio, la
levisio. et 010 Barcelona 24.98 %
televisio, etc. Informaci6 ,98 %
0% 5% 10 % 15 % 20 % 25 % 30 %

Coneixement de 'OMIC (%)

Més de dues vegades
11 %

Per primera vegada 62,50

\ Per segona vegada 26,50
|
/ : Més de dues vegades 11,00
Per segona vegada Per primera vegada
62.5 % Total 100

26,5 %




La demanda d’informacié ha continuat creixent. Per sectors, s’han
incrementat les consultes d’alimentacié (8%), la compra de béns i
productes (22%), els serveis (9%) i, sobretot, els subministraments
(87%). En canvi, s’ha produit un descens en les consultes sobre
I’habitatge (13%) i les reparacions (15%), encara que una analisi més
profunda ens permet constatar que dins d’aquests grans grups hi ha
diferencies notables, com es pot veure en la taula corresponent. S’ha
estabilitzat 'apartat que hem titulat «<No escau» i en el qual es recullen
els temes que no sén de consum i les persones que procedeixen
d’altres indrets i que no tenen res a veure amb el nostre municipi.

Quant a les reclamacions, s’han incrementat les d’alimentacié (29%),
compra de béns i productes (11%) i serveis (4%), i han baixat les
d’habitatge (41%) i reparacions (24%). Cal destacar que la tendéncia
s’inverteix en els subministraments, amb un descens del 21%, per rad
del canvi, ja esmentat, de la normativa sobre tarifacié addicional i del
tramit que s’ha de seguir per atendre aquest tipus de queixes.

Al llarg de taules i grafics recollim les consultes i les reclamacions per
grups i sectors, com també els percentatges de reclamacions
respecte a les consultes, per conéixer el grau de satisfaccié dels
consumidors. Ja dins de les reclamacions concretes, es recull el
temps d’inici de les gestions, el resultat de les reclamacions segons el
tramit realitzat, detallat per sectors, la valoracié econdmica i,
finalment, el temps necessari fins que es pugui donar per finalitzada
una reclamacio.

Atés el gran nombre de sectors que hi ha en consum, agrupem els
temes per sectors per facilitar-ne I’estudi. La taula seglient ens
permet veure on queden recollits alguns temes.
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La taula segtient recull les consultes i les reclamacions rebudes per cada sector amb més
detall. D’una primera lectura en podem extreure algunes conclusions. Tan sols les
telecomunicacions i I'arrendament d’habitatges superen el 10% de les consultes. Quant a les
reclamacions, el 34% es refereix a les comunicacions.

Problematica

Temes Sector on s’ha inclos

Tot tipus de compres no incloses en la resta de paragrafs d’aquest sector,
amb independéncia del tipus d’establiment o de venda Béns (Comerg. Compres)

Aparells informatics i teléfons mobils Electrodomestics

Tota la problematica no inclosa en els altres paragrafs, com ara problemes d’antenes,
rehabilitacié, manca o deficiéncia en els serveis comunitaris, etc. Habitatge

Serveis a domicili i reparacions, excepte la reparacié d’electrodomestics

i les revisions de les instal-lacions de gas Reparacions a la llar
Revisi6 de les instal-lacions de gas Instal-ladors
Questions relacionades amb les agéncies de viatges i els serveis turistics a la nostra ciutat Turisme

Professions liberals, tintoreries, fotografs, revelatge de fotografies, aparcaments Serveis

Operadors de telefonia fixa i mobil, i els d’Internet Telecomunicacions
Televisio i altres tipus de comunicacions Telecomunicacions

Temes que no sén de consum, les consultes de residents en altres municipis
i les reclamacions quan cap de les parts no pertany a Barcelona No escau

Sectors de consum

Totals Percentatges (%)

Consultes Reclamacions Consultes Reclamacions Reclamacions amb

relacio a les consultes (%)

Alimentacio 436 298 0,87 2,48 68,35
Comerc. Compres 7.039 2.191 13,98 18,23 31,13
Habitatge 9.863 501 1€ e) 4,17 5,08
Reparacions 3.724 865 7,40 7,20 23,23
Serveis 12.257 3.276 24,34 27,26 26,73
Subministraments 17.032 4.888 33,83 40,67 28,70
Temes de consum 50.351 12.019 80,65 99,93 23,87
No escau 12.082 8 19,35 0,07 0,07
Total 62.433 12.027 100 100 19,26

18.000
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m Consultes = Reclamacions
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Habitatge

Alimentacio Consultes Reclamacions
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IS

Reparacions

Servel
Subministraments
No escau

Sectors de consum

m Alimentacid 436 298

Comerg. Compres

m Comerg. Compres 7.039 2.191

Habitatge Habitatge 9.863 501

Consultes Reparacions 3.724 865

Reclamacions m Serveis 12.257 3.276

Reparacions = Subministraments 17.032 4.888

No escau 12.082 8

Serveis

Total 62.433
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La restauracio, els transports i la compra de calgat i textil, d’electrodomestics i de mobles i
decoracié constitueixen el percentatge més elevat de reclamacions presentades enfront del de Totals Percentatges (%)

les consultes rebudes sobre el mateix tema. Consultes Reclamacions Consultes Reclamacions Reclamacions amb relaci6
a les consultes (%)

Aquest any, hem afegit una nova taula en queé queda quantificat I'increment o baixada
percentual en cada sector respecte a I'any anterior. Encara que en el capitol corresponent es
pot veure I’evolucio6 els cinc uUltims anys, hem considerat interessant afegir aquestes dades. Reparacions a la llar
Les diferéncies s’assenyalen en percentatges, cosa que vol dir que no és necessari que una
variacié molt gran es correspongui amb un nombre de consultes o reclamacions important,
com es pot comprovar en alguns sectors. Els sectors amb increments més significatius en
demanda d’informacié han estat el transport, especialment I’aeri, el mercat energetic de gas i Electrodoméstics
llum i la compra de béns i productes. En canvi, la compra d’habitatge ha registrat el descens SERVEIS

més important. Quant a les reclamacions, hi ha hagut un increment molt considerable en el
mercat energétic, a conseqiéncia de la liberalitzacié del sector —encara que s’ha detectat un
descens els ultims mesos de I'any—; també ha augmentat en el transport, la compra de béns i Serveis
productes i els drets d’aprofitament de béns de temps compartit, malgrat que el nombre és Assegurances
molt reduit. En canvi, cal destacar els lloguers d’habitatges, les assegurances i les reparacions
d’electrodomestics. També voldriem esmentar el descens de prop del 30% de les
reclamacions per problemes de telecomunicacions, tot i que és una dada puntual que es Entitats financeres
concreta en els serveis de tarifacié addicional. Oci i cultura

REPARACIONS

by
©

30,09

Instal-ladors 23,31

N

Automobils 21,50

17,03

Turisme

Ensenyament

Administracio
Sanitat

Restauracio

Temes objecte de consulta o de reclamacio
Transports

Totals Percentatges (%) SUBMINISTRAMENTS

Consultes Reclamacions Consultes Reclamacions Reclamacions amb relacio
a les consultes (%)

ALIMENTACIO Electricitat

_ | =
o

Aigua

68 Gas

[o2]
i
oo

Alimentacié

COMERGC. COMPRES Telecomunicacions

Béns TEMES DE CONSUM

- o
) ~
S

Automobils No escau
Calcgat i textil TOTAL
Electrodomeéstics
Mobles i decoracio
HABITATGE

Habitatge

Arrendaments

-
i
\S)

Compra d’habitatge

Temps compartit
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Temes objecte de consulta o de reclamacié. Variacions respecte a I’any anterior Qiuiestions prlnC|paIs

Consultes (%) Reclamacions (%) La gran quantitat de consultes, la diversitat de problemes i la complexitat cada vegada més

ALIMENTACIO

Alimentacié

29,00

COMERG. COMPRES

Béns

Automobils

Calcat i textil

Electrodomestics

Mobles i decoracié

HABITATGE

Habitatge

Arrendaments

Compra d’habitatge

Temps compartit

REPARACIONS

Reparacions a la llar

Instal-ladors

Automobils

Electrodomestics

SERVEIS

Turisme

Serveis

Assegurances

Ensenyament

Entitats financeres

Oci i cultura

Administracié

Sanitat

Restauracio

Transports

SUBMINISTRAMENTS

Aigua

-20,00

Electricitat

125,00

Gas

122,22

Telecomunicacions

-29,61

TEMES DE CONSUM

-11,50

No escau

-86,21

TOTAL

-11,82

gran ens impedeixen fer un estudi més detallat de la casuistica de les questions que es
plantegen diariament. Per aixd, només ens podem limitar a recollir els indicadors i els
problemes que han tingut més incidéncia.

Pel que fa a les reclamacions, la situacioé és una mica diferent, ja que es disposa de dades
escrites, moltes vegades de totes dues parts. Per aquest motiu, la taula segiient recull una
primera aproximacio dels problemes que apareixen amb més periodicitat a les reclamacions.
Caldria afegir que de vegades es tracta de valoracions subjectives segons el que ha escrit el
reclamant i que, altres vegades, es reclama per diversos motius. De tota manera, cal destacar
els problemes derivats de I'accés a Internet (qualitat, facilitat per donar-se de baixa, publicitat
incorrecta, etc.), I'aplicacié del dret a la garantia dels productes i 'incompliment dels terminis o
del servei contractat.

