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Presentacio

Els drets dels consumidors a la salut, a la seguretat, a la
proteccio dels seus interessos economics, a la informacio i
educacio, | a la representacio, son drets fonamentals formulats
per primera vegada l'any 1962 pel president Kennedy davant
del Congrés dels Estats Units i reconeguts posteriorment pel
Consell d'Europa i per la Comunitat Economica Europea. En el
nostre pais aquests drets han estat recollits per larticle 51 de la
Constitucio.

La proteccio i defensa dels consumidors, com a politica dels
poders publics, és per tant un fet recent; si bé ha rebut un fort
impuls en els darrers anys, fruit de l'interés creixent de
IAdministracio per establir procediments cada vegada més
eficacos que garanteixin la defensa dels drets dels consumidors
tal i com estableix l'article 51 de la Constitucio.

LAjuntament, com a administracid més proxima al ciutada |
coneixedora, per tant, dels problemes i necessitats de la
poblacio, ha desenvolupat, dins del marc de competencia
dissenyat per la Constitucio i dacord amb la nova Llei de Bases
de Regim Local gue li otorga competéncia en matéria de
defensa dels consumidors i usuaris, una politica municipal de
consum de la qual ha estat peca fonamental I'Oficina Municipal
d’Informacié al Consumidor (OMIC).




L'OMIC, creada al principi de 1983, ha contribuit a millorar la
informacio i defensa dels ciutadans com a consumidors i
usuaris de béns i serveis, dacord amb les funcions que li han
estat assignades per la Llei General per la Defensa de
Consumidors i Usuaris, i tenint en compte el marc legal existent
en matéria de comerc i consum. De l'eficacia de la seva tasca,
nés prova evident la present memaoria, que més que un recull
exhaustiu de les actuacions realitzades al llarg dels quatre anys
de funcionament, vol fer balan¢ dels fets més significatius a fi de
valorar quina ha estat la trajectdria daquest Servei i quins sén
els seus aobjectius de futur.
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J.M? Serra i Marti Regidor-Conseller
de I'Area de Serveis i Empreses Municipals:
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1. Objectius 9

Un objectiu ha estat present sempre en la nostra tasca: oferir al
ciutada un servei agil, eficac i Util on trobi l'ajut necessari per
aconseguir una millor defensa dels seus drets com a
consumidor.

Aquest objectiu global sha concretat, en el decurs daquests
anys, en objectius especifics per a cada etapa i que shan anat
acomplint. Aquests objectius han estat:

ampliar I'activitat informativa i dassessorament al conjunt
de questions de consum tot superant les estrictament
alimentaries.

crear un fons documental suficientment extens i elaborat
capac de garantir el maxim de rigor en la informacié a
donar.

establir les bases per a la descentralitzacio del servei.



2.

Funcions 11

Després d'una primera etapa on la funcio informativa en materia
alimentaria era prioritaria sobre qualsevol altra, les exigéncies
dels mateixos consumidors i la diversitat i complexitat de la
casuistica plantejada ens obligaren a incorporar noves funcions
que garantissin l'atencio, defensa i proteccio dels consumidors
dacord amb el que sestableix en la Llei General per a la
Defensa dels Consumidors i Usuaris, i disposicions que la
desenvolupin.

En aquest sentit, les funcions que s'exerceixen son
fonamentalment les seglents:

1. Creacio i actualitzacid d'un fons documental.
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Informacio i assessorament als ciutadans pel que fa als
seus drets com a consumidors i usuaris i de com els han
d'exercir, en els diferents ambits del consum i dacord amb
la legislacié vigent.

. Recepcio de queixes i reclamacions i actuacio com a

mitjancers en casos d'una clara situacié dindefensio del
consumidor.

Tramit de les denuncies presentades pels consumidors a
la nostra oficina o tramitades per OMICS daltres
comunitats autbnomes tot generant una actuacio de la
inspeccio competent.

. Potenciacit de les Organitzacions de Consumidors.

. Organitzacié de campanyes de divulgacioé en materia de

consum.
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= 7. Relacions amb altres organismes:

w 71. Col-laboracio en l'elaboracio de normatives dins de
I'ambit de consum, i en lorganitzacio de
campanyes informatives i dinspeccio.

' 7.2.Presentacié de propostes i suggeriments a Gremis,
Associacions i altres entitats dins del camp del
consum a fi d'aconseguir una millor defensa dels
drets del consumidor en el sector respectiu.

1 73. Coordinacié amb altres OMICS, Organitzacions de
Consumidors i organismes oficials competents en
la materia.




