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Auditoria operativa del programa 443.10, “ Protecci6 dels consumidorsi qualitat de bénsi serveis’

1 OBJECTIU | ABAST DE L’AUDITORIA

L’'objectiu d'aguesta auditoria operativa és la revisd formd i sstemaica, objectiva i
independent, de les activitats o funcions a qué es degtina en |'exercici de 2000, d
programa 443.10, “Protecci0 dels consumidors i quditat de béns i serveis’, dd
pressupost de despeses de la Generdlitat Vaenciana

La revigd va dirigida a comprovar: & grau de control intern, & nivel d organitzacio
exigent, I'adequacio dels procediments i Sstemes usats, aixi com € grau de consecucio
dels objectius previds en les aees auditades, tot aixo a fi demetre una serie de
conclusons d'acord amb ds criteris d eficxia, eficiencia i economia, i efectuar també
recomanacions sobre les mesures més convenients que hauran d'implantar-se per a la
millorade la gesti.

La gestido d'aguest programa 443.10, és responsabilitat de la Consdleria d' IndUdtria i
Comerg i, dins d'aguest departament la planificacio, execucid i control del programa
correspon a I’Area de Consum de la Direccio General de Comerg i Consum (d'ara
endavant DGCC). Determinats aspectes economicofinancers, de contractacio, persond,
tresoreria i comptables, son competéncia de diversos serveis d aguesta Consdleria i
d dtres consdleries, mentre que € control intern és exercit per la intervencié deegada
en lacitada Consdleria

Ca assenydar |'dlevada col.laboracié prestada per I'organ gestor a I'equip de treball
d aguesta Sindicatura de Comptes.

L’auditoria reditzada abasta les actuacions més dgnificatives 1 que absorbeixen €
magor pressupost de I'anbit del programa, encara no en comprén la totaitat, entre dtres,
determinades despeses de funcionament i d'inversons.

Els responsables de la gestid no han quantificat es objectius prevists amb les actuacions
del programa i no s han vinculat amb ds recursos pressupodtaris i, en es pressuposts
anuds, es repeteixen basicament es objectius dels anys anteriors. No congta tampoc un
ssema dindicadores que servesquen per a mesurar |'eficiencia, I'eficacia i economia
de les actuacions dds programa. Aquestes circumstancies han tingut incidéncia quant a
I'abast ddl treball de revis6. No obstant ax0, €ls gestors han col.ldborat a definir i
consensuar objectius i indicadors que serviren per a mesurar en aguests termes la seua
gedtio.

Es responsabilitat dels gestors fixar uns objectius prevists dars, concisos i quantificats i
esablir un sstema d'indicadors per a avduar la gestio dd programa en termes de
eficxia, efidencia i economia, axi com fer congar en la memoria de gestié anud la
comparaci0 de les previsons amb ds resultats aconseguits | I'aexplicacio de les
desviacions tecniquesi financeres.
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2. CARACTERISTIQUES PRINCIPALS DEL PROGRAMA

21 M arc normatiu basic

L'aticle 51, gpatat 1, de la Congitucid espanyola estableix que es poders publics
garantiran la defensa des consumidors i usuaris, | en protegiran mitjancant,
procediments eficacos, la seguretat, la sdut | es legitims interessos economics.
L'apartat 2 indica que s poders publics promouran la informacid i I'educacié dels
consumidors i usuaris, fomentaran les seues organitzacions i les oiran en les qlestions
gue puguen afectar-1os, en estermes que la establescalalle.

La Geneditat Vdenciana té la compeéncia exclusva en maeria de defensa de
consumidor i l'usuari, segons @ que edtableix I'aticle 3415 de la Lle Organica
51982, d'1 de juliol, de I'Edaut d Autonomia de la Comunitat Vaenciana, sense
perjudici de la legidaci6 estatd sobre politica generd de preus | defensa de la
competéncia. Per tot aixo, mitjancant la Llei 2/1987, de 9 d abril, es va gprovar I’ estatut
dels consumidorsi usuaris de la Comunitat Vaenciana

2.2 Obijectius, Or gan gestor, pressupost i mitjans per sonals

2.2.1 Objectius basics segons la Llel de Pressuposts de la Generalitat Valenciana
per al’exercici de 2000.

- Velar per la saut i seguretat dels consumidors i pd respecte dels seus
interessos economicsi socids.

- Aconsguir la m&ima eficia de la regulacio i I'exigencia de la normativa,
i enlamilloradd seu compliment.