Problemes més freqlients objecte de reclamacio (%)

Percentatge

Accés a Internet 19,82

Ageéncies d’habitatge 0,38

Contracte 16,48

Devolucié 6,93

Documentacié 0,97

Factura 9,73

Frau 1,34

Fulls de reclamacions 1,27

Garantia 14,16

Incompliments 11,65

Paga i senyal 1,03

Preus 2,14

Protecci6 de dades 1,21

Publicitat 2,54

Qualitat 3,63

Rebaixes 1,98

Tarifacié addicional 1,23

Venda directa i fora d’establiments comercials 1,14

Venda per Internet 2,37

TOTAL 100
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A continuacié enumerem algunes de les qliestions que s’han repetit més al llarg de I'any
2005 per part dels consumidors i les consumidores de la ciutat, sense distingir si aquestes
questions han derivat en una reclamacio i sense tenir-ne en compte el nombre. A més a
més, indiquem algunes actuacions que, per la seva importancia, considerem oportu
assenyalar.

L'increment que es pot veure en les taules és conseqiiencia directa dels problemes en una
empresa a I’estiu. Quant a la resta, es tracta de consultes sobre etiquetatge, pes de productes
i manca de fulls de reclamacions.

L'increment de consultes i reclamacions ha estat generalitzat. Hem d’insistir a fer coneixer al
consumidor que els canvis i les devolucions en cas que el producte no agradi o no es
correspongui amb I'expectativa creada no son un dret, sind un valor afegit del comerg,
excepte si el producte és defectuds, cas en el qual cal aplicar la garantia. En segon lloc, s’ha
d’aprofundir en el coneixement de I'aplicacio de la Llei de garanties i la responsabilitat del
comerg. Finalment, cal destacar I'increment de les consultes i les reclamacions per vendes a
través d’Internet: I'incompliment de terminis, la manca de llibres d’instruccions i la publicitat
enganyosa son alguns dels temes més frequients.

En primer lloc, cal destacar el descens generalitzat en aquesta tematica. Malgrat que els
problemes derivats de la compra d’habitatges no son nombrosos, tenen importancia pel seu
valor economic. Destaquem I'incompliment en els terminis de lliurament, les despeses de
cancel-lacié d’hipoteques i la utilitzacié de materials diferents dels oferts.

Quant al lloguer d’habitatges, també s’ha pogut veure un descens. La manca de transparencia
de les comunicacions dels administradors i el desconeixement dels drets i els deures dels
inquilins son la font de la majoria de les consultes, per la qual cosa poques deriven en
reclamacions. Caldria afegir-hi que la continuitat de la relacié entre les parts fa que s’intenti la
solucié dels problemes mitjangant el dialeg i s’eviti, en la mesura que sigui possible, la
tramitacié de reclamacions que puguin entorpir aquestes relacions. Com 'any passat,
dediguem una part d’aquesta memoria a I’assetjament immobiliari, per radé de la importancia
social que té.

Es tracta d’un sector que genera diversos problemes, derivats de la manca de pressupostos
previs, de I'incompliment dels terminis d’execucié de les obres, de la manca de garantia i dels
preus abusius de determinats serveis d’urgéncia. Es important assenyalar el descens
generalitzat de les reclamacions, que esperem que es confirmara els proxims anys.
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L’increment en les consultes i les reclamacions derivades del transport i, en concret, de I'aeri,
en especial per la manca de coneixement de les limitacions de drets en les tarifes reduides, ha
estat important i continua la tendéncia d’anys anteriors. L'aplicacio de la nova normativa sobre
overbooking, endarreriments i perdua d’equipatges ha motivat nombroses consultes.

També cal destacar I'increment de consultes i reclamacions en el sector de la restauracié, tant
per part de ciutadans de Barcelona com de turistes.

En el sector de les assegurances, malgrat que s’ha produit un descens en la demanda
d’informacid i en les reclamacions, cal repetir el mateix que I’any passat. El consumidor
desconeix els serveis oferts per I'asseguradora, hi ha lentitud en la resposta, en alguns casos
es produeixen augments importants de les quantitats que s’han de pagar i, en altres, les
companyies es neguen a continuar I'asseguranca. El suport que es déna a I'afectat no es
limita a la informacio i a la tramitacio de la reclamacié. Quan ha passat el temps legal, se’n
déna trasllat al defensor de I'assegurat i, si escau, al servei de reclamacions de la Direccio
General d’Assegurances.

En les entitats financeres, la manca de transparencia, la informacioé deficient, els problemes
amb els credits hipotecaris i el carrec de comissions sén alguns dels temes més freqlients.
Tanmateix, cal assenyalar que la major part de les reclamacions es poden resoldre a la
mateixa entitat. Per a la resta de casos, es facilita al consumidor el trasllat de la reclamacio al
defensor del client de I'entitat i, si és necessari, al servei de reclamacions del Banc d’Espanya.

A principis d’any es van detectar campanyes agressives per part de les empreses
comercialitzadores del sector per aconseguir clients que, de vegades, van recordar el que va
succeir amb la liberalitzacio de la telefonia. Es van tenir contactes amb aquestes empreses i
s’ha pogut veure un canvi en la tendéncia del mercat, ja que han disminuit les reclamacions
per aquest tema, encara que els percentatges comparats amb I’any 2004 sén prou evidents.

Un simple cop d’ull a les taules ens permet veure que és el tema més sol-licitat i, per tant, la
font de la major part dels conflictes. Més endavant dedicarem una part d’aquesta memoria a
I’analisi més detallada de la telefonia, rad per la qual tan sols cal dir que ha continuat la
tendéncia a I'alga de les consultes, perd que s’ha invertit la de les reclamacions.

Els canvis als canals de televisié han provocat una demanda d’informacié i de reclamacions
per I'aparent manca de claredat en els contractes. D’'una banda, el client del canal de
pagament considerava un incompliment la desaparicié del canal analogic i la conversié a
televisio per satel-lit. De I'altra, no disposava d’informacié d’on i com podia tornar el
descodificador.
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Gestioé

1 dia

2 dies

3 dies

4 dies

5 dies

1 setmana o més

Total

Pendent de gestio

En tercer lloc, cal parlar de la televisié digital. Tot i que encara no hi ha hagut gaire demanda
d’informacio, es va col-laborar amb I"'UCC per celebrar una jornada que va reunir els diferents
sectors implicats en el tema i en la qual es va veure la necessitat de facilitar informacié
completa i actualitzada del tema, atesa I'oferta creixent de receptors quan molts edificis
encara no estan preparats per rebre el senyal. Aquest fet pot ser motiu de queixes i
reclamacions quan es puguin utilitzar aquests aparells, ja que el periode de garantia pot haver
passat. D’altra banda, I’adaptacio de les instal-lacions no es pot provar si no es disposa del
receptor esmentat i, a més a més, els canvis de freqliéncia seran motiu d’actuacions
posteriors de I'instal-lador.

Gestio

L'increment, encara que menys elevat, dels formularis rebuts a través d’Internet i de les
reclamacions s’ha fet sentir en el temps necessari per iniciar els tramits i en les tasques que
podriem anomenar «burocratiques», com ara la preparacio de cartes, les fotocopies,
I’ensobrament i I'arxiu, tasques necessaries per poder fer els tramits que calen. En la taula
seglent es recull el temps transcorregut des de I’entrada d’una reclamacié fins que s’estudia i
se’n fa el tramit corresponent. No cal dir que, en el cas del correu, cal afegir un temps per a
I’ensobrament i el que pot trigar la carta des que surt de I’'OMIC fins que arriba a la seva
destinacioé. En canvi, el temps és real en la tramitacié per Internet, tenint en compte que, en el
cas de les reclamacions, soén tramitades pels mitjans tradicionals.

Per correu (%) Per Internet (%)
= 9,95
1,22 11,19
0,97 9,69
5,46 9,35
6,74 10,60
85,61 49,22
100 100

824 149
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Gestio

m Per correu  m Per Internet

HE B B m

1 dia 2 dies 3 dies 4 dies 5 dies 1 setmana o més

Resultat de les reclamacions

Més del 65% de les reclamacions han estat tramitades directament a I’'OMIC, perque es
tractava d’incompliments, manca de fulls de reclamacions, manca de documentacio,
desconeixement per part del consumidor dels drets dels establiments, empreses que no es
volen adherir al sistema arbitral i presumptes fraus. La prova de I'objectivitat del tramit es pot
veure en la taula on s’especifiquen els resultats favorables al consumidor i a 'empresa.

