OFICINA MUNICIPAL D’ INFORMACIO AL CONSUMIDOR (OMIC)

2014

SOL-LICITUD D’'INFORMACIO DELS CONSUMIDORS | USUARIS

Al llarg del 2014 se han dut a terme 10.647 consultes, la qual cosa suposa un notable increment d’un 19,07% respecte de I'any anterior, en que se’n realitzaren 8.613. En aquest exercici del total
de les consultes n’hi ha hagut 6.534 de presencials, 3.316 de telefoniques i 797 de telematiques (per aquest mitja han baixat un 22,31% respecte de I'any 2013, en qué se’n varen presentar
1.026). Els sectors més consultats , en general, han estat els de telefonia, els referents a altres organismes i els que fan referéncia als serveis.

A continuacio s’esmenten els nivells percentuals més alts atenent els sectors més consultats, amb distincié dels diferents canals utilitzats pel ciutada.

Consultes presencials més demandades

SBIVRIS. .o iuveetieereeetee et e stee st e steesteesbeesbeesteesabe e te e baesabeereeareas 673(10,29%)
COMPIES/VENUES. ... eeeivvieriecreeciee ettt e ere et e e saee e 505 (7,72%)
CONSUILES EXP.rrieurieieieeieeeieeseeeeieereesseeeeeessseesseeeeesseesseesnens 658 (10,07%)
Telefonia............... ..1694 (25,92%)

formacid general........ccocveoieeieeii e 592 (9,06(%)
Direccid General de Consum /altres organismes................... 716 (10,95%)

Consultes telefoniques més demandades

SBIVRIS..eeiuveeteeereeeteeete e st e et e eteeste e beesbeestaesbeesaeesteeebeenaeeereens 210(6,33%)
COMPIES/VENUES. ... ceeiveeerieceeeetee ettt eteesre et e e e aee e 270 (8,14%)
CONSUILES EXP.rrirerieieieeieeeieeseeeeteeveesseeeseeesseesseeseesseesseeseens 478 (14,41%)
Telefonia. ..ot 7.32 (22,07%)
Informacid general.........cccvecveeeviieciecceeceece e 3.55(10,70%)
Direccid General de Consum /altres organismes................... 4.57(13'78%)

Consultes telematiques més demandades

SBIVEIS. .ottt ettt ettt ettt st e et sbe e e st e e rae e 181 (22,71%)
COMPIES/VENAES ....cuviveeeiesieeiecieee e et re e sbesanees 141 (17,69%)
Altres OFgaNISIMES.....cuvveiveerreereeeee et estee e e sreereerteesere e reeeeas 58 (7,27%)
Consultes exp........ ...68 (8,57%)

Transport aeri. ...66 (8,28%)
B = =] o o 1 - S 175 (21,95%)



RECLAMACIONS, QUEIXES | DENUNCIES

Durant I'any 2014 s’han obert un total de 2.374 expedients, la qual cosa suposa un increment d’un 8,20% respecte de I'any 2013, en que se’n obriren un total de 2.194.
Del total d’expedients oberts, 2.180 s’han iniciat presentant una reclamacio; 160 fan referéncia a denuncies, les quals s’han traslladat a I'organisme public competent, i 34 s’han originat per queixes.

Els mesos de I'any 2014 en qué hi ha hagut més altes sdn gener (242), agost (321) i setembre (234). Quant als motius que originen 'obertura dels expedients cal destacar el de la facturacié incorrecte i
preus, el d'incompliment de la prestacié de serveis o de fabricacio, el d'incompliment de les condicions de venda i de la garantia. Els sectors que en general han motivat més altes han estat el de telefonia
mobil, el de productes (facturacid, garantia, preus) , el de telefonia fixa/internet, el de serveis en general i el de transport aeri.

