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PRESENTACIO

XAVIER TRIAS

ALCALDE DE BARCELONA

L'Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor
(OMIC) és un servei de la Direccié de Comerg i
Consum de I'Ajuntament de Barcelona que, de
manera directa i gratuita, ajuda els ciutadans i les
ciutadanes a defensar els seus drets per mitja de
la informacio, 'assessorament, la recepcidila
tramitaci6 de reclamacions en temes de consum.

Es tracta, doncs, d’una eina fonamental que

fa possible que I'administracié local, la més
propera a les persones, actui com a garant per
solucionar conflictes derivats de les relacions
entre consumidors i proveidors, en base a la
reglamentacio juridica en matéria de consum i,
sobretot, mitjancant la mediacié.

Des de la seva creacié I'any 1983, I'OMIC s’ha
anat adaptant a les noves necessitats i als

nous models de consum que han transformat

la societat. Al llarg d"aquests més de 30 anys
d’evolucié, des d’aquest servei s"ha constatat un
progressiu increment en el grau de coneixement i
conscienciacié de les persones consumidores.

Aquesta circumstancia, unida a una complexitat
cada vegada més gran en matéria juridica i
normativa, ens obliga a una millora continuada en
les tasques d’orientacio6 i resposta personalitzada
que s’ofereixen als usuaris davant els diferents
problemes plantejats.

En aquest sentit, vull agrair, un cop més, I'esforc

i dedicacio del personal municipal, aixi com
I'excel-lent coordinacio establerta entre 'OMIC

i altres organismes com la Junta Arbitral de
Consum, I'Agéncia Catalana del Consum i la
Diputaci6 de Barcelona, els mateixos serveis
d’atencié6 al client de les empreses i, sobretot, les
diferents associacions de consumidors.

La memoria que us presentem recull les
activitats desenvolupades a I'OMIC durant el
2013. Es també una eina molt atil de gestid, ja
que reprodueix les diferents inquietuds de la
ciutadania, aixi com diferents indicadors que ens
permeten radiografiar de manera molt precisa el
mapa del consum a la ciutat.

Des de I'Ajuntament de Barcelona prioritzem

el nostre compromis de seguir treballant per
incentivar el coneixement i les practiques d’un
consum responsable i respectuds amb els drets

i deures de totes les parts. Estem convencuts
que aquesta linia d"actuaci6 orientada a la

millora d’aquest servei ens ajudara a construir,
plegats, una ciutat més humana i més propera. En
definitiva, una ciutat de les persones i per ales
persones.




RAIMOND BLASI

REGIDOR DE COMERC, CONSUM | MERCATS

Un dels objectius de la Regidoria de Comerg,
Consum i Mercats de I'Ajuntament de Barcelona
és treballar perqué la nostra ciutat sigui un
referent de consum responsable i respectuds
amb els drets i deures de totes les parts,
especialment quan es tracta de col-lectius
protegits pel Codi de Consum, com sén la gent
gran i la infancia.

Amb aquest objectiu, I'OMIC (Oficina Municipal
d’Informacié al Consumidor), a banda d’informar,
assessorar i vetllar pels drets dels consumidors
de la nostra ciutat, desenvolupa una feina
divulgativa, adrecada a fomentar un consum
responsable i prevenir situacions que vulnerin els
drets de les persones.

En aquest context s’'emmarquen els 30 tallers
sobre consum responsable que per primera
vegada han format part del programa “El Comerc
i les Escoles” o el cicle de xerrades adrecades

a la gent gran, que s’estan desenvolupant a tots
els districtes de la ciutat per evitar possibles
inspeccions fraudulentes a domicili de calderes i
subministrament de gas. En aquesta mateixa linia,
I'Ajuntament de Barcelona, a través de Barcelona
Activa, ha inclos al seu programa de formaci6

gratuita als comerciants un modul per tractar el
tema del consum i com aquest coneixement pot
ajudar a generar confianca i fidelitzar la clientela.

La Memoria 2013 de I'OMIC que tot seguit us
presentem constata que tota aquesta tasca
informativa i formativa que impulsa I'Ajuntament
de Barcelona en I'ambit del consum esta

donant els seus fruits. El nombre de consultes i
reclamacions que ha enregistrat I'OMIC durant
el darrer any s’ha reduit, a causa en part del fet
que ens trobem davant d’un consumidor molt
més coneixedor dels seus drets i deures.

Tot i aixi, hem de seguir atents a les questions que
preocupen els nostres ciutadans i ciutadanes,
com son les vinculades al tema dels serveis de
subministraments o als productes financers.
Treballarem per mantenir la qualitat i I'eficiéncia
d’aquest servei amb un nou aplicatiu per

a I’'OMIC i la Junta Arbitral, que sens dubte
agilitara els tramits i els adaptara a les noves
tecnologies. També potenciarem les Oficines
d’Atenci6 Ciutadana i el 010 com a primera linia
d’informaci6 i recepcié de consultes. Tot aixo,
amb l'objectiu clar de seguir sent una eina util per
al ciutada després de 30 anys al seu servei.
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L'Oficina Municipal d’Informaci6 al Consumidor
(OMIC) és un servei de la Direccié de Comerc

i Consum de I'Ajuntament de Barcelona que té
com a objectiu ajudar els consumidors i usuaris a
defensar els seus drets per mitja de la informacié
préevia, I'assessorament i la recepcié i tramitacié
de reclamacions en temes de consum.

La tasca del personal de 'OMIC, que al llarg de
I"any atén més de 30.000 consultes, s’'emmarca
en el projecte global de construccié d’una ciutat
centrada en I'atenci6 a les persones i la qualitat
de vida, fomentant la mediacié i 'arbitratge com a
mitja de resoluci6 de conflictes.

Els serveis que ofereix 'OMIC son els seglents:

Atencié personalitzada de consultes de
persones consumidores.

Tramitacié de queixes, reclamacions i
denlncies dels consumidors residents a
Barcelona o referents a establiments ubicats
a la ciutat.

Conciliaci6 entre les parts, en cas de
conflicte de consum.

Campanyes i accions formatives sobre
consum a diversos col-lectius.

Recopilacié, actualitzacié i publicacié de
documentacié legislativa en matéria de
consum.

Col-laboracié amb els serveis d"atencié
al client d’'empreses en prevenci6 de
problematiques que puguin sorgir.




www.bcn.cat/omic
RONDA SANT PAU, 43-45 BAIXOS
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SN SERVEIS |

ACTIVITATS 2015

2013

Un dels principals objectius de I'OMIC és informar
les persones consumidores dels seus drets i de
les obligacions que poden contraure davant una
compra o la contractacié d’un servei. Aquesta
tasca es fa mitjancant I'atencié directa als
interessats per qualsevol de les vies que tenen
per accedir al servei: personalment o per correu,
fax, teléfon o Internet. A més, per aconseguir una
societat amb un consum més responsable i per
donar a conéixer els drets i els deures que tenim
com a persones consumidores i usuaries, I'OMIC ha
dut a terme un seguit d’accions.

D’altra banda, els mitjans de comunicacié han
recollit en diverses ocasions les actuacions i la
informacié que facilita I'OMIC sobre diferents
questions, la qual cosa permet als consumidors

i les consumidores aprofundir en alguns

aspectes poc coneguts, els seus drets i les seves
obligacions, aixi com reforcar la prevenci6 enfront
de presumptes fraus.

Per desenvolupar les tasques que I'OMIC té
atribuides, és necessaria la formacio del personal
adscrit al servei, ateses la naturalesa canviant del
mon del consum i la necessitat de polivaleéncia.
Aquesta formaci6 s’ha portat a terme amb la
participacié en els diferents cursos organitzats
per I’Agéncia Catalana de Consum, la Diputaci6 de
Barcelona i I'lnstituto Nacional de Consumo.

S’ha mantingut la col-laboracié amb altres serveis
de I’Ajuntament, com ara Barcelona Informacio,
I’Agéncia de Salut Publica, I'Institut Municipal de
Mercats, Turisme de Barcelona, I'Institut Municipal
d’Educacié i I'Institut Municipal de Cultura.

Aixi mateix, es manté una estreta relacié amb

la Junta Arbitral de Consum de I’Ajuntament

de Barcelona a través de la tramesa de les
reclamacions que es poden resoldre per mitja d’un
arbitratge, i a través de la difusié del sistema a
comerciants, empreses i persones consumidores
com a solucié extrajudicial dels conflictes de
consum.

També cal destacar la coordinaci6 amb empreses
i sectors professionals per tractar diverses quies-
tions. Alhora, s’ha continuat col-laborant amb les
associacions de persones consumidores.

L'any 2013 I'OMIC ha celebrat els 30 anys treballant
per la informacié i defensa de les persones
consumidores. Per aquest motiu s’ha creat un
fulletdé informatiu que recull una breu presentacio
del que és 'OMIC i del que ofereix als ciutadans i
ciutadanes de Barcelona. Aixi mateix, s'ha fet una
exposicié amb 5 plafons en els quals es recull la
historia de I'OMIC i algunes de les més importants
tasques realitzades en matéria de consum.
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L'OFICINA MUNICIPAL D’ATENCIO AL CONSUMIDOR
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Que és ’OMIC?

«
&5 un servei de la Direcci6 de Comerc i Consum de
1 que té biecti

I idors i defensar
mitia de la informacid prévia, lassessorament i la recepcio.
i tramitacié de reclamacions en temes de consum.

La tasca del personal de 'OMIC, que al llarg de fany atén

de construccié d'una ciutat centrada en latencié.
ales persones i la qualitat de vida, fomentant la mediacié.
i Tarbitratge com a mitja de resolucié de confiictes.

Quin serveis oferim?
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residents a Barcelona o referents a establiments ubicats
aBarcelona.
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« Campanyes i accions formatives sobre consum a diversos
collectius.
+ Recopil

legislativa en matéria de consum.
« Collaboracié amb els serveis datencic al client dempreses
en prevencié de problematiques Gue puguin sorgir.

Quins temes tractem?

SON TEMES DE CONSUM | NO SON TEMES DE CONSUM

« Comprao Els sotmesos a la via judicial
de productes Guestions penals
Prestadors de serveis aa llar | * Confiictes laborals.
Assegurances Dret civil

« Serveis financers Temes de convivéncia en les

Relacions amb.
TAdministracié publica

Aigua, gas | lum

+ Comunicacions: H
Telefonia i accés a Internet |

* Serveis Turistics |

* Restauracié

« Transports.

Recomanacions davant de la
compra o contractacié de serveis

+ Comprovar la professionalitat del prestador del servei

+ Sollicitar pressupost previ per escrit

+ Demanar tiquet de compra o factura. Es el document que
permet exercir el dret a la garantia
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OFICINA MUNICIPAL

D’INFORMACIO
AL CONSUMIDOR

Tajudem a defensar els teus drets

BARCELC

inspira

ONA

30 ANYS AL SERVEI
DE LES PERSONES
CONSUMIDORES

L’any 1983 'Ajuntament de Barcelona
va posar a disposicio dels ciutadans
els serveis de POMIC, inicialment amb
el nom de SIDEC (Servei d’Informacio,
Defensa i Educacié del Consumidor).

Des d'aleshores aquest servei, que també es va
crear en altres ajuntaments i que actua sota el
marc juridic del Codi de Consum de Catalunya (llei
22/2010, de 20 de juliol), ha treballat per facilitar

a les persones consumidores el coneixement dels
seus drets, perd també de les obligacions respecte
de l'empresa proveidora de béns de consum, ja
que creiem que una bona informacié de les parts
és la millor manera d'evitar conflictes.