De la resta de reclamacions, una part molt important s’ha derivat a la Junta Arbitral de
Consum de I’Ajuntament de Barcelona, un organisme extrajudicial per resoldre conflictes. Una
altra part s’ha derivat a altres organismes i a altres OMIC, ja que I'empresa que era objece de
la reclamacié no estava radicada a Barcelona o el tema no era de consum. Tan sols han
passat a I'arxiu les reclamacions que no s’han pogut tramitar per manca de dades.
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Resultat de les reclamacions

Total Percentatge (%)

Tramitat a la Junta

Arbitral de Consum Gestié directa a ’TOMIC 8.670 65,46
29,6 % Arxiu 46 0,35
Tramitat a un altre organisme 607 4,58
Tramitat a un altre Tramitat a la Junta Arbitral de Consum 3.921 29,61
organisme 4,6 % o
9 ° Gesti6 directa a Total 13.244 100
. I’OMIC 65,5 % En tramit 973 6,84
Arxiu 0,3 %
Gestio directa
Favorable a Total Percentatge (%)
'empresa Favorable al consumidor 5.353 61,74
38,26 %
Favorable a 'empresa 3.317 38,26
Favorable al
. Total 8.670 100
consumidor
61,74 %

Sectors de consum. Reclamacions resoltes

Seguint la metodologia d’altres indicadors, en le taules segtients es recull el resultat de les
gestions realitzades per sectors, i es diferencia del total les que s’han solucionat directament a
I’OMIC. Com és logic, el nombre de reclamacions resoltes esta en relacié directa amb el
nombre de les que hi han entrat. Més interessant és assenyalar els percentatges de les que
s’han tramitat al servei. Es pot veure que I’electricitat, I'oci i la cultura, les assegurances, el
gas, la restauracio, I'aigua, les telecomunicacions i les entitats financeres son els sectors en
qué més s’ha gestionat directament.

Sectors de consum

OMIC. Memodria 2005. Sectors de consum

Totals Percentatges (%)
Totals Tramitades Totals Tramitades Tramitades directament
directament a I'OMIC directament a I'OMIC amb relacié al sector (%)
Alimentacié 285 219 2,15 2,53 76,84
Comerg. Compres 2.222 827 16,79 9,57 37,22
Habitatge 588 253 4,44 2,93 43,03
Reparacions 875 210 6,61 2,43 24,00
Serveis 3.392 1.763 25,63 20,40 52,21
Subministraments 5.874 5.363 44,38 62,05 91,30
No escau 8 8 0,06 0,09 100,00
Total 13.244 8.643 100 100 65,30
Sectors de consum
m Total = Tramitades directament

7.000
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4.000

3.000
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Resultat de les reclamacions

Valoracio economica de les reclamacions

OMIC. Memodria 2005. Sectors de consum

Totals Percentatges (%) La valoracié de I'import economic d’una reclamacié no sempre és facil, ja que caldria afegir-hi
Totals Tramitades Totals Tramitades Tramitades directament aspectes subjectius, mentre que en altres casos la quantitat és nul-la, atés que només es
directament aFOM|C directamentat OMIC amb relaci6 al sector (%) pretén una satisfaccié moral. També cal afegir que hi ha reclamacions d’imports molt elevats,
ALIMENTACIO relacionats amb la compra d’habitatges, o que es perllonguen durant molt temps, com ara les
Alimentaci6 285 219 2,15 2,53 76,84 rendes del lloguer d’habitatge, les quotes d’assegurances i altres reclamacions relacionades
COMERG. COMPRES amb entitats flnancerc.es. Fetes aques.tes adverténcies, i fent els galculs a través de la rmt;ana
: de totes les reclamacions d’un mateix sector, s’ha calculat que I'import total ascendeix a
S =0 L 6,27 4,29 44,70 4.834.854 €, amb una mitjana de 402 € per reclamacio.
Automobils 179 47 1,35 0,54 26,26 s . . e . .
Pel que fa als resultats, s’han seguit els mateixos criteris, incorporant-hi resultats finals en els
Calgat i textil 316 124 2,39 1,43 39,24 casos en qué ha estat possible. Tan sols hi ha el resultat econdomic de les reclamacions
Electrodomeéstics 643 203 4,86 2,35 31,57 solucionades directament a I’'OMIC, la qual cosa ha suposat 2.990.478 €, dels quals
Mobles i decoracié 254 a2 1,92 0.95 32,28 1.945.218 € pertqn:1yen a casos resolts a favor del reclamant i 1.045.260 € han estat casos en
els quals 'actuacié de I'empresa era la correcta.
HABITATGE
Habitatge 121 42 0,91 049 84,71 Valoraci6é economica de les reclamacions
Arrendaments 405 207 3,06 2,40 51,11
Compra d’habitatge 50 0 0,38 0,00 0,00 jol Mitjana per reclamacio
Temps compartit 12 4 0,09 0,05 33,33 Pretensi6 total de les reclamacions 4.834.854 € 402 €
REPARACIONS Aconseguit en les gestions realitzades a 'OMIC 2.990.478 € 346 €
Reparacions a la llar 361 75 2,73 0,87 20,78 Favorable al reclamant 1.945.218 € 364 €
Instal-ladors 117 23 0,88 0,27 19,66 Favorable a 'empresa 1.045.260 € 315 €
Automobils 211 60 1,59 0,69 28,44
Electrodomeéstics 186 52 1,41 0,60 27,96
SERVEIS Conclusions
Turisme 398 134 3,01 1,55 33,67
Serveis 1029 508 7.77 5,88 49,76 El temps. durant el qual una re.c?lamam.o rl'esta ob?rta és important per al consumlc'zlor, pgt:que
pot servir per avaluar el servei i constituir un parametre per valorar el grau de satisfaccié amb
Assegurances 106 80 0,80 0,93 75,47 . .. . . .
el servei. Una vegada feta aquesta reflexid, cal afegir algunes observacions. Les reclamacions
Ensenyament 110 38 0,83 0,44 34,55 que es tanquen en una setmana sén molt nombroses, ja que la major part son trasllats a la
Entitats financeres 137 111 1,04 1,28 81,02 Junta Arbitral de Consum o a altres OMIC o organismes. N’hi ha que es resolen en un mes o
Oci i cultura 497 250 323 2,89 58,55 mes, a caus.a del temps que triguen les emprese.s a respondre i de la manca de comunicacio
del consumidor quan el problema ha estat solucionat.
Administracié 253 193 1,91 2,23 76,28
Sanitat 64 41 0,48 0,47 64,06 Conclusions
Restauracié 306 211 2,31 2,44 68,95 ST
Transports 562 197 4,25 2,28 35,05 48,46 % Total Percentatge (%)
SUBMINISTRAMENTS 1 setmana 6.414 48,46
(o)
Aigua 42 39 0,32 0,45 92,86 2 setmanes 1,33 % 2 setmanes 176 1,33
3 setmanes 1,35 %
Electricitat 329 317 2,49 3,67 96,35 4 setmanes 2,60 % 3 setmanes 179 1,35
Gas 451 386 3,41 4,47 85,59 1 mes o més 4 setmanes 344 2,60
o 46,26 %
Telecomunicacions 5.052 4.621 38,17 53,47 91,47 1 mes o més 6.123 46,26
NO ESCAU 8 8 0,06 0,09 100,00 Total 13.236 100
TOTAL 13.236 8.643 100 100 65,30




Assetjament immobiliari
(mobbing)

Fa dos anys, a finals del gener de I’any 2004, es va obrir dins del marc de 'OMIC un servei
per atendre els casos dels afectats d’assetjament immobiliari (mobbing), facilitar informacio i
assessorament i fer el seguiment de les gestions realitzades com a conseqiiéncia de les
reclamacions presentades per aquest motiu. Aquest fet no vol dir que abans no es tractés el
tema, sin6é que no s’havia plantejat la possibilitat de diferenciar-lo, atés I'escas nombre
d’afectats.

Aquest any s’ha reduit el nombre de persones que s’han adregat al servei manifestant que
patien assetjament, com veurem en les taules corresponents. Aquest fet creiem que és
degut a dues raons. D’una banda, en sortir als mitjans de comunicacié la prestacié d’aquest
servei, hi van acudir persones que patien el problema des de feia anys, cosa que actualment
succeeix molt menys. De I'altra, entenem que molts afectats s’adrecen directament al Servei
d’Orientacio Juridica per analitzar la possibilitat de presentar una demanda judicial, atés que,
llevat d’excepcions, és la via a la qual cal recérrer quan es té aquesta problematica. La
importancia del tema ha fet, com I'any passat, que nombrosos estudiants i professionals, no
tan sols de Barcelona, hagin demanat informacié i dades sobre el tema.

Des del servei, seguint les pautes de I'any 2004, s’ha optat per considerar els casos que han
rebut una atencié especial com a «possibles assetjaments». La verificacié a fons de la

problematica que hi ha la majoria de vegades queda fora del nostre abast per manca de
resposta dels reclamats o de les verificacions técniques necessaries per avaluar els
problemes exposats. Per aquest motiu, depenent dels casos, també es deriven les
demandes ateses a serveis técnics especialitzats, legals i judicials, segons la gravetat del
cas.

De les situacions considerades com a «possible assetjament» que han obtingut una solucio
segons el reclamant, moltes responen a situacions incipients en les quals I’assessorament
sobre els drets existents i/o la presentacié d’una reclamacié han tingut efecte. En casos molt
cronificats o immersos en procediments judicials, la possibilitat d’intervencié des del servei
ha estat forga reduida. Per aquest motiu, es valora com a important la tasca d’informacio i
assessorament davant dels primers simptomes que puguin sorgir.