3. Mitjans 13
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Per a la realitzaci¢ de les funcions que li estan encomanades,
es disposa dels seguents mitjans:

= Tecnics - Un ordinador a I'Oficina.
- Un vehicle amb funcions d'Oficina Maobil.

» Humans - La plantilla actual, l'integren un total de nou
persones:
* 3 Técnics superiors.
e 1 Tecnic mitja.
* 5 Administratius.

« Economics - El pressupost corresponent a lany 1986 ha
estat de nou milions de pessetes.



4. Estructura org
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Pensant sempre en criteris doperativitat i eficacia i davant d'una,
questié tan amplia com és la del consum s'ha fet la seguent
estructuracio del servei dacord amb l'activitat basica a
desenvolupar:

4.1. Oficina d’atencio al public

Personal especialitzat en les diferents branques de consum
(alimentacié, habitatge, béns i serveis) atén els consumidors que
vénen a loficina.

4.2. Centre de documentacio

On es recull i sorganitza tota la documentacio referent a
questions de consum per mantenir al dia el fons documental
integrat per:

Legislacié vigent.

Biblioteca de llibres i revistes especialitzats.

Arxiu de premsa.

Dossiers tecnics per materies.

Banc de dades informatitzat.

4.3. Gabinet técnic

On lobjectiu de treball és donar a loficina el suport técnic
necessari per a una adequada tasca informativa i dorientacio.
Especialistes, en aspectes juridics, tecnics i comercials, fan
l'analisi i el tractament de la informacio necessaria per a
l'assessorament directe al consumidor i I'usuari i per l'elaboracio
de propostes, publicacions, campanyes d'informacio als mitjans
de comunicacio, etc.



5. Descripcio de l'activitat

5.1. Atencio a la demanda ciutadana

Més de cent persones es dirigeixen cada mati a 'OMIC per:

Coneixer els seus drets en una determinada situacio com a
consumidor d'un producte o usuari d'un servei i la manera de
defensar-los.

Informar-se de les condicions i els requisits que cal tenir en
compte en la compra d'un article de consum, d'un equipament,
d'un habitatge, o en la contractacié d'un determinat servei
(subministrament, asseguranca, etc.)

Denunciar, reclamar o queixar-se d’'una situacio abusiva,
fraudulenta o fora de norma.

Assessorar-se de la normativa que regula el funcionament
d'una determinada activitat comercial, de transaccio o prestacio
d'un servei.

Latencio daquesta casuistica comporta, per part de 'OMIC,
donar el tractament meés adient a cada cas i que a grans trets
es distribueix en:

un 60 per cent dels casos, estudi de la consulta en el marc
de la normativa vigent i aclariment al consumidor dels dubtes
corresponents, orientant-lo alhora per poder resoldre una
determinada situacio dindefensio.

un 25 per cent, tramit de la denuncia a lorganisme
competent i seguiment del cas per poder mantenir informat al
denunciant.
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el 15 per cent restant, gestié de les queixes i reclamacions
amb les entitats publiques i privades (empreses, gremis,
associacions, etc.) corresponents, en aquells casos en qué els
interessos del consumidor han estat danyats.

5.2. Elaboracio d’informes i
estadistiques

Les caracteristiques de la demanda atesa queden perfectament
reflectides en uns impresos de recollida de dades que cada
informador omple. Aquesta és la base per a I'elaboracio de les
estadistiques mensuals i per I'estudi dels sectors de consum
meés conflictius.

5.3. Tractament d’informacio

Per informar, orientar, canalitzar o proposar cal coneixer a la
perfeccio tota la normativa que regula les diferents activitats
relacionades amb el consum de béns i prestacié de serveis. Per
aixo hem anat construint un fons documental ampli on es
tracten totes les questions ordenades per matéries amb tota la
informacio referida a la legislacio, contingut técnic, organismes
competents, etc. per cadascuna.

En lactualitat sesta informatitzant aquest fons documental per
facilitar i agilitzar la tasca d'atencié al public.
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5.4. Formacio del consumidor

Sobre la base que la millor defensa del consumidor és la que fa
un mateix i que la informacio ajuda a prevenir el frau,
permanentment fem campanyes informatives mitjangant
I'elaboracio, edicio i difusié de publicacions propies i la
preséncia a emissores de radio i altres mitjans de comunicacio.

55. Informacio descentralitzada

Amb lobjectiu dacostar 'OMIC als ciutadans dels barris shan
fet durant aquests anys diferents experiéncies pilot de
funcionament d’'una oficina als mercats municipals i a llocs
centrics de la ciutat. Davant de I'exit obtingut i com a pas previ a
la descentralitzacio sha creat definitivament una unitat mobil
que permetra ubicar 'OMIC en aquells punts de la ciutat més
necessitats (mercats, zones comercials, zones turistiques, etc.)