- Millorar  m&im coneixement, confianca 1 utilitzacd per pat dd
consumidor del sstema arbitrd. Incorporar noves tecnologies en la resolucio
dels conflictes dels consumidors i afavorir I'especiditzacié i qudificacié dd
Sstema arbitra de consum.

- Desenvolupar programes de formacié especiditzada en matéria de consum,
destints a associacions de consumidors, comerciants, empresais,
professondsi persond de la propiaadminigtracié autonomicai loca.

- Impulsar i desenrotllar projectes d' educacié destinats a digtints col.lectius de
consumidors, prestant epecia atencio ds més débilsi desafavorits.

- Millorar I'accés dds didints col.lectius de consumidors a la informacio, i
assolir lamaimarendibilitat en ladifusé dels recurs de la Generdlitat.

- Aconsguir un consum raciond per a un desenvol upament sostenible globd.
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- Aslir la plena stisfaccid del consumidor en relacio amb els béns i servels
oferitsen d mercat vdencia

2.2.2 Pressupogt inicial i mitjans per sonals assignats al programa

| Pressupost inicial i mitjans personals 1999-2000 (milers de ptes.)

Capitols 1999 2000 % Variacio

I Despeses personal 444578 455.361 2
Il Despeses funcionament 125.235 134.114 7
IV Transferéncies corrents 111.620 259.800 133
VI Inversionsreals 3.180 78.180 2.358
VIl Transferencies de capital 15.000 94.820 532
Total 699.613 1.022.275 46

Variacié

NUm. de treballadors assignats al programa 112 110 -2

Font: Desenvolupament por programes delaLlei de Pressuposts Generalitat Valenciana.

Quadre 2.1
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2.3  Execucio pressupostaria a 31 de desembr e de 2000
| Execuci6 pressupostaria per capitolsa 31/12/00 del programa 443.10 (milers de pessetes)
Indicadors pptrios.
, Ppt . Ppt. Total Total Total Pte. |%Mod|%Grau| %Grau
Capitols inicial | Modific. | definitiu| disposic. | obligac. | pagam. | pagam. |/inicial|execuc.| pagam.
(€] (2 (=(1)+(2) @ (5 (6) (5)-(6) | (D) | BEB) (6)/(5)

|, Desp. de personal 455.361 | -17.447 |437.914 | 432.356 | 432.356 | 432.356 0 -4 99 100
I, Desp. funcionam. | 134.114 -9.335 |124.779 123.041 | 123.041 104.192 | 18.849 -7 99 85
1V, Transf. corrents | 259.800 | -50.000 |209.800 | 209.525 | 209.525 51.972 [157.553 -19 100 25
VI, Inversions reals 78.180 -9.921 | 68.259 65.410 65.410 65.410 0 -13 96 100
VII, Transf. de capital| 94.820 | -45.000 | 49.820 49.443 49.443 4.490 | 44.953 -47 99 9
Total programa  ]1.022.275 |-131.703 |890.572 | 879.775 | 879.775 | 658.420 |[221.355 -13 99 75

Font: Estat d’ execuci6 pressupostéaria del Compte Admao.-00
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Quadre 2.2

Les modificacions pressupostaies han redui t un 13% d pressupost inicidment assgnat
a programa per la Lle de Pressuposts de la Geneditat Vaenciana Resdta la
disminucio dds crédits destinats ds capitols IV, “Transferencies corrents’ ¢19%) i VII,
“Transferencies de capitd” (-47%).

Aquesta Sindicatura ha revisat una mostra sgnificativa de 12 expedients i documents de
modificacions de crédit i quant a la dita reviso cd indicar diversos aspectes que afecten
I’eficaciaen lautilitzacio dels credits disponibles.

- Retard de 3,5 mesos en la disposicié de credits per un import de 8.000 milers
de pessetes degut a la demora en la tramitacié de I'expedient per part de la
Consdleriad Economia, Hisenda i Ocupacio (expedient 11.006/00).

- La linia de subvencié corrent 3075, “Edratégies de consum 2000-2025",
tenia assgnats inicidment credits per 60 milions de pessetes que no Shan
degtinat a aquesta finditat. Quant as credits d’ aquestalinia:

La Consdleria d'Indlgtria i Comerg va tardar 10 mesos des de I'inici de
I'exercici en proposar dues modificacions de credits a carec d aguesta
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linila disminuint d sau crédit inicid en un totd de 27500 milers de
pessetes.