OMIC. Memoria 2005. Assetjament immobiliari (mobbing) OMIC. Memoria 2005. Assetiament immobiliari (mobbing)

Les consultes per a una primera orientacio i assessorament que s’han formulat i que no s’han ¢ Problemes relatius als subministraments basics (talls d’aigua, modificacions de les connexions
catalogat com a «possible assetjament» per si mateixes o en les quals no ha estat possible una o diposits, manca de llum als elements comuns de la finca). S’ha informat el reclamant que en
intervencié des del servei son les relatives als serveis segients: primer lloc formuli per escrit a la propietat o I'administrador de I’habitatge la pertinent queixa per

les deficiencies, i la reclamacio a través de ’OMIC ha quedat com a segona instancia, en cas que
se n’hagi obtingut resposta. Depenent de la urgéncia o la gravetat de la situacié, també s’ha
orientat al Servei d’Orientacié Juridica i/o a la presentacié de denuncia judicial.

¢ Fi de la relacié contractual per no haver-se volgut acollir I'inquili a I’actualitzacio de la renda, en
aplicacié de la nova Llei d’arrendaments urbans de I'any 1994, malgrat que aquesta actualitzacio
era pertinent perqué I'inquili superava els ingressos economics establerts per la mateixa llei.

¢ No-renovacié dels contractes d’arrendament legislats per la nova Llei d’arrendaments urbans, un
cop s’ha esgotat el periode minim de cinc anys i/o la possibilitat de tres anys de prorroga
previstos legalment.

¢ Modificacié de les condicions contractuals o increments molt elevats de renda en cas d’haver de
negociar un contracte nou per continuar a I’habitatge, un cop finalitzada la temporalitat del
contracte.

* Manca de serveis d’ascensor i/o negativa a instal-lar-lo en finques que no en tenen.

e Denegacié de permisos per a la realitzacié d’obres.

e Desnonaments establerts ja per senténcia i altres causes judicials en curs.

e Sollicitud de nous habitatges.

e Rescissions de contractes per irregularitats en les situacions contractuals actuals (subrogacions
no comunicades al moment oportl, subarrendaments no autoritzats, etc.). Gener Febrer Mar¢c Abrili Maig Juny Juliol Agost Setembre Octubre Novembre Desembre Total

e Oferiment per part de la propietat de nous habitatges o de compensacions economiques per la Total de
rescissio voluntaria dels contractes. consultes rebudes 5.361 5120 5242 5360 6.246 5000 5113 3.267 5136 5.535 5.403 5.650  62.433

¢ Problemes d’higiene (patis amb acumulacié de bruticia, insectes, animals). S’ha procedit com
s’ha indicat en 'apartat anterior i, també, s’ha traslladat la reclamacioé a Salut Publica.

Accés

L’evolucio dels possibles casos d’assetjament és irregular, amb algunes puntes a conseqiliéncia de
I’aparicié del tema en els mitjans de comunicacio (premsa, radio i televisié). La major part d’aquestes
consultes les han fet ciutadans i ciutadanes que s’han adrecgat directament a les oficines de ’'OMIC.

Consultes i reclamacions rebudes com a assetjament

e Transmissi6 de la propietat de I’habitatge on resideix el llogater, després d’haver-li ofert la Persones que

possibilitat de compra, o venda en conjunt de la finca. creuen que pateixen
assetjament 12

Els problemes més freqlients i que poden definir el que des del servei s’ha entés com a «possible

. A No es considera
assetjament» son:

assetjament 7

¢ Manca de manteniment global de la finca i/o de I’habitatge en concret. S’ha incidit Possible assetjament 5
especialment en I'existéncia d’un pas previ per part dels llogaters de formalitzar les reclamacions
per escrit i de manera fefaent als arrendadors. En cas que no n’obtinguin una resposta, la
reclamacié gestionada des de 'OMIC s’ha entés com una segona instancia. Si tampoc no se n’ha
obtingut resposta, les reclamacions han estat traslladades a la propietat i als serveis técnics dels
districtes corresponents, com a organs competents per a la decisio i I'’establiment de les ordres = Creuen que el pateixen  m No es considera Possible assetjament
de conservacioé de finques, si escau. Depenent de la urgencia o la gravetat de la situacio, també
s’ha orientat al Servei d’Orientacié Juridica i/o s’ha presentat una denuncia judicial i, aixi mateix,
s’ha valorat la sol-licitud d’intervencié del cos de bombers davant del risc d’esfondrament, que en
algun cas s’ha fet realitat.

Consultes i reclamacions rebudes com a assetjament

¢ Negativa per part de I’'arrendador al cobrament de la renda de P'inquili. Davant de la
indefensié que aquesta situacié genera en I'arrendatari, s’ha incidit especialment en la
importancia d’acreditar la intencié de pagar el lloguer, com també de realitzar la consignacié
judicial de la renda. En aquests casos se’ls ha adregat al Servei d’Orientacio Juridica i a I’Oficina
de Consignacié de Rendes. També s’han dirigit consultes al Registre de la Propietat, a I'efecte de
coneixer les dades dels propietaris de la finca, que forga inquilins desconeixen per haver-se

produit canvis de titularitat o dels administradors que gestionaven la finca, sense que s’hagin
facilitat les noves dades de contacte. Cal tenir en compte que per a les persones que pateixen
aquesta problematica la tramitacioé és complexa i, de vegades, cal recorrer al suport i el control de
les gestions per terceres persones.
¢ Assetjament personal. S’ha derivat al Servei d’Orientacié Juridica i s’ha orientat sobre la 5
conveniencia de denunciar el fet als Mossos d’Esquadra. L I

0
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Possible assetjament Consultes i reclamacions rebudes com a assetjament (2004-2005)

Encara que dediquem un capitol a I'evolucié de ’'OMIC els ultims cinc anys, hem preferit
presentar les dades historiques en aquest apartat. Es pot veure que la demanda ha disminuit,
entenem que per diverses raons. En primer lloc, gairebé no arriben casos antics, ja que van
acudir a I'oficina quan es va anunciar el servei a la premsa. D’altra banda, el procés de
renovacio o finalitzacié dels contractes de lloguer quan I'arrendatari no va voler I'actualitzacié
de la renda va tenir lloc el 2003, la qual cosa amb el temps ha quedat superada. Finalment, hi
ha afectats que s’adrecen directament al jutjat.

Les dades que apareixen en les taules seglents estan fetes a partir dels casos que s’han
catalogat com a «assetjament». Els altres casos, una vegada estudiats, s’han gestionat com la

resta de consultes i reclamacions rebudes a I'OMIC, per la qual cosa no tenen cabuda en Origen (any 2005)

aquesta estadistica.

Consultes i reclamacions rebudes com a assetjament (2004-2005)
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Gestio Origen dels casos

Una primera valoraci6 de les consultes rebudes ens ratifica el que es deia I'any anterior: una

manca d’informacié del que és i el que es pot considerar assetjament immobiliari. Prop de la

meitat de les persones que han acudit a I’oficina ho va fer per temes relacionats amb el = 2005 Total
lloguer de I’'habitatge i per casos realment importants i greus, perd que no es podien

catalogar com a assetjament. En aquest sentit, cal remarcar la no-renovacié de contractes

una vegada han passat els cinc anys o la pujada molt elevada de la renda quan se signa un

nou contracte.

Per districtes es pot observar que gairebé el 45% correspon a habitatges de Ciutat Vella, seguit
de 'Eixample amb el 21%, mentre que la resta no supera el 10%. Cal afegir que el fenomen es
dodna a tota la ciutat, encara que no s’ha presentat cap cas procedent de Nou Barris.

Origen dels casos

30
Dades el 30 de juny de 2005 2004 2005 Total 2004-2005 20
Poblacié Llars Percentatge Total Percentatge Total Percentatge Total Percentatge
de llars (%) A (%) (%) 10 I_ L
Ciutat Vella 116.602 |  41.561 6,52 50 38,46 34 44,74 84 40,78 0 | . - B m= | . ||
.0 1 1 =
Eixample 267.083 | 111.318 17,45 18 13,85 16 21,05 34 16,50 2 3 3 g ® § § £3 £ 3 £ s g
> 3 3 S & = o @ ] = 3
Sants-Montjuic 180.020 | 71.550 11,22 13 10,00 1 1,32 14 6,80 Ic £ 2 P 20 © T § < = Qe
5 w ) 3 € (0] [5) 2 3 3
Les Corts 82.879 32.121 5,04 4 3,08 2 2,63 6 2,91 o E J}; = g
»n
Sarria-Sant Gervasi 141.892 53.900 8,45 8 6,15 7 9,21 15 7,28
Gracia 120.992 51.503 8,07 10 7,69 7 9,21 17 8,25
Horta-Guinardé 169.729 67.468 10,58 4 3,08 2 2,63 6 2,91 Origen dels casos (2005)
Nou Barris 166.471 64.917 10,18 3 2,31 0 0,00 3 1,46
Sant Andreu 143.638 56.108 8,80 4 3,08 2 2,63 6 2,91
Sant Marti 222.931 87.405 13,70 12 9,23 b 6,58 17 8,25 a0
0
Barcelona 1.612.237 | 637.851 126 96,92 76 100 202 98,06
3 %
Fora de Barcelona 4 3,08 4 1,94
Total 130 100 76 100 206 100
6 %
9 %
21 %
I ciutat Vella
45 % 1l Eixample
i Sants-Montjuic
IV LesCorts
\) Sarria-Sant Gervasi
VI Gracia

VIl Horta-Guinardé
VIl Nou Barris

IX sant Andreu

X  sant Marti
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La problematica és variada i dificil de sistematitzar. S’ha decidit agrupar els problemes d’acord Davant d’aquests problemes, les accions que s’estan portant a terme consisteixen en:
amb la taula segient. «Assetjament» recull amenaces i accions similars per part de la propietat
o I'administracié de I’habitatge, dificils de demostrar. «Altres» comprén aspectes legals,
preventius i d’informacié als afectats. Cal aclarir que un mateix cas pot presentar dos o0 més
problemes diferents.

e Atencio personal inicial de les demandes relatives a I'assetjament.