En aquestes tres décades dexisténcia, IOMIC sha
anat adaptant a les noves necessitats i models

de consum que han transformat la societat,
incorporant les noves tecnologies amb lobjectiu
de ser un mecanisme Gtil i efectiu al servei dels
ciutadans i ciutadanes.

abi N
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S’ha hagut de confeccionar un nou full de
reclamacio, ja que el decret 121/2013 ha canviat i
formalitzat la normativa existent pel que fa als fulls
de reclamacié, queixa i denuncia. L'Ajuntament

de Barcelona ha creat un nou model de full de
reclamacié dins de la normativa, el qual és una eina
perqué tant els consumidors com els comerciants i
empreses coneguin els seus drets i deures quan un
consumidor vol ser ates.

Les participacions preferents i el deute subordinat
han estat algunes de les actuacions més rellevants
d’aquest darrer any 2013. Volem destacar la

feina feta pel que fa al tramit de la gestio de les
participacions preferents i del deute subordinat,
ja que s’ha anat informant puntualment les
persones que havien presentat una reclamaci6 en
aquesta OMIC sobre les novetats durant I'any pel
que fa al procediment d’arbitratge degudes a les
diferents resolucions del FROB per a les entitats de
Catalunya Caixa i Bankia. També hem de destacar
les xerrades sobre el tema realitzades als diferents
districtes municipals.

Inspeccions a domicili i revisié de calderes de gas:
aquest 2013 s’ha detectat un increment de les
consultes i reclamacions referides a actuacions
d’empreses que, amb l'excusa d’inspeccionar la
caldera i altres elements de la instal-laci6 del

gas, realitzen actuacions que presumptament
vulneren els drets de les persones consumidores i
actuen de manera fraudulenta, en especial davant
de col-lectius que han de ser especificament
protegits, com és el de la gent gran. Per aquest
motiu la Direccié de Comerc i Consum, mitjancant

Exemplar per a Farganisme habilitat / Eiemplar para el organismo habilitado / Copy for the authorized institution

ot S 4 il 2024 EME

Ajuntament
de Barcelona

Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor
Ronda Sant Pau, 43-45 08015 Barcelana
T.934 027 841 F. 934027 827
omic@bcn.cat www.ben.catiomic

FULL OFICIAL DE QUEIXA/RECLAMACIO/DENUNCIA / HOJA OFICIAL DE QUEJA/RECLAMACION/DENUNCIA /
OFFICIAL CUSTOMER COMPLAINT/CLAIM FORM

ATENCIO: Llegiu les instruccions abans d’emplenar el full / ATENCION: Leer las instrucciones antes de rellenar fa hoja /
NOTE: Please read the instructions before completing this form

i.- ificacié de I i / ificacién del imi / Main data of the

Dia dels fets / Dia de los hechos / Date of occurrence Hora / Hora / Time ’ J

Adrega / Direccion / Address Poblacié / Poblacié / Viliage/Town/City Codi postal / Codigo postal / Postal code
Nom de |"'empresa o rab social / Nombre de la empresa o razén social / Name of company or trade name CIF / Tax number (NIF / CIF)

Teléfon / Teléfono / Phone Adrega etectrénica / Direccidn electronica / E-mail

2. - Dades de la persona consumidora / Datos de la persona consumidora / Details of the consumer making the complaint

Nom i cagnoms / Nembre y apellidos / Name and surname DNI/ Passport or national identity card number

Adrega / Direccion / Address Poblacia / Poblacié / Village/Town/City Codi postal / Cédigo postal / Postal code

Pais / Pais / Country Telifon / Teléfono / Phone Adrega electrénica / Direction electrénica / E-mail

£ Autoritzo les comunicacions per mitjans electranics / Autorizo fas comunicaciones por medios electrénicos / | authorize electronic communications.

3. - Fets de la quei id, lincia / Hechos de la quej id) ia / Details of

4. - Peticié de la persona I 1 Peticién de la persona i / Desired solution

5. - Documents que s’adjunten (factures, icitat, etc.) / D que se adjuntan (facturas, contratos, publicidad,
etc.) / Attached {invoices, ising, etc.)

2 B ]

Altres / Otros / Others

6.-0 ions de | i /0l i del imi / Remarks by the

Arbitratge. En cas que la reclamaci sigui traslladada a la Junta Arbitral de Consum, a persona consumidora declara expressament que s'adhereix al sistema / Arbitraje.
En ¢l caso de darse trasiado de ia reclamacion a la Junta Arbitral de Consumo, la persona consumidora declara expresamente que Se adhiere al sistema ! Arbitration.
I 2 claim is forwarded to the Consumer Arbitration Board, the consumer expressly states that he/she will abide by the system

El consumidor/a o usuarifaria / £1 consumidar/a o usuariofa / User L'establiment / £1 establecimiento / Establishment

Lloc i data / Lugar y fecha / Place and date Ltoc i data / Lugar y fecha / Piace and date

0'acord amb la Liei organica 15/ 1999, de 13 de desembre, de proteccio de dades de caracter personal, us informem que les vostres dades personals s'incorporaran al
fitxer de reclamacions de consurnidors del qual és titular I'Ajuntament de Barcelona, amb la finalitat de tramitar reclamacions i gestionar consultes en matéria de
consum. Les vostres dades podran ser cedides a I'empresa contra la qual es reclama o a un altre erganisme competent amb la mateixa finalitat. Podeu exercitar els drets
d'aceés, rectificacio, cancel-faci6 | oposicié adregant-vos per escrit al Registre General de I'Ajuntament, pl. Sant Jaume, 2, 08002 Bascelona, indicant clarament en
I'assumpte: Exercici del dret LOPD.

De acuerdo con fa Ley Organica 15/ 1999, de 13 de diciembre, de Proteccitn de Datos de Cardcter Personal, le informamos de que sus datos personales se incorporardn
en ef fichero de reciamaciones de consumidores del que es titular el Ayuntamiento de Barcelona, con las finalidades de tramitar reclamaciones y gestionar consuitas
en materia de consumo. Sus datos poddn ser cedidos a la empresa contra la que se reclama o a ofro organisme competente con la misma finalidad. Puede ejercitar
los derechos de acceso, i6 51 y oposicion g por escrito al Registro General del Ayuntamiento, pl. Sant Jaume, 2, 08002 Barcelona, in-
dicando claramente en el asunto: Ejercicio de derecho LOPD.

Full oficial de reclamacions.



https://w9.bcn.cat/tramits/Consum/fullreclamacions.pdf

I’'OMIC, esta oferint un cicle de conferéncies a
tots els districtes de Barcelona per facilitar una
informacié basica sobre aquests temes, i que
ajudin de manera preventiva a evitar fraus o
activitats que vulnerin els drets de les persones
consumidores.

A I'abril del 2013 la declaracié de concurs de cre-
ditors del Grup Orizonia, el qual engloba empreses
com Viatges Iberia i Iberojet, entre d’altres, va
provocar que des de I'OMIC s’hagi informat mi-
tjancant I'enviament de mails i cartes sobre les
passes a realitzar per cada una de les persones
consumidores que s"havien adrecat a I'OMIC pel
que fa a aquest tema.

En el marc del programa “El comerc i les escoles”
durant el curs 2013-2014 s’han realitzat els tallers
de consum i publicitat "Necessito el que compro2”
i “La publicitat enganyosa”, en col-laboracié amb
I"'associacio de consumidors CUS, tenint una bona
acceptaci6 per part del centres educatius. En total
s’han impartit 30 tallers, amb una participaci6 de
797 alumnes.

L’Agencia Catalana del Consum i I'OMIC va rebre
la visita d"un grup de representants de I'entitat
coreana “Korea Consumer Agency” (Agéencia
Coreana de Consum), que es van desplacar fins
a Barcelona per coneixer com funciona I'OMIC.
Durant la visita, els membres de la delegacié es van
interessar pel model de I'OMIC, que comparteix
moltes similituds amb el de Corea del Sud, i van
poder conéixer questions com els sectors de
consum més reclamats, el pressupost destinat

a aquest servei municipal o la quantificacio
econdmica de les reclamacions.

VISITA DE L'AGENCIA COREANA DE CONSUM |

L'OMIC i I'Agéncia Coreana de Consum
comparteixen experiéncies sobre el seu

model de gestid

El passat 31 de maig representants
de l'entitat coreana Korea Consu-
mer Agency (Agéncia Coreana de
Consum) es van desplacar fins a Bar-
celona per conéixer com funciona
I’OMIC (Oficina Municipal d’'Informa-
ci6 al Consumidor). Jordi Bailach,
director de Consum i Comerc de
I'Ajuntament de Barcelona, acom-
panyat de treballadors municipals,
van rebre aquesta delegacio, en-
capcalada pel seu president, Chung
Byungha.

Durant la visita, els membres de la
delegacié ens van interessar pel
model de I'OMIC, que comparteix
moltes similituds amb el de Corea
del Sud i van poder conéixer ques-
tions com els sectors de consum
més reclamats, el pressupost des-
tinat a aquest servei municipal o la
quantificaci6 economica de les re-
clamacions.

Els maxims responsables de les dues
entitats van mostrar el seu interés

ambdues treballen amb l'objectiu
comu de defensar els interessos
dels ciutadans i ciutadanes, ofe-
rint-los informacié i assessorament
en totes les qliestions relacionades
amb el consum.

La Korea Consumer Agency (www.
kca.go.kr) és un organisme gover-
namental nascut I'any 1987. Rep un
total d’un milié de consultes a I'any,
moltes de les quals es resolen per
internet. Hi ha cinc oficines reparti-
des pel pais, perd gran part del tre-

Serveis i

activitats 2013

1
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| per compartir experiéncies, ja que ball es centralitza a la capital, Sedil.

OMIC i Agéncia Coreana de Consum
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DADES | VALORACIO

2013

En aquest apartat es recullen les dades i
estadistiques referents al servei i s’entra en una
valoracio. Les principals dades son el nombre de
persones que han utilitzat el servei, com hi han
accedit i el lloc de residéncia, amb un detall per
districte municipal per als residents a la nostra
ciutat. També s’indiquen, en el cas dels ciutadans
i ciutadanes que han acudit personalment a
I'OMIC, el sexe, I'edat, les vegades que han
utilitzat el servei i el mitja pel qual I'han conegut.

Finalment, s‘ofereix una analisi de I'afluéncia de
public al llarg del dia. En el cas de les queixes,
reclamacions i denuncies s’inclou, a més de les
dades anteriors, el lloc on radica 'empresa que ha
estat objecte de reclamacio.

UTILITZACIO | ACCES AL SERVEI

Les 32.760 consultes que s"han rebut representen
un 7,69% menys de consultes que I'any anterior.

A la taula «Accés al servei» es reflecteix com

s’ha accedit a 'OMIC: per correu, per teléfon,
mitjancant el web o el correu electronic,
desplacant-se a l'oficina o, finalment, a través
d’altres organismes. Part del descens en les
consultes és imputable a I'increment de I'atencié
telefonica (34,75%), que permet informar
préviament dels passos a fer o indicar, si és el cas,
que no hi ha motiu de reclamaci6. Cal remarcar

que l'atenci6 telefonica evita desplacaments
innecessaris a les persones consumidores que

ja han presentat una reclamaci6 a 'OMIC i volen
conéixer la situacié de la mateixa. Destaca el fet
que el 46,94% de les consultes s’ha efectuat a
l'oficina, mentre que el 16,15% s’ha fet mitjancant
Internet, sense tenir en compte el nombre
d’usuaris del web, on hi ha publicada la informacié
més sol-licitada.