Al llarg de I'any 2014 s’ha experimentat un increment dels expedients en tramit a I’'hora de redactar la Memoria : 1.226 davant els 825 de I'any anterior. L’augment esta motivat per a la introduccioé de
nous tramits en el procediment de mediacid a partir del segon semestre de I'any 2013 en compliment de la recomanacié de la Direccié General de Consum del Govern de les llles Balears i 'augment del
total d’ expedients oberts durant I'exercici 2014.

Durant I’'any 2014 s’han arxivat en total de 1.653 expedients; 1148 corresponen a expedients oberts durant I'any 2014 i la resta corresponen a I’ any 2012 i I'lany 2013. Del total s’han resolt per acord 573.

De la resta d’expedients arxivats durant aquets exercici, 365 s’han resolt per conformitat, 550 s’han derivat a un altra organisme, 68 per desistiment del reclamant, 37 corresponen a queixes, 47 s’han
arxivat per improcedéncia i 13 per manca de documentacio.

Del total d’ expedients oberts durant I'any 2014 s’han resolt per acord de las parts 410 reclamacions la qual cosa suposa que es manté practicament constant el percentatge d’acords respecte del exercici
anterior, en que s”arxivaren, per acord 377 reclamacions d’un total de 2.194 expedients donats d’alta.

De la resta d’expedients, 245 s’han resolt per conformitat; 373 han estat traslladats a un altre organisme, dels quals 316 s’han traslladat a un organisme de consum i 57 a un altre organisme public, ja
que és I'oficina la que dirigeix cada assumpte a I'organisme competent. D’altra banda, s’han arxivat 33 reclamacions per desistiment, 45 per improcedeéncia, 13 per manca de documentacio i 29 arxius
corresponent a queixes.

Les reclamacions presentades per via telematica han experimentat un increment. L’any 2013 se’n varen presentar 196 i durant aquest exercici se n’han presentades 251 el que suposa un increment
percentual d’un 28,06%.

La recepcié de reclamacions, dentncies o queixes i I'inici d’'un procés d’intermediacié amb les empreses o professionals reclamats, amb la finalitat de possibilitar un acord entre ambdues parts en
conflicte i la derivacio a I'organisme corresponent, constitueix la funcié principal de I'OMIC.

CARTA DE COMPROMISOS DE L’'OMIC

L’any 2009 comenga el procediment d’implantacié de la Carta de compromisos de 'OMIC, amb I'objectiu de definir i difondre els compromisos que assumeix I’Ajuntament de Palma per a donar resposta
als requeriments de la ciutadania, fer un seguiment d’aquests compromisos i comunicar-ne els resultats amb la finalitat de facilitar als ciutadans I'exercici efectiu dels seus drets i millorar la prestacié del
servei.

Com a continuacio del procés d’implantacié de la Carta de compromisos i la millora continua, al llarg del 2014 s’"han mesurat els compromisos adquirits a la Carta, amb I'objectiu de millorar el servei
prestat als ciutadans. La visio de 'OMIC es pot concretar a aconseguir una gestié agil dels expedients, reduint al maxim el temps de tramitacié de les reclamacions denuncies o queixes; ampliar el canal
de comunicacié amb la Direccié General del Govern de les llles Balears; utilitzar les noves tecnologies en favor del consumidor fomentant I’Gs de la via telematica per a consultes i reclamacions; millorar el
web; aconseguir un major nombre de resolucions amb acord, i continuar amb la formacié continua del personal.

El febrer de 2015 el Departament de Qualitat de I’Ajuntament de Palma, juntament amb un auditor extern, va fer la corresponent auditoria sobre el compliment dels compromisos adquirits a la Carta de
I’Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor durant el 2014, conformement a la norma UNE 93200:2008 . La percepcio de I'auditora fou molt positiva i es va detectar que els resultats assolits compliren
els objectius establerts. La Carta de serveis és objecte de millora continua.