¢ Diferenciacioé de les situacions susceptibles de ser considerades «possible assetjament», per
procedir a la seva atencid i orientacié. Informacio o derivacié de les altres situacions.

e Assessorament i orientacié personalitzada als possibles afectats.

e Gesti6 de les reclamacions presentades i seguiment.

e Trasllat de la reclamacié a I'empresa per poder obtenir informacié d’ambdues parts i cercar una

Problematica solucié.
e Trasllat de les reclamacions a altres organismes municipals competents depenent del contingut

de la reclamacio6 (serveis técnics dels districtes, Salut Publica).
2004 2005 TOTAL 2004-2005 e Derivacio a altres serveis susceptibles d’intervencié en el cas (serveis socials, Servei

Manca de manteniment a la finca 103 26,08% d’Orientacio Juridica, Oficina de Consignacié de Rendes, etc.).
Negativa al cobrament de la renda n 44 11,14%
Assetjament n 47 11,90%
Problemes amb els subministraments 14 3,54%
Problemes d'higiene .3 10,89%
Alres 144 aoao%
Tota |26 | qoow | 1o [ o | s 100%

*Dades només dels casos considerats com a presumpte assetjament. En alguns hi pot haver diversos problemes.

Problematica

m 2005 Total
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Manca de Negativa al Assetjament Problemes Problemes Altres
manteniment cobrament d’higiene amb els
a la finca de la renda subministraments
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Resultats

Encara que la via judicial és I’'apropiada en aquests casos, tal com s’informa en cadascun dels casos atesos, en cinc
ocasions el tema ha quedat solucionat segons el reclamant. En quatre casos es tractava de problemes de
manteniment a la finca i en un dels casos de manca de cobrament. Sis casos han estat traslladats a la Junta Arbitral
de Consum per intentar un arbitratge. Deu casos han estat traslladats a altres organismes. En vint ocasions
I’arrendatari no ha continuat els tramits que s’havien iniciat, per la qual cosa no sabem si el tema ha derivat al jutjat o
si el problema s’ha acabat solucionant. Finalment, en 65 ocasions, més de la meitat, tan sols hem pogut facilitar
informacio de la via que calia seguir, per tractar-se de problemes completament fora de la nostra competéncia.

Resultats

2004 2005 TOTAL 2004-2005
Informacié? 46,81% 59,09% 109 53,43%
No ha estat possible una solucié 4,26% 3,64% 8 3,92%
Tramitat a un altre servei 0,00% 9,09% 10 4,90%
Tramitat a la Junta Arbitral 3,19% 5,45% 9 4,41%
Solucionat segons el reclamant 18,09% 4,55% 22 10,78%
El reclamant no respon 27,66% 20 18,18% 22,55%
Total 100% 100% 100%

En tramit. Inicialment considerats
com a assetjament

1. En general es tracta de casos amb demandes en curs. Es deriven al Servei d’Orientacié Juridica i, en alguns casos, als
Serveis Socials del districte.

Resultats

m 2005 Total

-  _ — m_ =

Informacié No ha estat Trasllataun  Trasllatala Solucionat El reclamant
possible altre servei  Junta Arbitral segons el no respon
una solucié reclamant
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Solucionat segons el reclamant

2004 2005 TOTAL 2004-2005
Manteniment 35,29% 80,00% 45,45%
Manteniment i higiene 5,88% 4,55%
Manteniment i assetjament 5,88% 4,55%

Manteniment i no-cobrament 11,76% 9,09%

No-cobrament 11,76% 13,64%

No-cobrament i subministrament 5,88% 4,55%
No-cobrament i assetjament 5,88% 4,55%

Assetjament 17,65% 13,64%

Total




Les telecomunicacions

Les telecomunicacions, i més concretament la telefonia i I’accés a Internet, han crescut
de manera considerable els darrers anys. Per aquest motiu, i ateés que no és una
questié particular de la ciutat de Barcelona i que tots els organismes de consum, siguin
publics o privats, pateixen el mateix problema, ens hem adonat que calia dedicar
algunes pagines de la memoria a publicar les dades d’aquest tema amb més detall.
Seguint la tonica habitual de recollida de dades i elaboracio de taules, hem reflectit les
dades corresponents als cinc darrers anys referents a les telecomunicacions. A més a
més, caldria parlar d’altres aspectes relacionats amb aquest tema i que estan recollits
en altres taules de la memoria, pero tan sols n’esmentarem alguns que considerem
apropiats, com ara la compra de terminals, la garantia dels mobils, etc.

Analisi de consultes i reclamacions sobre telefonia
i accés a Internet

Els aspectes més significatius son:

e Augment progressiu de les consultes, que han passat de les 3.399 de I’any 2001 a
les 14.309 de I'any 2005, amb un increment acumulat del 321%. Aquest darrer any
I'increment ha estat del 35,27%, i les consultes s’han situat en el 22,9 % del total de
la demanda d’informacio rebuda.

¢ Increment de les reclamacions, que han passat de les 873 de I'any 2001 a les 4.122
de I’'any 2005, amb un increment acumulat del 372%. S’han situat en el 34,27% del
total.

¢ Dins de I'apartat de reclamacions cal dir que aquest any s’ha produit un descens del
29,61% com a conseqiiéncia de la modificacié de la normativa. La seva aplicacié
implica que I'usuari, abans de reclamar a través de I'administracio, ha d’haver
presentat la seva queixa directament a I'operador, que ha de facilitar una referencia i
solucionar el problema en el termini d’'un mes. En cas que el problema continui,
arriba el moment de recollir i tramitar la reclamacié. A més a més, la mala practica
de no facilitar la referéncia de la queixa a I'usuari provoca la denudincia conseguent a
la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informacid.
D’altra banda, la normativa ha modificat els nimeros de tarifacié addicional, la qual
cosa ha provocat la desaparicié de moltes empreses i la gairebé nul-la presentacié
de reclamacions per aquest fet.
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. . A titol informatiu facilitem algunes dades de les reclamacions rebudes aquest ultim any,
Telecomunicacions com ara I’entrada mensual de reclamacions, el mitja d’acudir a ’OMIC, el lloc de residéncia

del reclamant i la ubicacié de I'empresa.

Evolucié mensual de les reclamacions de comunicacions

Evolucié mensual de les reclamacions de comunicacions
Consultes i reclamacions de comunicacions

Com ha acudit 'usuari a FOMIC
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Lloc de residéncia del reclamant

Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts
Sarria-Sant Gervasi
Gracia
Horta-Guinardé
Nou Barris

Sant Andreu

Sant Marti

Total Barcelona
Provincia de Barcelona

Catalunya

Espanya

Total

IS

Percentatge (%)
6,14
21,28
9,34
7,53
4,89
10,28
7,47
7,02
12,28
13,77
90,88
7,71
0,27

1,14

Lloc de residéncia del reclamant

Qiiestions principals
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Seu de I'empresa

: P Barcelona
Provincia de /

Provincia de Barcelona
Barcelona

Espanya
g 94,1%

Espanya

Total
Barcelona\

51%

A continuacio6 relacionem els principals problemes rebuts a ’'OMIC pel que fa a aquest sector,
amb independéncia de si es presenta o no una reclamacid, a fi de poder extreure’n les
conclusions corresponents. No cal dir que aquesta informacié és de caracter general i no es
vol assenyalar unes empreses concretes, ja que, com en qualsevol sector, hi ha diversos graus
de professionalitat:

La facilitat per donar-se d’alta és evident. Malgrat aixo, hi ha problemes quan I'anterior
operadora no facilita la liberalitzacié de la linia, cosa que produeix endarreriments i manca
de senyal.

En canvi, és notoria la dificultat per donar-se de baixa. Les condicions del contracte no sén
prou clares, manca una adrega o telefon on I'usuari es pugui adregar i, quan hi és, no és
possible establir comunicacié o trametre un burofax, si bé és cert que, quan s’aconsegueix
trametre la sol-licitud de baixa, I'operadora sol complir el termini de quinze dies que
estableix la normativa.

La possibilitat de donar-se de baixa en qualsevol moment i que aquesta baixa sigui efectiva
en el termini de quinze dies presenta dubtes i interpretacions diverses, especialment quan
s’ha contractat el servei per aconseguir un aparell o una tarifa especial, ja que I'operadora
penalitza aquests casos amb la pérdua de I'oferta i la demanda del que s’ha aconseguit.

Hi ha una manca d’informacié quan es tramita una baixa i el terminal és de lloguer.

A l'usuari no se I'informa que ha de tornar I’aparell o on ho pot fer.

La publicitat és enganyosa en determinades ocasions, amb ofertes que no es compleixen o
amb preus encoberts.

Els problemes per manca de linia o de qualitat en el servei, encara que no sén nombrosos,
en alguns casos s’allarguen massa.