- Amb data 29 de desembre de 2000, la Consdlleria d Economia, Hisenda i
Ocupacio va disminuir € crédit daguesta linia en 32500 milers de
pessetes que van ser destinats a cobrir les despeses ja reditzades d' atres

Seccions sense consignaci 6 pressupostaia.

- La linia de subvencio de capitd 3077, “Estratégies de consum 2000/2025”,
tenia assgnats credits per 45 milions de pessetes que no Shan dedtinat a
aguesta finditat, ja que amb data 6 de setembre de 2000 la Consdleria
d Economia, Hisenda i Ocupacié va reduir tot € seu credit sense que, amb la

informacio de que digposem, coneguem la seua destinacio.

- També amb data 29 de desembre de 2000, la Consdleria d Economia,
Hisenda i Ocupacié va disminuir € credit dels capitols I, “Despeses de
funcionament” i VI, “Inversgons reds’ dd programa, per un import conjunt
de 10.229 milers de pessetes, que es va destinar a cobrir les despeses ja
reditzades d’ dtres seccions sense consignacio pressupostaia

El grau de pagaments de les obligacions reconegudes a find de I'exercici és molt baix
en d capital 1V, “Tranderéencies corrents’ (25%) i en € capitol VII, “Trandferéncies de
capitd” (%), duna pat a causa de la judificacid de I'activitat subvencionada es
reditza a finds de I'exercici i de I'dtra, a I'devat termini en qué sincorre per a pagar
les subvencions, tal com es comenta en €ls gpartats posteriors.

24

Evolucié dels recur sos pressupostaris

Evolucié 1999/2000 del ppt. definitiu i delesoblig. reconegudes(milers de pessetes)

Pressupost definitiu Obligacionsreconegudes
Capitol 1999 2000 Variacio 1999 2000 Variacio
1) (2 2-(1) % (3 4 4)-3) %

| Desp. de personal 426.757 437914 11157 3 426.757 432.356 5599 1
Il Desp. funcionam. 115.033 124.779 9.746 8 113476 123.041 9.565 8
IV Transf. corrents 123620 209.800| 86.180| 70 122113 200525 | 87412 72
VI Inversionsreals 0 68259 68259 - 0 65410 65410 -
VII Transf. capital 15.000 40820| 34820| 232 14.752 40443| 34691| 235

Total 680.410| 890.572| 210.162 31| 677.098| 879.775]|202.677 30

Font: Execuci6 pressupostaia del Compte del’ Administraci6 - 00

Quadre 2.3
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Com sobsarva en d quadre 2.3, sOn importants els increments en €s recursos
pressupostaris destinats a la concessd de subvencions. capitol 1V, “Trandferéncies
corrents’ (70% d'increment del pressupost  definitiu i 72% en obligacions reconegudes)
i d capital VII, “Transferencies de capital”, (232% i 235%, respectivament). Aquests
increments contrasten amb €ls produi ts en € capitol | “Despeses de persona” (3% i 1%
respectivament). Aix0 dgnifica que I'increment en d volum de getio no sha vig
acompanyat d' un creixement proporciona dels recursos humans.

L’increment en € capitol VI, “Inversons reds’, es deu baacament as credits destinats
alareformadeds edificis adminigratius.
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3. ORGANITZACIO | RECURSOSHUMANS
31 I ntroducci®

Els recursos humans conditueixen un eement essencia per aconseguir s objectius
fixats, especidment en un programa com € 44310, “Protecci0 des consumidors i
quaitat de béns i serveis’, en d qud les obligacions reconegudes en matéria de despesa
de persond representen un 49% del totd de les obligacions reconegudes a carec d
programa. Una adequada gestio d'aguests recursos pot contribuir significativament a
millorar esraios d economia, eficienciai eficatiaen lagestio globa del programa

En € quadre 3.1 es detdla € cost per a l’any 2000 dd persond que ha trebdlat per a
I’obtencié dels objectius assignats d programa. En aguest cost sha consderat d de
quatre persones que Sintegraven a I’organitzacio de |'aea de consum, € cost dd qua
sha imputat comptablement a dtres programes en I'exercici 2000. Per contra, sha
exclos d cost d'dtres quatre llocs de trebal que magrat estar imputats comptablement
en @ programa 443.10, les persones que |’ ocupaven prestaven € seus servels en organs
gestors de la Generditat no compresos en I’ aea de consum.