Es presenten a continuacio els grafics relatius a les reclamacions classificades per: temes, gestio, motius i evolucid de les reclamacions, aixi com el quadre de comandament de I’ OMIC ,on s’observa que
durant el 2014 s’han complit els compromisos de la Carta de serveis.

Expedients oberts per temes

Comerg, compres

Productes (garantia, facturacio, preus,)....cc.cccecceereeereerieeseereesnens 357
AULOMODIIS ..ottt ettt eeeas 9 RECLAMACIONS ANY 2014
(0] [or= Y a1 1= | SR 14
EleCtrodOmESTiCS .. .uuiieiiieceiiee ettt 97
; i COMPRES/VENDES (e e ey 357
MODIES | dECOIACIA ..ttt et 26
AUTOMOVILS .9
Habitatge CALGAT I TEXTIL [j14
F AN 7= gV T g T<T o USRS 7 ELECTRODOMESTICS (o7
Compra d’habitat8e .....eecveeeieeee e e 3 MOBLES | DECORACIO [Jj26
RO O IS ettt e e e e e e e e e aeeeeeeeee e aaeeeeesanaaaeeeeesennaanaeeees 2 HABITATGE
Reparacions .......................................................................................... 2 ARRENDAMENTS [§7
Serveis COMPRA D'HABITATGE .3
. \ . N o REFORMES Y REPARACIONS [§4
Turisme (agéncies de viatges i hotels)........ccccevveeevieercirececeecee e, 61 '
. SERVEIS
IV IS oo 218
TURISME -61
SERVEIS BN GENERAL - ey 218
Ensenyament NO reGIat .......ceeeuveeuieeieecie et 12
ASSEGURANCES .7
. . ENSENYAMENT 12
ENtitats fINANCErES ...cccueiieceeee e et 4 a
OCi i CUILUI oottt et eeate e e aae e 153 ENTITATS FINANCERES. |4
Sanitat 18 OCI | CULTURA _153
.z SANITAT 18
(4= 2= [ =[] Lo TSP PPPPPRS 5 a
. N RESTAURACIO
THNEOTEIIES w.vvveeeeeeeeeeeeeeee e e e eeees s s eeeeeeeeeesesesteteseseaeneneseseeseeeenenenes 9 s
. TINTORERIES {9
BT o Jo] o 4 1] o T RO PUPRPPRRY 186 h
i TRANSPORT AFR! - e
TraNSPOrt MAMTHIM «...ooveviceceeeeeeeeeee et ane e 25 186
TRANSPORT MARITIM
TrANSPOIt LEITESIIE. . ..veeeeeeece ettt ese et es e 8 @
TRANSPORT TERRRESTRE .8
Subministraments SUBMINISTRAMENTS
Aigua 1 AIGUA 1
N GAS
BULA .ttt e ee e e e e et e e e e enenee s e e e et eeeeeeeeeeennana 2 2
TEIBEON FiXeveveveeeee et eeeeeeseeeeeeeeeseses st eeeeeeeesesesteeeseseeneneseseeeeeeennenes 77 INTERNET 3t
TEIBFON MOBIl oot s ss e 707 TELEFONFXE
Internet 31 TELEFON MBI e e e e e e 07
YA EVISIO
T@lOVISTO/INEEINEE vttt e ettt ee e e e e e s e eeeeeeseeaeen 36 TELEVISIO INTERNET. [ 36
TElEFON FIX/INEEIMEL ettt ettt et eeeee e et eaeeeeneaene 297 TELEFONIA FIXA INTERNET
e 7 1 PSRN 2.374