5.6. Participacio

Dins de la linia de col-laboracié amb les organitzacions de
consumidors i pensant en la participacio directa del ciutada en
els processos d'elaboracié de les politiques municipals
referides al consum sha creat el Consell Local de Consum,
integrat per representants dels diferents sectors interessats

en aguesta matéria.

El Consell Local té un caracter consultiu i €s organ de
participacio del ciutada en la gestio municipal relativa a les
questions de comerc i consum.



5.7. Col.laboracié amb institucions i
entitats

Per promoure la introduccié de millores en un determinat ambit
on es posa de manifest la indefensio del consumidor i I'usuari i
pel tractament d'una bona part de la casuistica es manté una
estreta col-laboracié amb organismes de lAdministracio local
autondmica i central competents en la matéria aixi com tambeé
amb representants dels consumidors, dels comerciants |
empresaris.

Entre els més habituals cal assenyalar:

- Ministeri de Sanitat i Consum, I.N.C. (Institut Nacional del
Consum).
- Generalitat:
Serveis Territorials de Comerg, Consum i Turisme.
Serveis Territorials d’Industria.
Serveis Territorials dArquitectura i habitatge.
Direccié General de Salut Publica.
Direcci¢ General de Transports.
Direccio Provincial de Transports.
Institut Catala de la Salut.
Institut Catala d/Assisténcia i Serveis Socials.

- Departaments de I'Ajuntament:
Servei de Mercats.
Inspeccio de Proveiments.
Unitat Operativa d'Higiene dels Aliments.
Unitat Operativa d'Inspeccio’Urbanistica.
Unitat Operativa de Gestio ambiental.
Unitat Operativa de Taxes de la Propietat Urbana.
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OMICS daltres ajuntaments especialment a Catalunya per
mitja de la Federaci¢ de Municipis de Catalunya.

Empreses de subministrament: FECSA-ENHER-
HIDROELECTRICA-CATALANA DE GAS-BUTANO S.A -
Societat General dAigles de Barcelona-Companyia Telefonica
Nacional.

- Gremis i Associacions:
Federacié de Gremis dAlimentacio i Mercats.
Gremi de reparadors i mantenidors daparells d'lis domestic |
industrial de Catalunya.
Associacio Professional Industrial de Técnics d'Electronica.
Gremi provincial de tintoreries i bugaderies de Barcelona.
Unio Catalana d'Entitats Asseguradores i de Capitalitzacio.
Associacio Professional de Périts Taxadors.
Gremi Provincial de Tallers de reparacio dautomobils.
Associacio Empresarial d'Instal-ladors d'electricitat i
fontaneria i treballs afins de Barcelona.
Gremi de venedors de vehicles de motor de Catalunya.

- Col-legis professionals:
Col-legi dAdvocats.
Col-legi dAdministradors de finques.
Col legi dAgents de la propietat Immobiliaria.
Col legi dAparelladors.
Col-legi dArquitectes.
Col-legi de Metges.
Col-legi de Notaris.



6. Fets mes significatius
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A continuacio es facilita un recull del conjunt dactivitats mes
significatives realitzades al llarg daquests quasi quatre anys:

6.1. Atencio al public
Nombre total de casos atesos 1983-1986 53.957

Informacié i assessorament 33163
Denuncies tramitades 2187
Mediacions fetes 8657

6.2. Creixement de la demanda

Extraordinari increment de la demanda

Casuistica
Any atesa
1983 (Abril-des.) 3541
1984 6640
1985 15.476
1986 28300

61,5%
22,5%

160%

index
1984=100

71
100
233

426
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Augment del nombre de consumidors que cada mati es
presenten a |'Oficina.

Mitjana diaria Total
Recepcio Taulell Telefon
1985 (4rt. trimestre) 10 50 60
1986 (4rt. trimestre) 50 60 110

Com es pot observar hi ha una forta afluéncia de public degut
al interés del ciutada pel tracte directe.

6.3. Fons documental

Creacio i manteniment

- Més de 200 dossiers ordenats per materies.
- Més de 2.000 fitxes ordenades per matéries.

Informatitzacio del Fons documental

6.4. Formacio

Instal-lacié d'un stand (supermercat infantil) al Salé de la
Infancia el desembre de 1984.

Instal-lacio doficines d'informacio:

als mercats: cada any durant 1 setmana a 4 mercats.
Rbla. Catalunya (marc '85).

Placa Catalunya (marc '86).




25

» Intervencions a radio a més de 300 programes.
» Emissio de 75 falques amb informacio de consum.