El 25,64% de les consultes ha donat com a resultat
un total de 8.400 reclamacions, un 5,44% menys
que el 2012. Quasi la meitat de les reclamacions
s’han recollit a l'oficina i gairebé el 35,8% s’han
rebut a través d’Internet. Recordem que el teléfon
no es pot utilitzar per presentar una reclamacié.

A continuaci6 es recullen les dades del 2013.

La primera de les taules mostra les consultes i
reclamacions rebudes al Ilarg de I'any. A la segona
taula s’especifica els tipus de consultes rebudes,
ja que un percentatge corresponen a temes que
no sén competéncia de I'Oficina i d"altres es
refereixen a reclamacions ja en curs i sobre les
quals es demana informacié o es fa algun tipus de
gestid. A la tercera taula s’indica com han accedit
al servei les persones consumidores. En altres
capitols es recullen les dades dels ultims cinc
anys, que ens permeten analitzar la tendéncia del
consum a la ciutat.




CONSULTES | RECLAMACIONS |

Total Percentatges %
Consultes Reclamacions Total Consultes Reclamacions Consultes de consum 27.840 84,98%
32.760 8.400 41.160 79.59% 20,41% Consultes no valides 2.039 6,22%
Consultes gestié OMIC 2.881 8,79%
Total Consultes 32.760 100,00%

79,59%

Consultes

20,41%

Reclamacions .

84,98%

Consultes
de consum

6,22%

Consultes .

no valides

8,79%

Consultes
gestio OMIC .
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UTILITZACIO | ACCES AL SERVE! |

Reclamacions
Accés al servei Consultes Reclamacions | Consultes (%) | Reclamacions (%) | respecte ala
informacio (%)
Altres organismes 688 688 2,10% 8,19% 100,00%
Correu 514 514 1,57% 6,12% 100,00%
Internet 5.292 3.007 16,15% 35,80% 56,82%
Personalment 15.378 4191 46,94% 49,89% 27,25%
Teléfon 10.888 33,24%
Total 32.760 8.400 100,00% 100% 25,64%
20.000
__ I
15.000 Consultes
10.000 .—
Reclamacions
5.000

Altres

organismes

Correu

Internet

Personalment

Telefon




Aquest ultim any ha continuat la tendéncia a la
baixa en la utilitzacié del servei per part de les
persones consumidores, encara que de manera
menys acusada que I'any anterior. També s’ha
produit un descens en el nombre de reclamacions
rebudes, mentre que el percentatge de
reclamacions respecte a les consultes es manté
enun 25%.

L'increment de I'atenci6 telefonica és una de

les causes, tot i que no I'inica, del descens en
I"atencié personalitzada i en les reclamacions
rebudes. Les dades d"anys anteriors confirmen
que una bona atencié telefonica evita els
desplacaments i la tramitacié de conflictes
dubtosos, atés que la informacié que s’hi facilita
permet el coneixement dels drets i les obligacions
de les persones consumidores.

EVOLUCIO DE LES CONSULTES |

Evolucio deles | ,n9 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 |, varacio
consultes I"altim any (%)
Altres organismes 857 734 946 740 688 -7,03%
Correu 1.279 993 1.029 542 514 -5,17%
Internet 9.409 9.940 9.328 6.088 5.292 -13,07%
Personalment 33.238 | 33.268 | 25.5634 | 20.041 | 15.378 -23,27%
Teléfon 10.464 | 13.873 3.125 8.080 | 10.888 34,75%
Total 55.247 | 58.808 | 39.962 | 35.491 | 32.760 -7,69%
40.000
2009
30.000 -7
2010
20.000 20M
2012
10.000 .
2013
—_—
Altres Correu Internet Personalment Teléfon

organismes
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EVOLUCIO DE LES RECLAMACIONS |

Evolucio de les reclamacions 2009 2010 20M 2012 2013 Variacié I'tltim any (%)
Altres organismes 733 641 707 737 688 -6,65%
Correu 1.137 8565 823 542 514 -517%
Internet 2.046 2.318 3.628 3.257 3.007 -7,68%
Personalment 7.823 6.568 5.221 4347 4.191 -3,59%
Total 11.739 10.382 10.379 8.883 8.400 -5,44%
RS EeS [aaE o 21,25% 17,656% 25.97% 2503% | 25.64%
consultes (%)
Dades
i valoracio
1 12.000
OMIC
Memoria 2013 10.000 2009
|
8.000 2010
6.000 2011
4.000 2012
2.000 2013

_m e

Altres Correu Internet Personalment
organismes




—_— EVOLUCIO MENSUAL DE LES CONSULTES |

La tendéncia ha estat la mateixa en consultes

i en reclamacions. Com és habitual, I'afluéncia
d’usuaris ha estat major el primer semestre de
I"any i s"ha reduit a I'agost, encara que hi ha hagut
una forta afluéncia de public el mes d’octubre.

Accés al servei | Gener | Febrer | Marc | Abril | Maig | Juny | Juliol | Agost | Setembre | Octubre | Nov. Desembre | Total %
Altres 75 | 34 | 77 | 35 | 8 | 42| 98 | 39 47 104 7 122 688 | 2,10%
organismes
Correu 55 18 59 61 57 51 59 22 47 18 1 66 514 1,57%
Internet 587 473 524 577 496 366 434 374 380 425 309 347 5.292 | 16,15%
Personalment | 1.340 | 1.405 | 1.360 | 1.221 | 1.618 | 1.284 | 1.235 | 912 1.232 1.522 1.152 1.097 15.378 | 46,94%
Teléfon 983 1.009 | 1.266 | 1.312 | 1.162 | 855 | 1.001 | 625 761 1.071 345 498 10.888 | 33,24%
Total 3.040 | 2.939 | 3.286 | 3.206 | 3.341 | 2.598 | 2.827 | 1.972 2.467 3.140 1.814 2.130 32.760 | 100%
4.000 |

Altres

organismes
3.000 H

Correu
2.000 .

Internet
1.000 O

Personalment

Gener Febrer  Marc Abril Maig Juny Juliol Agost Set. Oct. Nov. Des. Teléfon
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EVOLUCIO MENSUAL DE LES RECLAMACIONS

Accés al servei | Gener | Febrer | Marc | Abril Maig | Juny | Juliol | Agost | Setembre | Octubre | Nov. Des. | Total %
’g'rg:jismes 75 34 77 35 8 42 | 98 | 39 47 104 7 122 | 688 | 819%
Correu 55 18 59 61 57 51 59 22 47 18 1 66 514 6,12%
Internet 323 253 273 318 253 180 283 239 216 269 170 230 3.007 35,80%
Personalment 452 414 348 287 461 353 256 156 312 445 366 361 4.191 49,89%
Total 905 719 757 701 779 606 696 | 456 622 836 544 779 8.400 100%
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600

400

200
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_ USUARIS PER SEXE | EDAT |

i i Total
Les dades exposades a continuacié s"han obtingut Usuaris per sexe Total Usuaris per edat ota
d’una mostra de 303 persones, que representa Homes 54,46% Menys de 25 anys | 3,63%
I'1,97% del total de persones consumidores que Dones 45 54% 26 a 50 anys 49,83%
k’1an acudlt‘ personalment al servei. La tendéncia Total 100,00% 514 65 anys 30.69%
és la mateixa que els darrers anys.
Més de 65 anys 16,84%
Total 100,00%
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EVOLUCIO PER SEXE |

Usuaris per sexe 2009 2010 2011 2012 2013
Homes 44% 51% 56% 54% 54%
Dones 56% 49% 44% 46% 46%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

2009

2010

20M

2012

2013




EVOLUCIO PER EDAT |

Usuaris per edat 2009 2010 201 2012 2013
Menys de 25 anys 2% 6% 5% 3% 4%
26 a 50 anys 45% 53% 48% 47% 50%
51a 65 anys 43% 32% 33% 36% 31%
Més de 65 anys 10% 9% 15% 14% 16%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
60% ~ Dades
i valoracio
. 21
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26-50 anys
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ORIGEN DELS USUARIS | SITUACIO DE LES EMPRESES OBJECTE DE RECLAMACIO |

Les dades sobre les consultes s’han obtingut SITUACIO GEOGRAFICA

de I'enquesta esmentada anteriorment. En
canvi, les relacionades amb les reclamacions i la Situaci6 geografica Consultes Reclamacions Empreses
situacio de les empreses s’han extret del total Barcelona 83,18% 85,68% 49,40%
de reclamacions. El 83,18% de les consultes e A el 12.87% 10,24% 13.80%
corresponen a persones que viuen a la ciutat,
xifra que suposa un descens de reclamacions Catalunya 0.74% 0.61% 114%
dels residents de fora de Barcelona, que han Resta d’Espanya 2,10% 2,35% 33,74%
passat del 19% al 17% del total. Malgrat aixo, Estranger 111% 122% 192%
la xifra continua sent important. Les causes,
" Dades ja apuntades repetidament, sén la informacié
i valoracio facilitada pels serveis d"atenci6 telefonica, que
T no sempre deriven la consulta en funcié del lloc 100%
de residéncia del consumidor, i el fet que hi ha
OMIC empreses amb molts clients que tenen la seu
Memoria 2013 social a Barcelona. Quant a les reclamacions, .

Consultes

Reclamacions

Empreses

és major el percentatge de les persones que
resideixen a la ciutat, que arriba fins al 85,58%.

En relacié amb les empreses objecte de
reclamacié, el 49,4% radiquen a la ciutat. Aquest
fet, entenem, té a veure amb els temes que es
reclamen, que, com veurem més endavant, estan
relacionats amb les grans empreses de serveis

i subministraments, que majoritariament tenen
la seu social o els serveis d"atenci6 al client en
altres ciutats.

Barcelona Provincia Catalunya Resta  Estranger
de d’Espanya
Barcelona




EVOLUCIO DEL SERVEI DE L’OMIC. CONSULTES PER LLOC DE RESIDENCIA (%) |

Com es pot veure, no hi ha variacions
significatives. Tan sols es podria destacar el
petit increment de consultes i reclamacions de
ciutadans i ciutadanes de la ciutat.

Consultes per lloc 2009 2010 2011 2012 2013
de residéncia %
Barcelona 89% 73% 73% 81% 83%
Fora de Barcelona 1% 27% 27% 19% 17%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 2009 _—
Dades
o/ i valoracio
100% D
lo) OMIC
8 3 A Memoria 2013
80% .
Barcelona
60% 00
H o 2012
Fora de 7 3 /O o
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73%

20%
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EVOLUCIO DEL SERVEI DE L’OMIC. RECLAMACIONS PER LLOC DE RESIDENCIA (%) |

Reclamacions per 2009 2010 2011 2012 2013
lloc de residéncia %
Barcelona 87% 84% 95% 84% 86%
Fora de Barcelona 13% 16% 5% 16% 14%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
i valoracio 100%

24
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Barcelona
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Barcelona

40%

20%
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EVOLUCIO DE LES EMPRESES PER SEU SOCIAL |

Empreses per seu social % 2009 2010 20M 2012 2013
Barcelona 61% 57% 51% 53% 49%
Fora de Barcelona 39% 43% 49% 47% 51%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

BC

o Dades
100% 0 i valoracio
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80% . OMIC
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Barcelona B C
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SITUACIO GEOGRAFICA PER DISTRICTE |

que més utilitzen el servei, i també és en aquests
districtes on radiquen més empreses i comercos
objecte de reclamacié.