Gestio dels expedients oberts

Nre
RESOITES PO @COIM ... ettt ettt h et e st e e aeesb e et e et e e aeeeb e e abesbeeaeeeseeaseeheeae e b e easenb e ea e e b e ea s e abeea e e s e ea s e eheeae e b e ea s e eh e en e e b e ea b e eE e ea e e eReea s e eh e e aEeeR e eabeeheenEeehe et e nheenbeeneenbenheenrens 410
[60e] 01 o] o 0o 1 =1 SN OO OO OO OO OO OO OO OO PTRPPRRPPRPRP 245
o3 T8 - 2V S 1.226
Traslladades @ UN OFZaNISIME 08 COMSUM .....cuiiuiiieiieiteetierte ettt ett et e eue et e ste et e eueebeshe e eeeseeabesheeaseeseeaseeheemeeeaeeaseeheeaeeeseeaseabeeaeeeaeea s e Sh e eaeeeheea s e ebeeabeeheeasenbeembeabeeasenbeemeeabeenbenbeentenneeanenes 316
Traslladades @ UN altre OFZaNISME PUDBIIC .....oiuii ittt ettt b e et e b et e s b e et e s he et e s bt e aeeeaeeabe s b e em e e eaeea b€ eh e en s e eheeabeeh e e e e ea e e b e ehe e e e ehe e b e eh e e b e emee b e ehb et e eneenbesaneneeeneennes 57
[D LT S A1 =1 oL U P UEPPPT RPN 33
Manca de documentacié ....13
[T eTgoTol=To (=Y o T T OO PO TS PO PP SO P OO UOPRRUPTUOUPTPPROPPTO 45
(O L0 ) T T TP TP PSP UP PP OPPPPPPIN 29
L1 ] = | PR PP 2.374 (%)
(*) Del total d'expedients oberts, 160 sén deméis, les quals s’han traslladat a I'organismigipiorresponent
Motius que han donat lloc a I'obertura dels expedients
Nre
Incompliment Prestacio de SEIVEIS 0 FADIICACIO ... ..iccuiiii ettt e et e e s bt e e e tteeeeatbeeeeabeeeasteeaastseeeaabeeeaasaseaansseeeasbeeesase e e e seaeeeaabeeesnsaeeeansaeeessbeeesabeeeanstaeannns 660
([aTeleY ] o) Y=Y ok e [N ole] g Vo [Tol o o INe [NV =T o Vo F- (OSSP 482
ClAUSUIES @DUSIVES ...eevveitieeiieesiee ettt et sttt se et esate e s bt e sabeesbtesateeshtesabeesateeateesaseeaseeeate e eeesaseeas e e eateesh s e o abe e st e emt e e sa s e easeeea b e ems e e s aseemseeeateenh e e o abe e aeeembeesaseeabeeeabeenbaesabeenseeenbeenhnesabeenneeentaes 8
0 o TN = =YgV T Lo LY F RSP PSRPPPTUPPPPRRY 21
[[aTeleY o] o) e =Y oY== T =T Y - P OO PP PPt 277
[ Lo (0] - TolTo BT ol o £=T o1 - FO OO OO OO O OO O O OO OO O OTUSUP OO P SRR 926

MOTIU DE LES RECLAMACIONS

Incompliment garantia

Publicitat enganosa

Clausules abusives

Incompliment condicions venda

. 21
I s




Gener Febrer Marg Abril Maig Juny Juliol Agost Setembre Octubre Novembre Desembre
242 202 199 154 168 142 164 ..321 234 203 196 149
EVOLUCIO PER MESOS DE LES RECLAMACIONS ANY 2014
GENER | FEBRER | WARG | ABRIL | MAG | JUNY | JULOL | AGOST | SETEMBRE OCTUBRE NOVEMBRE DESEMBRE
Evolucio de les reclamacions (1995-2014)
ANYS EXP.OBERTS
1995 473 2500
1996 728
1997 785 2000
1998 960
1999 1.138
2000 1.358 1500
2001 1.212
2002 1.232 00
2003 1.326
2004 1.557
2005 1.375 500
2006 1.264
2007 1.393 .
2008 1742 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2002005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2.014
2009 1.653
2010 1.828
2011 1.485
2012 2.290
2013 2.194
2.014 2.374