Col-laboracié en lorganitzacio de cursets per a técnics
d’'OMICS i organitzacions de consumidors.

6.5. Publicacions

Realitzaci¢ i difusi¢ de les seglents publicacions:

Fulletons

Recomanacions per a la compra daliments.
La cadena del fred.

Consells de compra per a Nadal.

Guia del consumidor infantil.

El pa.

El procés de la llet.

Venda i servei daliments. Normes d'higiene.

Fitxes

num. 1 La clau de les conserves.
num. 2El consum dels electrodomestics.
num. 3Els embotits.

num. 4 L'etiquetatge.

num. 5SLallet.

num. 6Els preus.

nim. 7 Els ous.

num. 8Llibre/Fulls de reclamacions.
num. 9El llogament d'un habitatge.
num. 10 Els olis.

Nombre total de publicacions distribuides - 2.000.000
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Normalitzacio de fruites i verdures

Normes generals (per a totes les qualitats)

AThora
= de comprar,
!\j?l:.llrlges de Ia?::':lzlitza la lnformaClO

@

Vena i servei ®
dallments.

Mormes d higiene,

Venta y servicio
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Normas de higiene,

nformacio, d orientacio
15a del consumidor
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7. Opje_ai del 1987 29

Davant de l'interés ciutada que mereix la gqlestié del consum,
del que és prova evident I'extraordinari increment de la
demanda per la que els mitjans disponibles son ja insuficients
per atendre-la, i tenint també en compte les competéncies
creixents de l'administracio local en aquesta materia (proxima
creacio de tribunals darbitratge), cal plantejar-se I'estructura
organitzativa necessaria per garantir el correcte exercici
daquestes competéncies.

En aquest sentit podem fixar-nos com a objectius més
immediats:

Consolidar l'estructura de 'OMIC com a instrument
dinamitzador i coordinador de la politica municipal de
consum, i dacord amb les necessitats ciutadanes en
aquesta matéria.

Establir les bases necessaries per fer efectiva la
descentralitzacié daquest servei una vegada shagi
aconseguit un nucli central suficientment dotat per poder
donar suport a les OMIC dels districtes.

Fomentar la participaci¢ ciutadana en la politica municipal
en matéria de comerc i consum, mitjancant el funcionament
del Consell Local de Consum.



Taules i grafiques



8. Taules i grafiques 33

Evolucio de la demanda

Abr. Dbre.

1983 1984 1985 1986

ha % n? % ne % n? %
Total 3.541| 100 |6.640| 100 (15.476/ 100 [28.300| 100
Informacio 2.020| 57 (4.183| 63 [10.060, 65 [16.900; 60
Reclamaci¢/Dendncia |1.521| 483 |2.457| 37 | 5.416] 35 [11.400, 40
Casuistica
Habitatge 708| 20 |1.860| 28 [10.524| 68 [13.867| 49
Subministrament 390 11 G2l 16 930 6 (2264 8
Impostos 21216 1951 3 74 5 [ 22000 8
Equip. doméstic 354 10 531 8 464 3 |2.328 8
Alimentacio 1.416| 40 [(1925]| 20 | 1238 8 [iG8 6
Vehicles 142| 4 398| 6 g | 850 .3
Vestit/Calcat/Tint, 177 -9 268 4 310, ' 2 849 3
Assegurances x x * # el 666 2
Metges/medicaments x * * * a8 400, 1
Ensenyanca 36 1 45 1 Gl 350, 1
Transports 36 1 43 1 88| * 190, 1
Venda per correu i * * . 4 * Bol
Altres g e e 7160 5 | 2540 9
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Evolucid anual de la demanda
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9. Composicio

delademanda 1986

Habitatge: 49%

Compra
Contractes
Renda
Conservacio
Millora
Porteries

Altres

Subministrament; 8%

Llum
Aigua
Gas

Telefon

Equip. domestic: 8%

Electrodomestics

- compra

- reparacio

- garanties

Instal. doméstiques
- fusteria

- blindatge portes
Mobles

Altres

Impostos: 8%

I.V.A.
(s
Escombraries

Altres
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Alimentacio: 6%

Productes mal estat
Aliments caducats
Manipuladors
Etiquetatge

Preu

Pes

Restauracio
Additius
Intoxicacions

Altres

Vestit i Calcat: 3%

Qualitat
Etiquetatge
Tintoreries

- Danys
- Pérdua

Vehicles: 3%

Defectes de fabricacid
Reparacions incorrectes
Facturacio

Presupostos

Altres

Altres: 15%

Turisme
Assegurances
Metges/medicaments
Ensenyament
Transports

Venda per correu

Altres
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