La localitzacié per districte municipal presenta
una situacio similar a anys anteriors. Els ciutadans
i ciutadanes de I'Eixample i Sant Marti sén els

Situacio geografica (%) per districte Poblacio 1/01/2010 | Percentatge de poblaci6 (%) | Consultes | Reclamacions | Empreses
Ciutat Vella 103.563 6,41 6,59% 6,79% 16,13%
Eixample 264.477 16,37 20,64% 20,57% 25,36%
Sants-Montjuic 182.817 1,32 9.51% 9,54% 9,20%
Les Corts 82.436 5,1 7,89% 799% 6,30%
Sarria-Sant Gervasi 144.554 8,95 5,68% 5,70% 6,70%
Dades Gracia 121.540 7,52 9,02% 8,85% 5,08%
i valoracio Horta-Guinardo 169.896 10,562 8,10% 8,10% 2,31%
26 Nou Barris 167.637 10,38 7,51% 7,40% 4,78%
Sant Andreu 147.370 912 10,70% 10,50% 9.07%
oMIC Sant Marti 231158 14,31 14,45% 14,55% 15,07%
Memoria 2013
Total Barcelona 1.615.448 100 100,00% 100,00% 100,00%
30% .
Consultes
20% .
Reclamacions
Ciutat Eixample Sants- Les Corts  Sarria- Gracia Horta- Nou Sant Sant Marti
Vella Montjuic Sant Guinardo Barris Andreu

Gervasi




EVOLUCIO CONSULTES PER DISTRICTE DE RESIDENCIA |

Consultes per districte de residéncia (%) 2009 2010 20M 2012 2013

Ciutat Vella 8% 6% 7% 6% 7%

Eixample 25% 22% 21% 21% 21%

Sants-Montjuic 10% 8% 9% 10% 10%

Les Corts 7% 8% 8% 8% 8%

Sarria-Sant Gervasi 5% 6% 6% 6% 6%

Gracia 7% 1% 9% 9% 9%

Horta-Guinardo 9% 8% 8% 8% 8%

Nou Barris 7% 6% 7% 7% 8%

Sant Andreu 9% 1% 10% 1% 1% Dades

Sant Marti 13% 14% 14% 14% 14% i valoracié

Total Barcelona 100% 100% 100,00% 100,00% 100,00% 27
OoMIC

Memoria 2013

2009

2010

2011

2012

Sant Sant Marti 2013
Sant Guinardo Barris Andreu
Gervasi

Ciutat Eixample Sants- Les Corts  Sarria- Gracia Horta- Nou

Vella Montjuic




EVOLUCIO DE LES RECLAMACIONS PER DISTRICTE DE RESIDENCIA (%) |

Reclamacions per districte de residéncia (%) 2009 2010 20M 2012 2013
Ciutat Vella 7% 7% 8% 7% 7%
Eixample 21% 21% 21% 20% 21%
Sants-Montjuic 10% 10% 10% 10% 10%
Les Corts 7% 8% 8% 8% 8%
Sarria-Sant Gervasi 6% 6% 6% 6% 6%
Gracia 8% 9% 9% 9% 9%
Horta-Guinardé 9% 9% 7% 8% 8%
~ Dades Nou Barris 8% 6% 7% 7% 7%
_ fvaloracio Sant Andreu 1% 10% 10% 11% 1%
28 Sant Marti 13% 14% 14% 14% 15%
OMIC Total Barcelona 100% 100% 100,00% 100,00% 100,00%

Memoria 2013

Ciutat Eixample Sants-  Les Corts  Sarria- Gracia Horta- Nou Sant Sant Marti

Sant Guinardo Barris Andreu
Gervasi
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EVOLUCIO DE LES EMPRESES PER DISTRICTE DE RESIDENCIA (%) |

Empreses per districte de residéncia (%) 2009 2010 20M 2012 2013
Ciutat Vella 12% 12% 14% 13% 16%
Eixample 32% 31% 30% 29% 25%
Sants-Montjuic 6% 7% 7% 1% 9%
Les Corts 8% 6% 7% 7% 6%
Sarria-Sant Gervasi 4% 5% 6% 6% 7%
Gracia 4% 5% 4% 5% 5%
Horta-Guinardé 2% 3% 2% 3% 2%
Nou Barris 3% 2% 3% 3% 5%
Sant Andreu 8% 8% 8% 8% 9%
Sant Marti 21% 21% 19% 15% 15%
Total Barcelona 100% 100% 100,00% 100,00% 100,00%
s
Ciutat Eixample Sants- Les Corts Gracia Horta- Nou Sant Marti
Vella Montjuic Guinardé  Barris Andreu
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- AFLUENCIA DE PUBLIC |

La mitjana de persones que han acudit diariament 321:)?11?:: 9a10h. |[10a11th.|{1Ma12h.|12a13h. [13a14 h. | 14a15h.

a I'OMIC ha estat de 72, amb un nombre maxim de

134, curiosament el mes d'octubre. L'espera, en Mitjana 8 13 14 14 9

el cas del 56% de les persones que han utilitzat Maxim 20 20 20 20 39 5

el servei, s’ha perllongat durant uns 13 minuts, i

el temps d’atencio6 s’ha situat entre els 5i els 10

g;lfgl:;squergligzzz :Iet:szzlr;[aeZlergr;]:sltlstciigsi; Mitjana diaria Nombre maxim EI 56% delles Temps d’a’gencié
de persones persones s'han entre 5110

de la consulta. Els problemes derivats del dret a hagut d'esperar minuts

la garantia, de la facturacié o d’un contracte no

Dades consentit requereixen poca explicacié i donen ’ 1 4
i valoracio dret a la presentacio6 de la reclamacio.

30
En canvi, les guestions relaciones amb PERSONES A L'OCTUBRE MINUTS DE MITJANA
OoMIC assegurances, productes financers o clausules de
Memoria 2013 contractes requereixen una major atenci6 i, en

consequéncia, les visites sén molt més llargues i

es poden perllongar fins als 15 0 20 minuts. 40

30

20

. . 10 .II .
. L

9-10h 10-11h 11-12h 12-13h  13-14h  14-15h




—_— CONEIXEMENT DEL SERVEI DE L'OMIC |

Una mica més del 60% de les persones que han +1 COP 2 COPS +2 COPS

acudit a I'OMIC ho ha fet per primera vegada, i

s'observa que ha baixat el nombre de persones Per primera vegada Per segona vegada Més de dues vegades
que s’hi adrecen regularment i ja coneixien el

62 05% 95 08% 19 87%

Coneixement de I'OMIC. Evolucié 2009 2010 2011 2012 2013
Per primera vegada 71 65 57% 51% 62% " Dades
Per segona vegada 21 24 28% 33% 25% i valoracié
Més de dues vegades 8 1 15% 16% 13% 31
Total 100 100% 100% 100% 100%  oMmc
Memoria 2013
80%

Primera vegada

Segona vegada

Més de dues
vegades

2009 2010 20Mm 2012 2013




—_— MITJA PEL QUAL S'HA CONEGUT L'OMIC |

Pel que fa al mitja a través del qual han conegut
I'OMIC, es pot veure que la informacio telefonica i

el web son les principals fonts de coneixement. 010 Barcelona
informacio
Mitja Consultes Altres mitjans
010 Barcelona informacio 21,45%
Altres mitjans 7,59% Altres
Altres administracions 0,99% administracions
" Dades Conegut o amic 18,81% Conegut 0 amic
i valoracié Empreses o associacions professionals | 2,31%
32 OAC districte 9,90% Empreses o
T Teléfon 0,66% ngi%%lsiglr?gz .
Memoria 2013 012 6.93% OAC districte
Web 30,69%
Premsa 0,66% Telefon
Total 100,00%

012

Web

Premsa




MITJA PEL QUAL S'HA CONEGUT L'OMIC. EVOLUCIO |

Mitja 2009 2010 2011 2012 2013
010 Barcelona informacio 20% 22% 22% 22% 21%
Altres mitjans 9% 19% 19% 12% 8%
Altres administracions 7% 6% 2% 3% 1%
Conegut o amic 14% 8% 13% 14% 19%
Empreses o associacions professionals 1% 9% 21% 10% 2%
OAC districte 13% 8% 7% 8% 10%
Altres teléfons d’informacié 1%
012 Teléefon atencié Generalitat 1% 19% 6% 12% 7%
Web 15% 9% 10% 19% 31%
Premsa 0% 1%
Total 100% 100% 100,00% 100,00% 100,00%

35%

25%

15%

5%
Q 4
010 Becn Altres Altres Coneguts Empresa OAC Altres 012 Premsa
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VALORACIO
DEL SERVE]

Moltes vegades, les memories mostren només
xifres, pero no transmeten tota la realitat d"un
servei. Els textos de les reclamacions expressen
més fidelment aquesta realitat.

La manca d’informacié es tradueix molt sovint

en una sensaci6 d’engany que pateix la persona
consumidora. Per aixd, en moltes ocasions, quan
es rep la informacioé adient per part del personal
de I'OMIC, el problema tot d’una queda resolt. En
aquests casos, 'OMIC sembla talment com si fos
el servei d"atencio al client d’una empresa.

En altres ocasions, el conflicte particular fa

que l"afectat no vulgui que altres pateixin la
mateixa situacid, o bé creu que existeix un
incompliment de la normativa i del que ha de ser
una transaccié comercial, i el que vol és que amb
la seva denuncia s’aclareixin conductes. També,

i cal tenir-ho en compte, hi ha professionals de
la reclamaci6 que, de la mateixa manera que
algunes empreses, intenten treure profit d'una
situacié de desinformacié.

Per aixo, i val la pena d’insistir-hi, una bona
informacio previa i clara evitaria molts conflictes
entre empreses i consumidors. D’altra banda, i de
la mateixa manera que recordem continuament

a les empreses que la informacié és la millor
manera d’evitar un conflicte, també informem al
consumidor des d’un principi que la presentacio
d’una reclamacié no vol dir que tingui la rao.

Tanmateix, les comunicacions que remeten molts
del usuaris agraint el servei que presta 'OMIC
ens donen més forca per continuar en la mateixa
linia. Que una empresa rebi una comunicacié de
I"OMIC i aquest fet sigui suficient per solucionar
un problema ens fa valorar moltissim el servei
que es presta.

Recollim en aquest capitol només una breu
seleccio6 dels centenars de notes d"agraiment
dels usuaris de I'OMIC. En rebem en diversos
idiomes, de breus, d’extenses, d’alleujament,

de grata sorpresa, fins i tot d’incredulitat. En
algunes, el consumidor confessa haver lluitat
amb I'empresa sense cap resultat, fins que,
gracies a la mediacio de 'OMIC, el problema s'ha
solucionat. Perd el denominador comu, com

es pot comprovar en els extractes d’aquestes
comunicacions, és |I"agraiment sincer cap a 'OMIC
i, per tant, cap a totes les persones que fan
possible aquest servei tan essencial per garantir
els drets dels consumidors de Barcelona.

Un dels principals objectius de I'OMIC és el de
coneixer el grau de satisfacci6 dels usuaris. Per al
2014 es té previst incloure a I'enquesta municipal
trimestral de 'OMNIBUS el grau de coneixement i
satisfaccié dels serveis de I'OMIC.




OMIC

De:

Enviat: dimarts, 29 / gener /2013 13:51

Per a: OMIC

Tema: Re: Resposta/Respuesta Empresa Reclamacié/Reclamacion OMIC Barcelona ref
Bon dia ;

Mol agrait per la gestié de reclamacio del O.M.I.C.
Veig que , com a ciutada de Barcelona , | “Ajuntament respon i funciona.