La manca de qualitat en I"accés a Internet és evident en casos determinats, com també la
diferencia entre la capacitat i la velocitat anunciades i/o contractades i la real. En aquests
casos hi ha problemes quan 'usuari que contracta vol donar-se de baixa per no haver rebut
el servei.

Percentatge (%)
51

0,8

94,1

100

Ciutat Vella
Eixample
Les Corts

Sarria-
Horta-
Guinardé
Nou Barr
Sant Marti
Barcelona
Resta de
Catalunya
d’Espanya

e En cas de presentar una queixa a I'operadora, aquesta no sempre facilita les dades
d’identificacio de la queixa, per la qual cosa estem recomanant a I'usuari que, a més de
presentar una reclamacié pel motiu que sigui, faci una denincia per aquest fet determinat.

e Es determinant la practica inexisténcia d’oficines d’atencié al client de les operadores. A
Barcelona només una disposa d’aquest servei presencial.

Sants-Montjuic
Sant Gervasi
Sant Andreu

Provincia de
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Altres problemes vinculats a aquest sector es relacionen amb la venda dels aparells, i en

concret amb:

¢ La manca de respecte per part de les botigues de terminals a la Llei de garanties. Encara
que el consumidor té dret a canviar I’'aparell quan sigui defectuds, aquesta opci6 es dona
poquissimes vegades, ja que I’establiment ho considera desproporcionat. El més greu és
que la botiga no se’n fa carrec i adreca el client al servei técnic.

¢ |a dificultat de trobar peces de recanvi quan I'aparell t&¢ més de dos anys, com succeeix
amb la major part dels aparells de noves tecnologies.

Aquestes reclamacions han comportat la utilitzacié de part dels mitjans de ’'OMIC per
traslladar i intentar resoldre situacions de conflicte entre les parts.

Gestié de les reclamacions

Gestionades directament a ’'OMIC

Memoria 2005.

El canvi de normativa i la gran quantitat de consultes van determinar I’'ampliacié d’aquest
apartat del web. A més a més, la importancia d’aquesta problematica ens obliga, un cop més,
a insistir en una série d’accions per aconseguir disminuir el grau de conflictivitat. D’aquesta
manera, caldria destacar:

La necessitat que les operadores disposin d’una oficina d’atencié presencial al client.
Més claredat en els contractes i tramesa als clients d’una copia d’aquest contracte.

Més informacio dels tramits per donar-se de baixa i efectivitat dels canals escollits per
I’operadora per fer aquesta funcio.

Més informacié per part de les operadores i els establiments sobre I'accés i la utilitzacié
d’Internet.

La necessitat d’'una campanya informativa adregada als usuaris perque coneguin els seus
drets i obligacions.

La necessitat d’'una campanya informativa adrecada als establiments i les botigues de
telefonia.




El web

Al llarg d’aquest 2005 hem repetit en diversos forums la importancia
que donem a les noves tecnologies per poder gestionar un servei de
consum, atesa la creixent complexitat dels temes, la nombrosa
normativa per estudiar i aplicar i la necessitat d’utilitzar amb eficacia i
eficiéncia els recursos publics. En aquest sentit, no tan sols I'aplicacio
de I'ofimatica ens permet portar a terme els objectius prefixats.
Internet s’ha convertit en un mitja de comunicacié molt important que
permet accedir als serveis de 'OMIC a qualsevol hora i evita
desplagaments. Aquest any, entre altres modificacions i afegits, cal
destacar la secci6 de telefonia dins dels temes d’interes.

Operatiu des del 1999, el web es pot consultar en catala, castella i
angles, i al llarg d’aquests anys s’ha anat convertint en un important
canal de comunicacio per als consumidors i les consumidores, amb
independéncia del seu lloc de residéncia, i esta facilitant les tasques
d’informacio de diferents temes.

Estructura del web

= Pagina inicial (home page)
= L’OMIC: que és 'OMIC
= Consell Municipal de Consum
El consumidor: qui és el consumidor?
Temes d’interes
* Temes destacats
¢ Llistat de temes
Noticies
Avis al consumidor
Com ens podeu trobar?
FAQ
* Preguntes més freqlients per temes
m Associacions de consumidors
= Publicacions
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Activitat del web: visites i formularis

L'Institut Municipal d’Informatica de I’Ajuntament de Barcelona facilita diverses estadistiques
que permeten I'estudi dels accessos amb vista a una major racionalitzacio del web. A
«Accessos» es comptabilitza cada arxiu que demana el visitant. A «Visites» es recullen les
accions que comencen quan un visitant visualitza la primera pagina des del servidor i que
finalitzen quan deixa el lloc. D’aquesta manera, es pot veure que I'usuari realitza diverses -
consultes a la vegada. Aquest fet és important, ja que el consumidor pot accedir a una

informacié variada i diferenciada sense haver-se de desplacgar. Finalment, a «Formularis rebuts» -
es recull el total de formularis que han tingut entrada al servei, sense diferenciar si es tracta

d’una consulta o d’una reclamacié. A més de la recopilacié d’activitat mensual del web, 1
recollim altres dades estadistiques que ens permeten coneixer algunes dades de I'usuari, com
ara el resum de les visites, la mitjana per dia, la durada de I'accés, la distribucié per dies de la
setmana i la utilitzacié en horari laboral.

Activitat del web

Resum de les visites

Activitat del web: accessos
Visites per hora del dia

Visites per dia de la setmana
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Caracteristiques de les sessions i dels usuaris Origen dels formularis per districtes

Les dades de les diferents taules s’han obtingut a partir dels formularis rebuts, a diferencia de
les taules anteriors, que exploten les visites i els accessos.

30%

Cal remarcar que, encara que al web s’indica que la competéncia de 'OMIC de I’Ajuntament

de Barcelona es limita al terme municipal de la nostra ciutat, el 60% dels formularis rebuts 25%
pertany a un altre municipi. Per districtes es pot observar que superen el 10% les visites

procedents de I'Eixample, Gracia, Sant Marti i Sant Andreu. 20%

Finalment, es pot veure que aquest accés és majoritari fora de les hores en que el servei és
obert, cosa que permet, per tant, que sectors de la poblacié que tenien dificultats per accedir-
hi per qiiestions d’horari o de mobilitat ara ho puguin fer. Aquest fet, unit a la varietat de

tematiques plantejades, ens indica que el web és una eina més i no un substitutiu de les altres 10%
vies d’accés al servei, per la qual cosa s’amplia el ventall d’usuaris de I'OMIC.
b I I
Origen dels formularis 0% l

15%

Q (I [N \m
= = S £ £38 g $% £ 2 5
- Percentatge = £ € (5] 3 = o2 3 2 =
Provincia de J i) 2 s 2 5 G = = § - < £
m 1 - ° L4 (1}
Barcelona 18,75% Barcelona 50.23 3 £ - 6::“ = § =
Provincia de Barcelona 18,75 ,S
(o)
Cataluny? LhEE v Catalunya 0,66
5 | Resta d’Espanya 2,20%
arcelona Estranger 0,66% Resta d’Espanya 2,20
60,23%
Estranger 0,66
Sense especificar Sense especificar 17,49 Origen dels formularis per districtes
(o)
17,49 % Total 100
8 %
Origen dels formularis per districtes
Poblaci6 el 30 Percentatge de Percentatge de formularis
juny de 2005 poblacioé (%) rebuts per Internet (%) 7
Ciutat Vella 116.602 7,23 4,56
Eixample 267.083 16,57 21,40 7%
Sants-Montjuic 180.020 11,17 8,82 8% | Ciutat Vella
Les Corts 82.879 5,14 7,75 5% ::I Eixample
Sants-Montjuic
Sarria-Sant Gervasi 141.892 8,80 6,99 :
IV Les Corts
Gracia 120.992 7,50 10,15 9% V  sarria-Sant Gervasi
Horta-Guinardé 169.729 10,53 7,98 VI Gracia
Nou Barris 166.471 10,33 6,96 VIl *Horta-Guinards
VIl Nou Barris
Sant Andreu 143.638 8,91 10,07 |X T
Sant Marti 222.931 13,83 15,32 X Sant Marti

100 100

Total Barcelona 1.612.237
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Formularis rebuts

Una de les raons de la possibilitat de consultar i reclamar per aquesta via és la rapidesa i la
simplificacio dels tramits. La taula recull el temps de resposta en les consultes i en les
reclamacions. Caldria aclarir que la tramitacié que segueixen les reclamacions és I’habitual. Es
a dir, s’utilitza el correu com a sistema per donar trasllat a empreses, a la Junta Arbitral o a
altres organismes.

Encara que lentament, es continuen els contactes amb determinades empreses i sectors per
simplificar els tramits i es traslladen per correu electronic algunes reclamacions. Aquests nous
protocols i la seva implantacio progressiva ens permetran estalviar documentacio, fotocopies i
tasques burocratiques i repetitives, com també costos de franqueig.

Ja s’ha dit abans que aquest any s’ha registrat un fort increment dels formularis rebuts. En la
taula podem observar que aquest augment ha estat ocasionat per una demanda molt gran de
consultes.