Salutacions

OMIC

De:

Enviat: dimarts, 29 / gener / 2013 16:20

Per a: OMIC

Tema: Re: Resposta/Respuesta Empresa Reclamacié/Reclamacion OMIC Barcelona ref

Benvolguts,

Agrair la seva gestio, i comunicar-li que estic d'acord amb la resolucio de la companyia
que no em cobra el import de les dues ultimes factures amb un import de 253.25 euros. I em retira del fitxer
d'impagats.

Una vegada més comentar, que la seva tasca és imprescindible, com a consumidors no estem desprotegits. I
nomé¢s dir que val la pena reclamar.

Atentament,

OMIC

De:

Enviat: dimarts, 16 / juliol / 2013 16:40

Per a: OoMIC

Tema: Re: Resposta/Respuesta Empresa Reclamacié/Reclamacién OMIC Barcelona ref

Bon, volia agrair-vos les vostres gestions i indicar-vos que ha respds molt correctament i ja m’estan compensant
amb el mes addicional.

A mes, indicar-vos que hem sento orgullds i molt satisfet per les seves gestions, agilitat y nivell de resposta.

Sense mes, rebeu una cordial salutacio,

La seva tadin & malt-

Els cons

cmpritant.

nwo edfem

-

Aesprateaits. Val (a pena reclams
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OMIC

De:

Enviat: dimecres, 13 / febrer / 2013 22:20

Per a: OMIC

Tema: Re: Resposta/Respuesta Empresa Reclamacio/Reclamacion OMIC Barcelona ref
Benvolgut

Moltissimes gracies per la comunicacid i encara més per les exitoses gestions realitzades.

Després de més d'un any intentant-ho jo personalment, que vostés de forma tan rapida hagin aconseguit fer justicia,
és la demostracio més evident de la seva excel.lent feina.

Finalment remarcar que si fos cert que a el tracte al client els preocupés tan com diuen, francament ho
dissimulen molt bé, perque totes les seves accions van encaminades en sentit contrari.

Sense anim de pendre-li més temps, moltes gracies per tot i quedo a la seva disposicié per allo que requereixi.

Agrait,

OMIC

De:

Enviat: dilluns, 13/ maig / 2013 23:13
Per a: OoMIC

Tema: ref resuelto

Estimados Srs.

Me es grato comunicarles que se ha resuelto satisfactoriamente con la Compaiiia la reclamacion

presentada.
Lo que les comunico por si quieren cerrar el expediente.
Quiero agradecerles los servicios prestados.

Atentamente




OMIC

De:

Enviat: dimarts, 16 / juliol / 2013 16:40

Per a: omMIC

Tema: Re: Resposta/Respuesta Empresa Reclamacié/Reclamacion OMIC Barcelona ref

Buenas tardes,

Por mi parte doy por cerrado el caso ya que la empresa y yo hemos llegado a un acuerdo.
Agradecerles a la oficina municipal de consumo de Barcelona el trato que me han ofrecido en todo el
transcurso de las negociaciones.

Un saludo

OoMIC

De:

Enviat: divendres, 6 / desembre / 2013 20:24
Per a: OMIC; OMIC

Tema: acuerdo por reclamacion

Buenas tardes,

Me pongo en contacto con vosotros para informarles de la resolucién de la reclamacion presentada
'con la empresa

La empresa cedié a devolverme el dinero, y lo ha hecho efectivo la pasada semana.
Con lo cual os hago este comunicado para poder cerrar el expediente.

Y agradecerles poder contar con el apoyo de instituciones como la vuestra que nos hacen al vida mas facil
a consumidores y usuarios, ya que fué despues de los tramites comenzados que la empresa empezd

a tener en cuenta mi peticion.

Muchisimas gracias nuevamente.

Un cordial saludo y deseando unas buenas navidades para todos vosotros y un mejor afio 2014,

Dades
i valoracio
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| SECTORS

DE CONSUM

2013

El sector on hi ha hagut més demanda
d’informacié (44%) continua sent el dels
subministraments, que inclou aigua, Ilum, gas i
telecomunicacions, seguit pel dels serveis (30%).
Cal ressaltar I'important augment de les consultes
que anomenem «no és procedent», que inclouen
aspectes no relacionats amb el consum i de
residents d"altres municipis, i que han augmentat
un 126% amb relacioé a I'any anterior.

Aquest augment podria ser conseqliéncia de la
complexitat a I'hora de definir les consultes que
son estrictament de consum.

S’han rebut menys reclamacions de tots els
sectors, excepte pel que fa a I'habitatge, i

els subministraments (44,29%) i els serveis
(32,96%) sumen les tres quartes parts del total.
El percentatge de consultes que deriven en
reclamacié és major en el tema alimentari i molt
reduit en |'habitatge.

Atesa la tematica tan diversa que comprén el
consum, els temes s"agrupen per sectors per

tal de facilitar-ne I'estudi. A la taula seguent es
recullen alguns temes que no consten de manera
diferenciada en els llistats de cada sector.




—_— CONSULTES | QUESTIONS PRINCIPALS |

Consultes Sector on s’ha inclos

Tota mena 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 Electrodomeéstics

Tota Ia prpblemética nolinclosa en e.Is altres paragrafs, com els problemes d"antenes, rehabilitacid, manca o Habitatge

deficiéncia en els serveis comunitaris, etc.

Serveis a domicili i reparacions Reparacions a la llar

Questions relacionades amb agéncies de viatges i serveis turistics a la nostra ciutat Turisme Sectors de
Professions liberals, tintoreries, fotografs, revelatge de fotografies, parquings, etc. Serveis consum
Accés a Internet Telecomunicacions 39
Operadors de telefonia fixa i mobil Telecomunicacions OMIC
Televisio i altres tipus de comunicacions Telecomunicacions Memoria 2013

Temes que no son de consum, consultes de residents en altres municipis i reclamacions quan cap de les parts

pertany a Barcelona No és procedent




_ SECTORS DE CONSUM |

Totals Percentatges
Sectors Consultes Reclamacions Consultes Reclamacions relzsgaanllea:ic(:)::siTtes
Alimentacio 182 19 0,65% 1,42% 65,38%
Comerc. Compres 3.617 1.250 12,99% 14,88% 34,56%
Habitatge 1.757 155 6,31% 1,85% 8,82%
~ Sectors de Reparacions 1.422 387 511% 4,61% 27.22%
consum Serveis 8.489 2.769 30,49% 32.96% 32,62%
40 Subministraments 12.373 3.720 44,44% 44,29% 30,07%
OMIC Subtotal 27.840 8.400 100,00% 100,00% 30,17%
Memoria 2013
Temes de consum 27.840 8.400 93,18% 100,00% 30,17%
No és procedent 2.039 0 6,82% 0,00% 0.00%
Total 29.879 8.400 100,00% 100,00% 28,11%
gméultes sobre gestio 2 881
Total consultes 32.760




SECTORS DE CONSUM |
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— SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO CONSULTES |

Sector de consum. Consultes 2009 2010 201 2012 2013 Varlacm(!yt;ltlm any
Alimentacié 502 374 310 357 182 -49%
Comerc. Compres 7.699 8.218 5.267 5.061 3.617 -29%
Habitatge 6.390 4.983 2.553 2.120 1.757 -17%
Reparacions 3.236 3.564 2.026 1.950 1.422 -27%
Serveis 13.988 16.725 9.908 11.091 8.489 -23%
Subministraments 16.480 17.359 15.854 14.021 12.373 -12%
rseTseRrT— Temes de consum 48.295 51.223 35.918 34.589 27.840 -20%
Sectors de
consum No procedeix 6.952 7.585 4.042 902 2.039 126%
42 Total 55.247 58.808 39.960 35.491 29.879 -16%
OMIC
Memoria 2013
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SECTOR CONSUM. EVOLUCIO RECLAMACIONS |

Sector 2009 2010 2011 2012 2013 | Variacio I'iltim
any (%)
Alimentacio 236 253 233 161 19 -26%
Comerc. Compres 2.413 1.991 1.910 1.551 1.250 -19%
Habitatge 332 162 176 126 155 23%
Reparacions 726 470 405 390 387 -1%
Serveis 3.962 3.726 3.172 2.869 2.769 -3%
Subministraments 4.070 3.780 4.463 3.786 3.720 -2%
Temes de consum 11.739 10.382 10.359 8.883 8.400 -5%
Total 11.739 10.382 10.359 8.883 8.400 -5% Sectors de
consum
43
OMIC
Memoria 2013
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Quant a la demanda d’informacié, les
telecomunicacions ocupen una vegada més el
primer lloc, amb el 33,87% de les consultes,
seguides de les entitats financeres, amb el 9,18%,
i la compra d’electrodomeéstics, els serveis en
general i I'electricitat, que superen el 5%. En
analitzar-ne l'evolucio, cal destacar I'increment
del 150% de les consultes relacionades amb

el temps compartit (multipropietat), tot i que

el nombre de consultes és molt petit, i les
relacionades amb temes que no sén de consum,
amb el 126%. Els descensos més acusats han
estat en alimentacidé, mobles i decoraci6 i
ensenyament, amb un percentatge al voltant del
50%. El descens en les telecomunicacions ha

estat del 13%.

Pel que fa a les reclamacions, també sén les
telecomunicacions les que ocupen el primer
lloc, amb el 34,73% del total. A continuacié
trobem els serveis, amb el 9,39%, i la compra

d’electrodomestics, amb el 6,81%, mentre que les
entitats financeres soén el 5,56%, atesa la manca
de possibilitats d’efectuar una mediacié o un
arbitratge, tret de casos molt concrets. Malgrat
aix0, és un sector on hi ha hagut un increment

de les reclamacions, amb un percentatge del
32%. Altres sectors on han augmentat les
reclamacions han estat les reparacions a la llar,
amb el 36%; la compra d’habitatge amb el 38%; la
multipropietat, amb el 300%, I"aigua, amb el 14%;
I'electricitat, amb el 11%, i el gas, amb el 39%. Les
reclamacions en la resta de sectors han disminuit,
i destaquen les disminucions del 38% en el sector
de I'ensenyament, el 29% bens de consum, i el
28% en automobils i calcat i textil. Finalment,

les reclamacions en les telecomunicacions han
disminuit un 7%.




SECTORS DE CONSUM |

Totals

Percentatges

Sector

Alimentacio

Comerc. Compres

Consultes

Reclamacions

Consultes

Reclamacions

Reclamacions en
relacié a les consultes

Béns 850 310 3,05% 3,69% 36,47%
Automobils 370 73 1,33% 0,87% 19,73%
Calcat i téxtil 473 174 1,70% 2,07% 36,79%
Electrodomeéstics 1.586 572 5,70% 6,81% 36,07%
Mobles i decoracio 338 121 1,21% 1,44% 35,80%

Reparacions

Habitatge 200 44 0.72% 0,52% 22,00%
Arrendaments 1.364 97 4,90% 1,15% 1%
Compra d’habitatge 183 11 0,66% 0,13% 6,01%
Temps compartit 10 3 0,04% 0,04% 30,00%

Reparacions a la llar 530 n4 1,90% 1,36% 21,51%
Automobils 342 90 1,23% 1,07% 26,32%
Electrodoméstics 550 183 1,98% 2,18% 33,27%

Turisme 743 249 2,67% 2,96% 33,51%
Serveis 1.505 789 5,41% 9,39% 52,43%

Sectors de

consum
45

OMIC
Memoria 2013



SECTORS DE CONSUM |

. <
Totals Percentatges
Sector Consultes Reclamacions Consultes Reclamacions reIESifﬁler:;:t):r?siTtes
Assegurances 1.009 19 3,62% 1,42% 1,79%
Ensenyament 336 77 1,21% 0,92% 22,92%
Entitats financeres 2.557 467 9,18% 5,56% 18,26%
Oci i cultura 528 294 1,90% 3,60% 55,68%
“Sectors de Sanitat 274 61 0,98% 0,73% 22,26%
consum Restauracio 426 266 1,63% 3,17% 62,44%
46 Transports 1.1 447 3,99% 5,32% 40,23%
Memoria 2013 Aigua 293 64 1,05% 0,76% 21,84%
Electricitat 1.715 427 6,16% 5,08% 24,90%
Gas 936 312 3,36% 3,71% 33,33%
Telecomunicacions 9.429 2.917 33,87% 34,73% 30,94%
Temes de consum 27.840 8.400 93,18% 100,00% 30,17%
No és procedent 2.039 0 6,82% 0,00% 0,00%
Total 29.879 8.400 100,00% 100,00% 28,11%
Consultes sobre gestio OMIC 2.881

Total consultes 32.760




EVOLUCIO

A continuacié enumerem algunes de les qliestions
que més s’han repetit al llarg del 2013 per part
de les persones consumidores que s’han dirigit

a I'OMIC, sense distingir si han derivat en una
reclamacié. A més, indiquem algunes actuacions
que, per la seva importancia, considerem oportu
assenyalar.

ALIMENTACIO

Encara que el nombre de consultes relacionades
amb l'alimentacié és molt escas, se n"ha produit
un descens proper al 49%, i les reclamacions
s"han reduit un 26%. Els conflictes més usuals
estan relacionats amb l'etiquetatge, el pes

dels productes adquirits, I'exposicié i venda

de productes caducats i la manca del full

de reclamacié/denuncia. Les denlncies per
productes en mal estat es deriven cap a I’Agéncia
de Salut Publica.

COMPRA DE PRODUCTES

49% 26"

CONSULTES RECLAMACIONS

El descens en les reclamacions, aixi com en

les consultes, s"ha produit en tots els sectors.
Encara que en menor mesura, s"ha de continuar
insistint que els canvis i les devolucions quan un
producte no agrada no sén un dret, sin6 un valor
afegit del comerc. Tan sols sén obligatoris si aixi
ho anuncia I'establiment o en el cas de productes
defectuosos. D’altra banda, s’"ha aprofundit en el
coneixement d’aquest dret i en la responsabilitat
del comerc en la seva aplicacié, alhora que s’ha
procurat facilitar més informacié als sectors
perqué coneguin la normativa actual.

FACILITAR MES
INFORMACIO ALS
SECTORS PERQUE
CONEGUIN LA
NORMATIVA
ACTUAL
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HABITATGE

Les oficines d"habitatge dels districtes informen
des de principis del 2009 sobre diferents
aspectes relacionats amb I'habitatge, com

ara la interpretacio6 dels contractes, la pujada

de les rendes, les relacions amb la propietat,
|"assetjament immobiliari, etc. Malgrat aixo, i
encara que la demanda ha disminuit en tots els
sectors, no ho ha fet en la mesura que s’esperava.

Pel que fa a les reclamacions per compra, han
augmentat un 37,5%, tenint importancia atés el
seu alt valor econdomic.

La manca de transparéncia de les comunicacions
dels administradors i el desconeixement dels
drets i deures dels inquilins sén la font de la
majoria de les consultes, tot i que poques
deriven en reclamacions. Caldria afegir-hi que

la continuitat de la relacié entre les parts fa que
s’intenti solucionar els problemes mitjancant el
didleg i s’eviti, mentre sigui possible, la tramitacio
de reclamacions que puguin entorpir aquestes
relacions.

REPARACIONS

37%

RECLAMACIONS

La manca de pressupost previ, I'incompliment
dels terminis d’execuci6 de les obres, la manca

de garantia i els preus abusius de determinats
serveis d'urgencia sén els problemes més acusats.
En conjunt, es detecta un cert descens en les
consultes i reclamacions, encara que s’han
incrementat les de reparacions d’automobils i de
la llar.

PROBLEMES MES ACUSATS:
INCOMPLIMENT TERMINIS

D'EXECUCIO D'OBRES, PREUS

ABUSIUS | LA MANCA DE
GARANTIA



SERVEIS

Hi ha hagut un descens de les consultes perd
en canvi s’han incrementat les reclamacions
referents al turisme, la restauracié i les
relacionades amb les entitats financeres,
recollides préviament.

El transport aeri pateix els mateixos problemes
detectats en anys anteriors, com ara la manca
de coneixement de les limitacions de drets

en les tarifes reduides, els retards i la pérdua
d’equipatges, la manca de transparéncia en

les vendes a través d’Internet i les presumptes
condicions abusives en la venda i els serveis
oferts. Es tracta d’un sector complex, en qué les
sentencies dictades en els jutjats fan palesa la
necessitat d'un canvi legislatiu a escala europea.

El sector de restauraci6 ha patit un augment de
les reclamacions, sobretot pel que fa a qualitat i
preus dels productes.

En el sector turistic 'augment és degut a
problemes en els viatges combinats i en els
hotels.

CONSULTES RECLAMACIONS

TURISME
RESTAURACIO

ENTITATS
FINANCERES

SUBMINISTRAMENTS

Mentre que el nombre de consultes ha

disminuit, en especial les relacionades amb
I"aigua, exceptuant les de telecomunicacions les
reclamacions han sofert un augment, sobretot les
de gas. La qualitat del servei, la poca claredat de
la publicitat, la dificultat d’entendre els termes
que apareixen a la factura i les ofertes i els
contractes no consentits constitueixen les causes
de la majoria dels conflictes.

CONSULTES RECLAMACIONS
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TELECOMUNICACIONS

Continua la tendéncia i ha disminuit el nombre
de consultes i reclamacions, essent el tema més
demanat i, per tant, font de la major part dels
conflictes en termes absoluts. Els principals
problemes continuen sent la dificultat de donar-
se de baixa, la manca de qualitat, 'accés a
Internet i, en menor mesura, la contractacié no
consentida. Tot i que el nombre de reclamacions
per publicitat no sigui considerable respecte a

la resta, creiem convenient assenyalar la manca
de claredat d’algunes ofertes, que provoquen
sorpreses poc agradables a 'usuari. Per acabar, i
com continua essent la tonica general del sector,
I"'OMIC en moltes ocasions fa les funcions del
servei al client de les operadores.

CONSULTES RECLAMACIONS

REMARCAR LA
MANCA DE CLAREDAT
D’ALGUNES OFERTES



SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO DE LES CONSULTES |

Sectors de consum. Consultes

Alimentacio

Comerc. Compres

2009

2010

201

2012

2013

Variacié I'tltim any (%)

Béns 1.274 1.516 1.312 1.092 850 -22%
Automobils 1.051 1.201 635 525 370 -30%
Calcat i textil 1.216 1.336 800 829 473 -43%
Electrodoméstics 3.284 3.072 1.962 1.957 1.586 -19%
Mobles i decoracio 874 1.093 558 658 338 -49%

Habitatge

Habitatge 736 1.198 626 398 200 -50%
Arrendaments 4.938 3.082 1.561 1.401 1.364 -3%
Compra d'habitatge 701 699 355 317 183 -42%
Temps compartit 15 4 11 4 10 150%

Reparacions

Reparacions a la llar 1.180 1.303 681 594 530 -1%
Automobils 872 1.016 570 559 342 -39%
Electrodoméstics 1.184 1.245 775 797 550 -31%
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— SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO DE LES CONSULTES |

<
Sectors de consum. Consultes 2009 2010 201 2012 2013 Variacio I'tltim any (%)
Turisme 1.336 2.196 1.261 896 743 -17%
Serveis 2.354 2.624 1.900 1.833 1.5605 -18%
Assegurances 1.384 1.724 1.047 1.088 1.009 -7%
Ensenyament 1.128 1.287 779 679 336 -51%
Entitats financeres 1.893 1.907 1.131 2.780 2.557 -8%
Oci i cultura 1.201 1.317 919 913 528 -42%
si‘;tr%rjnfe Sanitat 836 957 446 466 274 -41%
. Restauracio 947 1.110 718 582 426 -27%
Transports 2.896 3.603 1.707 1.854 1111 -40%
Aigua 578 697 293 412 293 -29%
Electricitat 2.899 2.357 1.690 1.738 1.715 -1%
Gas 1137 1.499 962 1.051 936 -1%
Telecomunicacions 11.866 12.806 12.909 10.820 9.429 -13%
Total temes de consum 48.295 51.223 35.918 34.589 27.840 -20%
No és procedent 6.952 7.585 4.042 902 2.039 126%

55.247 58.508 39.960 35.491 29.879




SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO DE LES RECLAMACIONS |

Sectors de consum. Reclamacions 2009 2010 2011 2012 2013 Va”:ﬁf(fy‘;'t'm

Alimentacio

Comerc. Compres

Béns 433 395 565 439 310 -29%

Automobils 195 159 158 102 73 -28%

Calcat i textil 332 295 303 243 174 -28%

Electrodoméstics 1.274 918 735 625 572 -8% " Sectors de

Mobles i decoraci6 179 224 149 142 121 -15% consum
R

Habitatge 34 63 62 36 44 22%  oMic

Arrendaments 223 85 102 82 97 18% Memoria 2013

Compra d’habitatge 69 14 12 8 1 38%

Temps compartit 6 0 0 0 3 300%

Reparacions a la llar 227 128 101 84 114 36%

Automobils 192 146 128 101 90 -11%

Electrodomeéstics 307 196 176 205 183 -1%

Serveis

Turisme 330 457 437 220 249 13%

Serveis 990 871 848 763 789 3%
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SECTORS DE CONSUM. EVOLUCIO DE LES RECLAMACIONS |

<L

Sectors de consum. Reclamacions 2009 2010 20M 2012 2013 Va”:ﬁ;o(‘lyl;ltlm
Assegurances 180 150 121 134 19 -11%
Ensenyament 162 134 140 124 77 -38%
Entitats financeres 318 193 171 353 467 32%

Oci i cultura 482 435 424 380 294 -23%
Sanitat m 85 68 69 61 -12%
Restauracio 407 401 381 242 266 10%
Transports 978 1000 582 584 447 -23%

Subministraments

Aigua 36 43 54 56 64 14%
Electricitat 520 461 399 383 427 1%
Gas 189 249 264 225 312 39%
Telecomunicacions 3.825 3.027 3.746 3.122 2.917 -71%
TOTAL 11.735 10.382 10.359 8.883 8.400 -5%




— TEMES OBJECTE DE CONSULTA O DE RECLAMACIO. VARIACIONS RESPECTE A L'ANY ANTERIOR (%) |

Consultes Reclamacions

Alimentaci6

Alimentacié -26,09%
Comerc. Compres

Béns -22,13% -29,38%
Automobils -29,46% -28,43%
Calcat i téxtil -42,91% -28,40%
Electrodomeéstics -18,94% -8,48%
Mobles i decoraci6 -48,60% -14,79%

Reparacions

Habitatge -49,69% 22,22%
Arrendaments -2,61% 18,29%
Compra d’habitatge -42,19% 37,50%
Temps compartit 150,00% 300,00%

Reparacions a la llar -10,77% 35,71%
Automobils -42,42% 714%
Electrodomestics -30,95% -10,73%

Turisme -17,03% 13,18%
Serveis -17,87% 3,41%
Assegurances -7,22% -11,19%
Ensenyament -50,48% -37,90%

Consultes Reclamacions
Entitats financeres -8,01% 32,29%
Oci i cultura -42,14% -22,63%
Sanitat -41,20% -1,59%
Restauracio -26,75% 9,92%
Transports -40,08% -23,46%

Subministraments

Aigua -28,80% 14,29%
Electricitat -1,30% 11,49%
Gas -10,90% 38,67%
Telecomunicacions -12,85% -6,57%
Temes de consum -19,51% -5,44%
No és procedent 126,05%

TOTAL -7,69%
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QUESTIONS PRINCIPALS |

La gran quantitat de consultes, la diversitat de
problemes i la complexitat cada vegada més gran
de les qliestions plantejades per les persones
consumidores ens impedeixen fer un estudi

amb detall de la casuistica de les quiestions que
es plantegen diariament. Per tant, ens limitem

a recollir els indicadors i a esmentar aquells
problemes que han tingut més incidencia.