Quant a la metodologia utilitzada per presentar aquestes dades, tan sols cal dir que és la
mateixa que s’ha seguit en el moment de presentar les dades globals d’aquests temes en el
capitol corresponent i que segueix uns parametres bastant similars, excepte en els casos que
no es consideren consum o que pertanyen a altres indrets, que suposen un percentatge

altissim, especialment pel que fa a les consultes.
Formularis rebuts per Internet: sectors de consum

Formularis rebuts

Consultes i reclamacions

68
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Formularis rebuts per internet: sectors de consum Formularis rebuts per Internet: temes objecte de consulta o de reclamacié

0,
m Consultes ® Reclamacions Totals Percentatges (%)

Reclamacions
9.000 Formularis Consultes Reclamacions Formularis Consultes Reclamacions amb relacié als
formularis (%)

8.000 ALIMENTACIO
Alimentacio 51 30 21 0,63 0,60 0,67 41,18
7.000
COMERGC. COMPRES
6.000 Béns 678 449 229 8,33 8,97 7,31 33,78
Automobils 221 171 50 2,72 3,42 1,60 22,62
5.000
Calcat i textil 149 103 46 1,83 2,06 1,47 30,87
4.000 Electrodoméstics 459 275 184 5,64 5,50 5,87 40,09
Mobles i decoracié 137 70 67 1,68 1,40 2,14 48,91
S008 HABITATGE
2.000 Habitatge 177 154 23 2,18 3,08 0,73 12,99
Arrendaments 623 548 75 7,66 10,95 2,39 12,04

g0 ._ L Compra d’habitatge 223 201 22 2,74 4,02 0,70 9,87
0 S ‘ | Temps compartit 8 7 1 0,10 0,14 0,03 12,50

2 8 > 2 2 £ 3 REPARACIONS
: : - g e : :
g ° S ® g H g Reparacions a la llar 180 110 70 2,21 2,20 2,23 38,89
£ (&) ] © += 2>
= & = é- 2 Instal-ladors 44 25 19 0,54 0,50 0,61 43,18
o £
§ § Automobils 125 76 49 1,54 1,52 1,56 39,20
Electrodoméstics 115 79 36 1,41 1,58 1,15 31,30
SERVEIS
Turisme 233 124 109 2,86 2,48 3,48 46,78
La taula seglient ens permet veure els temes més sol-licitats. Atés el nombre de formularis que Serveis 564 335 209 6,03 6,70 7,31 40,60
estan qualificats com a «no escay», els percfentatggs estan calculats a pa.rtlr Qel sub’total de Assegurances - o - 184 208 115 24,00
temes de consum, per tal de tenir dades més aclaridores. Les telecomunicacions sén, com en la
resta de taules, el tema més sol-licitat. De la resta, només les consultes d’arrendaments urbans Slleel Sl e L2y 2 LGl iy e o
passen del 10%. Finalment, caldria destacar un tema que preocupa la major part dels usuaris i Entitats financeres 151 117 34 1,86 2,34 1,08 22,52
els gestors de correu electronic. Es tracta dels correus no desitjats, que ocupen una part del Oci i cultura 179 103 76 2,20 2,06 243 42,46
, o . . .
temps, qug poden provocar | entradg de virus mformatl.cs si no es disposa dt.=:Is1ta.IIa.focs. , PRI - S o 3.88 472 255 25,3
adequats i que, de vegades, quan hi ha entrades massives, provoquen també I’eliminaci6 de :
missatges desitjats. Sanitat 87 62 25 1,07 1,24 0,80 28,74
Restauracio 108 55 53 1,33 1,10 1,69 49,07
Transports 366 195 171 4,50 3,90 5,46 46,72

SUBMINISTRAMENTS

Aigua 30 22 8 0,37 0,44 0,26 26,67
Electricitat 147 75 72 1,81 1,50 2,30 48,98
Gas 173 91 82 2,13 1,82 2,62 47,40
Telecomunicacions 2.288 1.056 1.232 28,12 21,11 39,31 53,85
TEMES DE CONSUM 8.137 5.003 3.134 48,99 37,15 99,75 38,52
NO ESCAU 8.473 8.465 8 51,01 62,85 0,25 0,09

TOTAL 16.610 13.468 3.142 100 100 100 18,92




El total de consultes ateses a ’OMIC ha continuat creixent de manera important, el
7%. Aquest augment s’ha notat d’'una manera especial en les consultes procedents
d’altres organismes, amb un augment del 78%. L’atenci6 telefonica s’ha
incrementat el 3% i la recepcid per fax i correu ha disminuit el 33%. L’accés per
Internet i 'accés directe a la seu de ’'OMIC s’han incrementat el 10%. No cal dir
que aquesta ultima dada té una importancia especial en el desenvolupament de les
tasques del servei i de la seva organitzacio, ja que es tracta d’una feina que s’ha de
realitzar en el moment.

Com ja s’ha dit i analitzat anteriorment, el nombre de reclamacions ha disminuit

gairebé el 12%. Aquest descens s’ha deixat sentir en les rebudes per correu i en
I’atencio personalitzada prestada directament al servei. En canvi, s’ha produit un
augment del 67% de les reclamacions rebudes procedents d’altres organismes i
del 6% de les rebudes a través d’Internet.

Finalment, cal afegir que el percentatge de reclamacions respecte a les consultes
rebudes també ha disminuit, ja que el percentatge del 19% trenca la linia
ascendent dels ultims anys.
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Consultes Reclamacions

2001 2002 2003 2004 2005 Variacié P’ultim any (%) Variacié I’altim any (%)

Altres organismes 148 895 958 722 1.286 78 Altres organismes 67

Correu 1.095 2.920 2.662 3.781 2.534 -33 Correu -29

Internet 2.862 3.499 6.068 15.154 16.610 10 Internet 6

Personal 23.234 23.791 21.599 27.823 30.723 10 Personalment -18

Teléfon 14.843 18.219 24.508 10.973 11.280 K) Teléfon (0]

TOTAL 42.182 49.324 55.795 58.453 62.433 7 TOTAL 12

Accessos al web 597.792 3.507.201 1.277.424 1.915.362 3.207.436 67

Visites al web 22.137 231.514 60.550 84.641 110.821

Consultes Reclamacions

Altres organismes Correu Internet ~ m Personalment = Teléfon Altres organismes Correu Internet  m Personalment = Telefon
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Perfil dels usuaris

Reclamacions respecte a les consultes

Les taules seglents recullen alguns aspectes diversos dels usuaris de I’'OMIC. No hi ha
variacions significatives quant al sexe, '’edat —malgrat que s’incrementa el percentatge de les
persones compreses en la franja dels 25 als 50 anys—, el lloc de residéncia i el grau de
Informacio 35.952 coneixement del servei. Hi ha algunes variacions respecte a anys anteriors pel que fa a la
ubicacio de les empreses, ja que han crescut les radicades a la ciutat. Aixi mateix, s’ha
incrementat el percentatge de persones que s’adrecen a ’OMIC per indicacio del 012.

2001

Consultes 42.182

Reclamacions 6.230

Percentatge de reclamacions (%) 14,77

Usuaris per sexe (%)

Reclamacions respecte a les consultes

20 %

15 %
10 %
Usuaris per sexe
5%
60 %
50 % Py M

2001 2002 2003 2004 2005
40 %

30 %

20 %

10 %

76 77
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Usuaris per edat (%) Consultes per lloc de residéncia

Reclamacions per lloc de residéncia (%)

Usuaris per edat

Reclamacions per lloc de residéncia

Consultes per lloc de residéncia (%)

1 1 1 1 1 1 1 1 1
~
©
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Empreses per seu social (%) Reclamacions per districte de residéncia (%)

Empreses per seu social

Empreses per districte d’ubicacio (%)

Consultes per districte de residéncia (%)

Coneixement de 'OMIC (%)
81
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Coneixement de 'OMIC Mitja pel qual s’ha conegut 'OMIC

Mitja pel qual s’ha conegut ’OMIC (%) Horari d’accés per Internet (%)

Horari d’accés per Internet
83

82
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Sectors de consum Temes objecte de consulta

Si observem I’evolucio de les consultes veiem que continua la tendéncia de I'any passat. Les 2005 Variacié Paltim any (%)
comunicacions es consoliden com el tema més sol-licitat i I'habitatge continua descendint, tot i
ser encara una problematica molt important. Aixi mateix, s’observen augments significatius en el
sector energeétic, el transport i la compra de productes, entre altres.

ALIMENTACIO

Alimentacié

COMERG. COMPRES

Quant a les reclamacions, la variacié més significativa es déna en el sector de les comunicacions,
malgrat que, com ja hem dit, ha estat per un tema concret, atés que la resta continua absorbint Bens
un percentatge molt important. Automobils

En aquest apartat ens limitem a facilitar les dades d’aquests darrers cinc anys a fi d’oferir una Calgat i textil
visié més rapida i concreta de I’'evolucio, ja que en el capitol corresponent hem introduit una taula
amb les variacions de consultes i reclamacions en percentatge.