La situacié de les reclamacions és diferent, ja

que es disposa de dades concretes, sovint de

les dues parts implicades. Per aquest motiu, a la
taula seguent recollim una primera aproximacié
als problemes que apareixen amb més freqiiéncia,
tenint en compte que a vegades es tracta de
valoracions subjectives basades en el full de
reclamacié/denuncia presentat per la persona
consumidora i que una mateixa reclamacié pot
ser objecte de diverses causes.

zg";g'cpl:';;:gﬁz objecte | rotal | Percentatge (%)
Incompliment 3.417 32,54%
Factura 1.159 11,04%
Devolucié 981 9,34%
Garantiax 886 8,44%
Telefon mobil 871 8.29%
Qualitat 839 7.99%
Telefon fix 687 6,54%
Documentacié 356 3,39%
Frau 232 2,21%
Full reclamacio 213 2,03%
Preferents 192 1,83%
D. Subordinat 141 1,34%
Tancament empresa 124 1,18%
Preu 122 1,16%
Accés internet 96 0,91%
Publicitat 44 0,42%
Deutes 38 0,36%
Paga senyal 29 0,28%
Tall 27 0,26%
Venda per internet 24 0,23%
Protecci6 de dades 15 0,14%
Venda directa 6 0,06%
Agencia d'habitatge 1 0,01%
Rebaixes 1 0,01%
Total 10.501 100,00%




Pel que fa a les entitats financeres, destaquem
en primer lloc les participacions preferents i el
deute subordinat. No cal dir que han estat en

el punt de mira mediatic i que gairebé cada dia
es noticien en els mitjans de comunicacio. El
volum d’operacions, la creacié de plataformes,
la inquietud que genera el tema i el que significa
per als afectats, i les diferents noticies sobre

el tema van motivar que s’hagi anat informant
puntualment a les persones que havien presentat
una reclamacié en aquesta OMIC sobre les
novetats durant I'any pel que fa al procediment
d’arbitratge degudes a les diferents resolucions
del FROB. També hem de destacar les xerrades
sobre el tema realitzades als diferents districtes
municipals.

Gairebé el 46% de la informacié facilitada
sobre entitats financeres ha estat relacionada
amb aquesta tematica, i més d'un 70% de les
reclamacions rebudes han versat sobre les
preferents.

RESUM DE LES CONSULTES SOBRE ENTITATS FINANCERES |

Total Percentatge'
Participacions preferents 798 31,21%
Deute subordinat 374 14,63%
Altres temes 1.385 5417%
Total 2.557 9,18 %2
Total consultes de consum 27.840

" Percentatge sobre el total d'entitats financeres (%)

2 Del total de les consultes de consum

Sectors de
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RESUM DE LES RECLAMACIONS SOBRE ENTITATS FINANCERES |

Reclamacions Total Percentatge’
Participacions preferents 192 41,11%
Deute subordinat 141 30,19%
Altres temes 134 28,69%
Total 467 5,56%?
Total reclamacions de consum 8.400

' Percentatge sobre el total d'entitats financeres (%)
2 Del total de les reclamacions
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GESTIONS DE LES RECLAMACIONS DE DEUTE SUBORDINAT | PARTICIPACIONS PREFERENTS |

Total Percentatge

Reclamacions derivades a arbitratge 273

Reclamacions amb arbitratge desestimat 175 64,10%'

'Respecte a les derivades a arbitratge
Sectors de
consum
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— EVOLUCIO DE CONSULTES | RECLAMACIONS SOBRE ENTITATS | PRODUCTES FINANCERS |

També han disminuit una mica les consultes pel 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 I’al}cli?'r?::ylo(%)
sobreendeutament i per les clausules sol de les

hipoteques, i ha continuat la problematica d’anys Consultes 1.893 | 1.907 | 1131 | 2.780 | 2.557 -8,02%
anteriors sobre la interpretacié de contractes, les Percentatge sobre el total % | 3,43 | 3,24 | 2,83 | 7,83 | 9,18

comissions, la publicitat, etc. En aquests casos, Reclamacions 318 193 171 253 467 32.29%

és dificil resoldre una reclamaci6 per mediacié S

o per arbitratge, ja que les entitats financeres Percentatge sobre el total % | 2,71 | 1,86 | 1,65 | 397 | 556

no estan adherides al sistema. En la majoria dels
casos, es facilita al consumidor el trasllat de la
reclamacio al defensor del client de I'entitat,

Sectors de aixi com les dades per dirigir-se al Servei de 3.000
consum Reclamacions del Banc d’Espanya, organisme
50 competent en molts dels casos. Malgrat aixo, cal
assenyalar la importancia del tema i I'increment 2.500
OMIC del 32% en les reclamacions.

Memoria 2013
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EMPRESES DE REVISIO DE GAS |

Reclamacions Solucionades: 78 Pendents: 75 Resposta negativa de
lempresa: 9

162 48% 46 6%

Des de 'OMIC s’ha detectat un increment de les consultes i reclamacions
referides a actuacions d’empreses de revisié de gas, les quals, amb I'excusa
d’inspeccionar la caldera i altres elements de la instal-laci6 del gas, realitzen
actuacions que presumptament vulneren els drets de les persones consumidores _
i actuen de manera fraudulenta, en especial davant de col-lectius que han de ser Sig?srjn?e
especificament protegits com és el de la gent gran. Per aquest motiu la Direccio

de Comerc i Consum, mitjancant I'OMIC, esta oferint durant I"any 2014 un cicle de 61
conferéncies a tots els districtes de Barcelona per facilitar una informacié basica

sobre aquests temes, i que ajudin de manera preventiva a evitar fraus o activitats Memool\:lilfzms
que vulnerin els drets de les persones consumidores.

48%

Solucionades

46%
Pendents
6%

Amb resposta
negativa de I'empresa
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RESULTAT DE LES RECLAMACIONS |

El 77% de les reclamacions han estat tramitades
directament a I'OMIC. D"aquestes, en el 31,24%
dels casos la solucié no ha estat favorable a la
persona que reclamava per manca de motius
suficients, per abséncia de documentacié o per
haver actuat correctament I'empresa. L'11,71% de
les reclamacions s’han tancat sense conéixer-
se’n el resultat, ja que no s’ha rebut resposta

ni del reclamant ni de I'empresa reclamada al
requeriment per saber si els problemes havien
estat solucionats. Finalment, el 57,06% de les
reclamacions gestionades s"han solucionat
favorablement per a la persona consumidora.

De la resta de reclamacions, el 14,46% s’han
derivat a la Junta Arbitral de Consum de
I'Ajuntament de Barcelona, organisme extrajudicial
per resoldre conflictes; prop del 7,27% s"han
derivat a altres organismes i a altres OMIC per

raé de competéncia o territorialitat, i la resta,

un 0,99%, s’han arxivat perqué no s"han pogut
tramitar per manca de dades, una vegada s’han
requerit a la persona interessada.

Resultat de les reclamacions Total Percentatge
Gestio directa a 'OMIC 5.535 77,27%
Arxiu 71 0,99%
Tramitat a un altre organisme 521 7,27%
E;arrgétli: la Junta Arbitral de Consum de 1036 14.46%
Total 7163 100,00%
En tramit 2.760

77,27%

OMIC

0,99%

Arxiu

7,27%

Altre organisme .

14,46%

Junta Arbitral de Consum

de Barcelona




GESTIO |

Gestio directa Total Percentatge
Favorable al consumidor 3.158 57,06%
E;;:Iigzl;cjmidor no ha donat resposta al tramit 648 1.71%
Favorable a 'empresa 1.729 31,24%
Total 5.638 100,00%
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—_— EVOLUCIO DEL SERVEI DE L'OMIC. TRAMIT | RESULTAT DE LES RECLAMACIONS |

Resultat de les Variaci6
Com a consequiéncia del descens de les reclamacions 2009 2010 20m 2012 2013 IGltim any (%)
reclamacions rebudes, el nombre de reclamacions Gesti6 directa 8.665 | 7.887 | 6.844 | 6.423 | 5535 -14%
gestionades i resoltes també ha estat menor. Cal .
destacar I'important descens en el nombre de Arxiu 99 105 93 135 /1 -47%
persones consumidores que no ens faciliten el Altre organisme 696 609 597 568 521 -8%
resultat de les gestions amb les empreses. JAC 2 380 2 420 3014 1228 1036 16%

Total 11.840 | 11.030 | 10.548 | 8.354 7.163 -14%
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EVOLUCIO DEL SERVEI DE L'OMIC.

Gesti6 directa 2009 | 2010 | 2011 2012 | 2013 |, Yariacio
I"Gltim any (%)

Positiu per al reclamant 4.974 3.582 3.801 3.591 3.158 -12%

Positiu per a 'empresa 1.148 2.319 1.278 1.021 1.729 69%

El consumidor no ha donat 2.543 | 1986 | 1765 | 187 648 -64%

resposta al tramit realitzat

Total gesti6 directa 8.665 7.887 6.844 6.423 5,555 -14%

5.000

Positiu per
al reclamant

Positiu per
al'empresa

El consumidor no

ha donat

resposta

GESTIO DIRECTA |
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Com s’ha dit abans, la major part de les
reclamacions s"han tramitat directament des de
I"OMIC. Els majors percentatges corresponen

als sectors d’assegurances, entitats financeres i
electricitat, que sobrepassen el 90%. Cal destacar
el 100% pel que fa a les reclamacions de temps
compartit (multipropietat), tot i que el nombre de
reclamacions és molt petit.