Electrodomestics

Mobles i decoracid

Sectors de consum. Consultes HABITATGE
S Habitatge 4.082 3.109 2193 1.925 1.976 3
2001 2002 2003 2004 2005 Variacié I'altim any (%)
Alimentacio 463 504 564 404 436 8 Arrendaments 7.790 7.390 9.033 8.482 7.261 -14
Comerg. Compres 4202 6.766 8.074 5.768 7.039 22 Compra d’habitatge yie U2 2 245 064 =l
Habitatge 12.643 11.795 12.640 11.401 9.863 -13 Temps compartit 56 86 120 49 62 27
Reparacions 2.666 3.232 4.458 4.371 3.724 -15 REPARACIONS
Serveis 11.511 13.741 14.289 11.267 12.257 9 Reparacions a la llar 1.107 1.614 1.725 1.546 1.198 -23
Subministraments 5.105 8.589 9.876 12.425 17.032 37 Instal-ladors 449 606 937 678 502 -26
Temes de consum 36.590 44.647 49.901 45.636 50.351 10 Automobils 688 453 560 820 972 19
Sosean e Sl St Ll enee = Electrodoméstics 422 559 1.236 1.327 1.057 -20
Total 42.182 49.324 55.795 58.453 62.433 7
ota SERVEIS
Turisme 1.001 1.094 1.327 1.221 1.612 32
Serveis 990 1.907 3.082 3.910 3.393 -13
Sectors de consum. Consultes
Assegurances 1.037 1.553 1.626 1.202 943 -22
T —— Alimehtacié —_—— Come.rgl. Compres Habitatge Reparacions Ensenyament 3.832 4.499 2.648 633 768 21
. —e— Serveis ——— Subministraments No escau
Entitats financeres 1.701 1.627 1.502 927 1.062 15
JEee Oci i cultura 227 693 784 1.003 943 -6
16.000 Administracié 1.430 951 1.529 715 1.222 71
BEQNE 397 392 468 425 341 -20
14.000
Restauracio 390 218 357 387 539 39
/ —

12.000 \/ Transports 506 807 966 844 1.434 70

SUBMINISTRAMENTS

10.000
Aigua 371 442 398 289 274 5
8.000 Electricitat 554 1.721 868 781 1.201 54
781 7 777 1.24 1

6.000 \/ Gas 8 558 33 8 6
:// Telecomunicacions 3.399 5.868 7.877 10.578 14.309 35
4.000 TEMES DE CONSUM 36.590 44.647 49.901 45.636 50.351 10
o000 No escau 5.592 4.677 5.894 12.817 12.082 6
- - - : TOTAL 42.182 49.324 55.795 58.453 62.433 7

)

2001 2002 2003 2004 2005
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Sectors de consum. Reclamacions Temes objecte de reclamacioé
2001 2002 2003 2004 2005 Variaci6 I'altim any (%) 2001 2002 2003 2004 2005 Variaci6 I'tltim any (%)
Alimentacié 73 107 179 231 298 29 ALIMENTACIO
Comerg. Compres 1.012 1.252 1.817 1.982 2.191 11 Alimentacio 73 107 179 231 298 29
Habitatge 600 737 610 849 501 -41 COMERGC. COMPRES
Reparacions 476 691 1117 1.141 865 -24 Béns 434 552 689 541 829 53
Serveis 2.952 3.010 2.794 3.147 3.276 4 Automobils 84 120 95 170 181 6
Subministraments 1.046 2.752 3.048 6.231 4.888 -22 Calcat i textil 80 125 240 276 305 11
Subtotal 6.159 8.549 9.565 13.581 12.019 -12 Electrodomestics 291 308 548 695 631 -9
No escau 71 65 923 58 8 -86 Mobles i decoracié 123 147 245 300 245 -18
Total 6.230 8.614 10.488 13.639 12.027 -12 HABITATGE
Habitatge 242 272 192 174 116 -33
Arrendaments 302 391 349 590 321 -46
Compra d’habitatge 49 55 55 78 51 -35
Sectors de consum. Reclamacions Temps compartit 7 19 14 7 13 86
—e— Alimentacio —e— Comerg. Compres Habitatge Reparacions RERARACINS
7.000 —e— Serveis —e—— Subministraments No escau Reparacions a la llar 242 394 584 484 359 -26
6.500 Instal-ladors 28 137 145 138 117 -15
6.000 Automobils 121 65 185 239 209 -13
5.500 Electrodomeéstics 85 95 203 280 180 -36
5.000 SERVEIS
4500 Turisme 118 347 336 389 383 2
4.000 Serveis 230 534 648 1.034 996 -4
3.500 Assegurances 133 258 199 160 98 -39
3.000 Ensenyament 1.300 1.202 457 125 108 -14
2500 Entitats financeres 567 128 148 151 130 -14
2.000 Oci i cultura 61 216 505 522 385 -26
1.500 Administracio 168 48 57 120 222 85
1.000 BEQNE 52 38 69 87 59 -32
500 Restauracio 167 100 144 220 321 46
0 PS . - Transports 156 139 231 339 574 69
2001 2002 2003 2004 2005 SUBMINISTRAMENTS
Aigua 26 43 64 50 40 -20
Electricitat 56 956 142 136 306 125
Gas 91 79 128 189 420 122
Telecomunicacions 873 1.674 2.714 5.856 4.122 -30
TEMES DE CONSUM 6.159 8.549 9.665 13.581 12.019 -12
No escau 71 65 923 58 8 -86

TOTAL 6.230 8.614 10.488 13.639 12.027 -12
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Resultat de les reclamacions Tramit i resultat de les reclamacions en percentatges

Es pot observar que continua la tendéncia d’anys anteriors pel que fa a la tramitacioé i els Gesti6 directa Arxiu Un altre organisme = JAC
resultats de les reclamacions. Més de la meitat, amb un increment del 16% respecte a I'any

anterior, han estat resoltes directament i corresponen per regla general a telecomunicacions

—en especial per problemes a I’hora de donar-se de baixa, manca de qualitat, accessos a

Internet i publicitat enganyosa a I’hora de contractar—, entitats financeres, asseguradores,

establiments de restauraci6 i sector energétic.

Ha disminuit el valor economic total, el mitja i les quantitats aconseguides a causa del
descens del nombre de reclamacions tramitades, encara que hi ha hagut alguns casos
d’imports elevats, com ara el canvi d’un vehicle que havia patit avaries importants durant el
termini de garantia.

Tramit i resultat de les reclamacions

2001 2005 Variacio6 I'altim any (%)
Gesti6 directa 2.937 8.670 16
Arxiu 384 46 -96
Un altre organisme 403 -35
JAC 2.762 -4
Total 6.486 -3

Positiu per al reclamant

Positiu per a I'empresa

Total gestio directa

Tramit i resultat de les reclamacions

Gestio6 directa —o— Arxiu —&— Un altre organisme
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Percentatge de les reclamacions gestionades directament a I’OMIC (%) Valoracié economica de les reclamacions (en euros)

Valoracié economica de les reclamacions

Mitjana econdmica de les reclamacions




Objectius i activitats previstos
per a I’'any 2006

Per ra6 de la identitat de ’OMIC i de la normativa vigent, I’objectiu principal és la informacio i
I’educacié dels ciutadans i les ciutadanes com a consumidors i usuaris. Per aconseguir-ho,
partint de I'estudi i de I'analisi del que ha estat I'any 2005, considerem que caldra aprofundir
en alguns aspectes, dels quals destaquem els seglents:

m Fer campanyes puntuals d’informacio sobre els aspectes més rellevants que puguin sorgir al
llarg de I'any, i publicar els avisos al consumidor necessaris, en concret sobre:

* Telefonia i accés a Internet.

* Televisio digital terrestre.

Amb motiu de la celebracié de I’Any del Comerg, proposar projectes sobre:

* Comerg i consum responsable, just, solidari i de proximitat.

* Coneixement del que és i el que significa el full de reclamacions.

* Coneixement i interpretacié de la Llei de garanties i el seu impacte en els comergos.

* L'arbitratge de consum.

Reforgar la utilitzacié del web com a eina de comunicacié entre ’'OMIC i els consumidors,

sense deixar de banda les eines tradicionals, com ara I’atencié directa i el teléfon.

Utilitzar les noves tecnologies en els protocols de les reclamacions, després d’haver arribat

préviament a acords amb els sectors implicats, per tal de simplificar les tasques més

burocratiques.

Impulsar la col-laboracié amb els mitjans de comunicacié perqué siguin coneguts els drets i

els deures del consumidor i es pugui informar sobre fraus determinats.

Continuar les tasques del Consell Municipal de Consum per unificar accions i assolir

compromisos en les qliestions més rellevants de consum.

Aprofundir en les relacions amb altres serveis de I’Ajuntament. Cal insistir en el coneixement

de que és I'OMIC i on poden arribar els seus serveis.

Continuar el programa de practiques d’estudiants del modul superior de FP de consum, en

col-laboracié amb el Consell de Formacié Professional i I'lESM Lluisa Cura.

Continuar i fomentar la col-laboracié amb altres institucions i organismes de I’ambit public i

privat i, en particular, amb la nova Agéncia Catalana de Consum.

Aprofundir en les relacions amb les organitzacions empresarials i de comerciants i amb les

grans empreses de serveis i subministraments a fi de facilitar la informacio i detectar

problemes.

En relacié amb I'assetjament immobiliari:

* Establir mecanismes de millora de la relacié amb els diferents serveis municipals que
poden estar implicats en la gestio de les reclamacions i en I’'abordatge dels problemes
detectats, en especial en allo relatiu a serveis tecnics, serveis socials i salut publica.

 Estudiar I'articulacié de mecanismes de caracter preventiu.

 Estudiar la possibilitat d’agilitar els tramits per a la consignacio judicial de les rendes, com
també per a I’'accés a la justicia gratuita.
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