SECTORS DE CONSUM. RECLAMACIONS GESTIONADES |

TOTALS PERCENTATGES %
Reclamacions Tramitades 'I:ramitades 'Tramitades
. Totals | directament | Totals | directament | directament en
gestionades a I'OMIC alOMIC | relacié al total
Alimentacio 90 69 1,26% 1,25% 76,67%
Comerc. Compres | 1.047 790 14,62% 14,27% 75,45%
Habitatge n4 94 1,569% 1,70% 82,46%
Reparacions 531 201 4,62% 3,63% 60,73%
Serveis 2.348 1.767 32,78% 31,92% 75,26%
Subministraments | 3.233 2.614 45,13% 47,23% 80,85%
Total 7163 5535 100,00% | 100,00% 77,27%

3.000
. 2.500
Reclamacions 2.000

totals

. 1.500

Reclamacions
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500
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RESULTAT DE LES RECLAMACIONS GESTIONADES |

Totals

Percentatges %

Resultat de les reclamacions

Alimentacié

Comerc. Compres

Totals

Tramitades
directament a

I"'OMIC

Totals

directament a

Tramitades

I"'OMIC

Tramitades
directament en
relacio al total

Béns 268 195 3,74% 3,62% 72,76%
Automobils 65 47 0,91% 0,85% 72,31%
Calcat i téxtil 144 15 2,01% 2,08% 79.86%
Electrodomestics 469 367 6,55% 6,63% 78.25%
Mobles i decoraci6 101 66 1,41% 1,19% 65,35%

Habitatge

Habitatge 28 20 0,39% 0,36% 71,43%
Arrendaments 77 66 1,07% 1,19% 85,71%
Compra d’habitatge 8 7 0,1% 0,13% 87.50%
Temps compartit 1 1 0,01% 0,02% 100,00%

Reparacions

Reparacions a la llar 89 44 1,24% 0,79% 49,44%
Automobils 80 31 112% 0,56% 38,75%
Electrodomestics 162 126 2,26% 2,28% 77.78%
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RESULTAT DE LES RECLAMACIONS GESTIONADES |

<L
Totals Percentatges %
Tramitades Tramitades Tramitades

Resultat de les reclamacions Totals directament a Totals directament a directament en

I'OMIC I'OMIC relacio al total
Turisme 243 193 3,39% 3,49% 79.,42%
Serveis 611 403 8,563% 7,28% 65,96%
Assegurances 103 93 1,44% 1,68% 90,29%
Ensenyament 74 62 1,03% 112% 83,78%
Entitats financeres 437 420 6,10% 7,59% 96,11%
Oci i cultura 233 172 3,25% 3,11% 73,82%
Sanitat 46 33 0,64% 0,60% 71,74%
Restauracio 199 131 2,78% 2,37% 65,83%
Transports 402 260 5,61% 4,70% 64,68%

Subministraments

Aigua 64 45 0,89% 0,81% 70,31%
Electricitat BYE 351 5,21% 6,34% 94,10%
Gas 253 206 3,63% 3,72% 81,42%
Telecomunicacions 2.543 2.012 35,50% 36,35% 7912%
TOTAL 7.163 5.535 100,00% 100,00% 77,27%




RESULTAT DE LES RECLAMACIONS GESTIONADES DIRECTAMENT A L'OMIC (%). EVOLUCIO |

Reclamacions gestionades
directament a I’'OMIC (%)

Alimentacié

Comerc. Compres

2009

2010

201

2012

2013

Variacié I'tltim any (%)

Béns 70 67 58% 80% 73% -38%
Automobils 67 58 47% 57% 72% -15%
Calcat i textil 73 65 51% 81% 80% -33%
Electrodoméstics 70 64 53% 76% 78% -1%
Mobles i decoracio 65 57 44% 70% 65% -21%

Reparacions

Habitatge 58 65 70% 81% 71% -20%
Arrendaments 65 72 72% 78% 86% 22%
Compra d’habitatge 83 67 50% 88% 88% 0%

Temps compartit 100%

Reparacions a la llar 60 59 35% 60% 49% -12%
Automobils 58 44 26% 1% 39% -21%
Electrodomestics 71 65 43% 77% 78% 1%

Turisme 61 78 45% 70% 79% 32%
Serveis 69 63 51% 71% 66% -21%
Assegurances 67 85 88% 87% 90% -18%
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RESULTAT DE LES RECLAMACIONS GESTIONADES DIRECTAMENT A L'OMIC (%). EVOLUCIO |

K

Reclamacions gestionades

Subministraments

directament a FOMIC (%) 2009 2010 201 2012 2013 Variacié I'altim any (%)
Ensenyament 61 58 48% 73% 84% -25%

Entitats financeres 86 89 86% 87% 96% 141%

Oci i cultura 69 69 62% 76% 74% -37%

Sanitat 64 72 59% 78% 72% -30%
Restauracié 7 71 61% 69% 66% 0%
Transports 49 60 49% 68% 65% -29%

Aigua 72 78 69% 67% 70% 10%
Electricitat 95 98 98% 94% 94% -7%
Gas 93 95 94% 90% 81% -1%
Telecomunicacions 79 78 75% 79% 79% -20%
TOTAL 65% 77% 77% -14%




La valoracié de I'import econdmic d’una
reclamacié no sempre és facil, ja que caldria
afegir-hi aspectes subjectius, i en alguns casos
no es demana una compensacié economica,
sind que només es pretén una satisfaccié moral.
També cal subratllar que hi ha reclamacions
d’imports molt elevats, com les relacionades
amb les participacions preferents, o que es
perllonguen durant molt de temps, com les
quotes d'asseguranca o els lloguers. Fets aquests
advertiments, i tenint en compte la mitjana de
totes les reclamacions d’un mateix sector, s’ha
calculat que I'import total ascendeix a més de
6.950.000 €, amb una mitjana de 828 € per
reclamacié.

L'import de les reclamacions gestionades
directament a I'OMIC ascendeix a més
d’1.305.000 £€. D’aquesta quantitat, més de
720.000 € corresponen a casos resolts a favor del
reclamant.

VALORACIO ECONOMICA DE LES RECLAMACIONS |

Valoraci6é economica de les reclamacions Total Mitjana per
reclamacio
Import total de les reclamacions 6.951.171 € 828 €
Import gestionat directament per 'OMIC 1.305.680 € 182 €
Import gestionat directament per 'OMIC Total
Favorable al reclamant 720.315 €
Empresa no accepta pretensié reclamants 233.244 €
El consumidor no ha donat resposta al tramit realitzat 362.121€
Total 1.305.680 €
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Cal destacar que tant la
valoracié econdmica com la
mitjana per reclamacio és
molt més gran durant I'any
2013 que no pas els anys
anteriors. Aix0 és a causa de
les reclamacions gestionades
de participacions preferents
i de deute subordinat.

VALORACIO ECONOMICA DE LES RECLAMACIONS. EVOLUCIO |

Valoracio Variacio
econdmica de 2009 2010 201 2012 2013 I"altim any
les reclamacions (%)
Pretensio 3.974.321 € 3.197.780 € 4.275.608 € | 4.057.858 € 6.951.171 € 71,30%
Mitjana 338 € 308 € 112 € 486 € 828 € 70,27%
Aconseguit 2.119.657 € 1.670.392 € 1.716.591 € 1.451.048 € 1.305.680 € -10,02%
Mitjana 245 € 212 € 163 € 226 € 182 € -19,34%
7.000.000
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Pretensid
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Import gestionat per 'OMIC 2009 2010 20M 2012 2013 Variacié I'altim any (%)

Favorable al reclamant 1.118.932 € 620.406 € 799.583 € 811.281 € 720.315 € -11,21%
Favorable a 'empresa 758.108 € 738.086 € 462950 € 230.717 € 233.244 € 1,10%
El consumidor no ha donat 242.617€ | 311900€ | 454.059€ | 409.196€ | 352.121€ -13,95%
resposta al tramit realitzat
Total 2.119.657 € | 1.670.392 € | 1.716.592 € | 1.451.194 € | 1.305.680 € -10,03%
Sectors de
consum
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TEMPS DE RESOLUCIO |

El temps que esta oberta una reclamacio és
important per a la persona consumidora, perd
malauradament aquesta durada no depén tant de
I"'OMIC com de I'empresa objecte de reclamacié

i del temps que triga a respondre, encara que
d’acord amb el Codi de Consum no hauria de
superar el termini d'un mes. De tota manera, el
89,91% de les reclamacions queden resoltes en
menys temps. Els casos en qué la conclusio6 es
perllonga més d’un mes es deuen majoritariament
a les demores en la resposta per part de les
empreses i a la manca de comunicacié del
consumidor una vegada fetes les gestions per
part de I'OMIC.

Conclusié Total %

Menys d'1 mes 6.440 89,91
Tmes o més 723 10,09
Total 7163 100

89,91%

10,09%

Menys d’un mes

1 mes o més




OBJECTIUS PREVISTOS
PER A LANY 2014

Les dades recollides al llarg de I'any ens
permeten conéixer la demanda i els pro-
blemes reals dels ciutadans i ciutadanes
que acudeixen al servei. Hi ha unes arees
molt definides —les telecomunicacions,
els transports, el mercat energétic...— en
qué s"ha de continuar treballant. També
cal aprofundir en els sectors emergents
detectats al llarg de I'any, i molt concre-
tament en el sector de les revisions de
| gas, ra6 per la qual la Direcci6 de Co-
merc i Consum ha programat una série
de conferéncies al respecte, adrecades
principalment a la gent gran, que és un
dels col-lectius especialment vulnerables
i que necessita una major proteccio, tal i
com estableix el Codi de Consum.

Un objectiu primordial d’aquest any és
I"actualitzacio del sistema informatic per
tal d’adequar-lo a les noves tecnologies

perqué pugui funcionar d’una manera
més rapida i intuitiva. Paral-lelament, cal
adequar la codificaci6 dels temes i els
problemes de consum a les recomana-
cions de la Uni6 Europea.

Continuar treballant dintre de la nor-
mativa aplicable al Codi de Consum, per
la defensa dels drets de la gent gran,

el consum responsable a la infancia i
implicar als comerciants en els cursos de
formacié de Barcelona Activa.

Seguirem realitzant la conciliacié entre
les parts en cas de conflicte de consum.

També volem conéixer el nivell de satis-
faccid dels usuaris a través de les en-
questes municipals de I'OMNIBUS.

Activitats i
objectius 2014
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INFORMACIO EDUCACIO

_Continuar amb I'atenci6 personalitzada de _Preparar material didactic.
consultes de les persones consumidores, _Continuar amb la campanya “El comerc i les
augmentant la informacié que es facilita al 010 escoles”.
Barcelona Informacio, sobretot pel que fa a les

. . _Realitzar campanyes i accions formatives sobre
consultes més frequents de consum.

consum a diversos col-lectius.
_Estudiar la possibilitat de potenciar les OAC

com a primera linia d'informacio i recepcié de

consultes.

_Potenciar les activitats del Consell Municipal de
Consum.

VYT T _Donar suport a les activitats de les associacions
Activitats i .
objectius 2014 de consumidors.
_Incrementar la col-laboracié amb els serveis
d’atenci¢ al client de les empreses en prevencié
OMIC de problematiques que puguin sorgir.
Memoria 2013
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_Incloure a I'enquesta municipal trimestral de
I"OMNIBUS el grau de coneixement i satisfaccié
dels serveis de 'OMIC.




FORMACIO

_Participar en jornades i activitats formatives
promogudes per altres organismes de consum.

_Donar a coneixer les activitats de 'OMIC, i el que
és i el que no és consum, a la resta de serveis
d’informaci6 de I'Ajuntament, i facilitar que es
pugui presentar el full de reclamacio en altres
oficines.

_Impulsar el programa “obert al futur” adrecat
als comerciants, i incloure a les tematiques
de formacio sobre el consum i els drets del
consumidor com una oportunitat de fidelitzacié
del client.

GESTIO DE
RECLAMACIONS

_Actualitzar els protocols d"actuaci6 de les
reclamacions quan sigui necessari.

_Continuar la col-laboracié amb la Junta Arbitral
de Consum de I"’Ajuntament de Barcelona,
derivant-hi aquelles casos que permetin un
arbitratge de consum com a solucié del conflicte
i unificant el sistema informatic per tal d"agilitar
la gesti6 de les reclamacions.

_Seguir en la linia d’estudi de les reclamacions
reiterades per promoure actuacions correctives
en empreses o per fer campanyes informatives, si
escau.

_Continuar traslladant els casos en qué es
detecten presumptes actuacions fraudulentes a
la Fiscalia o a I'organisme competent.

Activitats i
objectius 2014
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