Quant a axo, cd assenyda que la comptabilitat per programes ha de reflectir les
despeses  efectivament  reditzades, per la qua cosa s canvis en |'organitzacio han
d observar de forma adequada per mitja de les aplicacions comptables a fi d obtenir una
informacio fiable dels costs incorreguts. Ca prestar atencid, per tant, a la millora dels
controls interns que permeten identificar agilment i comptabilitzar adequadament les
despeses  incorregudes, consderant, S escau, €ls canvis originats en |'estructura
organitzativa.

Igudment es recomana implantar un ssema dinformaciéo que permeta dimputar ds
costs de persond a cada una de les activitats reditzades en I'anbit de programa. A td
fi, tot & personad hauria de dur un control individua dd temps emprat diaiament en
cadascuna de les activitats i disposar dagplicacions informdiques que permeten
emmagatzemar, agrupar i anditzar la informacid. Cad avancar en aguesta direccié per a
una adequada avaduacidé en termes deconomia, eficiencia i eficacia de la gedtio
efectuada.

En aguest sentit, la implantacio de I'aplicacié informaica INES per a la gestio i control
de les activitats dd programa iniciat en lexercici de 2000, I’ operativitat totd dd qud es
preveu per ad 2001, implicara una millora substancia quant a la quditat i la quantitat
d' informacio digponible per al’ avduacio delagetio i lapresade decisons.
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Cost i nim. de personal area de consum per departaments(imports en milers de pessetes)

Departament NUm. llocs Costretrib. | Cost S. Soc. Total cost
Serveis centrals consum 33 117.116 23.002 140.118
Serveis territorials consum Alacant 21 69.379 15.342 84.721
Serveisterritorials consumCastell6 17 55.979 12.321 68.300
Serveisterritorials consum Valéncia 40 113.289 26.160 139.449
Totd 111 355.763 76.825 432.588

Font: Elaboracio propiaapartir delainformacio del servei de gestié administrativade la Conselleria
d’Industriai Comerc.

Quadre 3.1

3.2 Organigrama i gestié dellocs de tr eball

Els quadres 3.2, 33, 34 i 35 inclosos d find dd present epigraf, mostren €es
organigrames funcionads dds serveis centrds |1 ds serves teritorids de I'aea de
consum en l'exercici de 2000. L'andis de I'organitzacid mitjancant un estudi dels
organigrames, de la gedtio reditzada i dels circuits d'informacié han posat de manifest
agpectes en relacio amb I’ organitzaci 6 que sdn susceptibles de millora

3.2.1 Assgnaciéi definicio delsllocs

Una adequada gestio del persond ha de permetre una correcta correspondencia entre les
funcions assignades i ds requisits exigits as ocupants dels llocs de trebadl, aixi com que
les retribucions assgnades a cada lloc sguen raonables d'acord amb les funcions i
responsabilitats. Una politica de retribucions per objectius pot contribuir a millorar
I'eficacia 1 eficiencia 9 Sindrumenta de forma que es garantesca I'objectivitat del
Sstema

Pd quefadsllocsdetrebdl del’ aeade consum, ca indicar €ls aspectes seglients:

- Ni en la rdacio de llocs de trebdl ni en I’'organigrama de I'aea de consum
(vegeu @ quadre 3.2), es troba definit @ lloc de cap de seccid de gestié de
subvencions. Les seues funcions han sigut cobertes per I'ocupant del gabinet
de reglamentacio i1 ingpeccio, € lloc de la qua es troba assgnat a |I'aea de
comerg, per la qual cosa ha d' adaptar-se la relacio de llocs de trebdl a les
necessitats reals de gestio.

- lguament, en & servel d'ingpeccio de béns i sarveis, d lloc de cap de seccid
d'ingpeccio, tot i edtar assgnat a I'aea de consum i tractar-se d'un lloc clau
en |'organitzacié de I'aea, la persona que I'ocupava prestava en reditat €
seus serveis en I’ ea de comerg.

- Els agents dingpeccio en es sarveis teritorids es troben classficas en €
grup funcionarid C, amb complement de dedtinacid 14 i complement
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especific E019. Ateses les funcions que reditzen de contacte directe amb €
public i es comerciants, i la normetiva que deuen conéixer i aplicar, hauria
de materiditzar-se I'adaptacio de la classficacio i requisits del lloc de trebal
alacomplexitat de les funcions assgnades.

Els llocs dels cap de seccié de consum i de técnic juridic (técnic de gestio
adminidgrativa en ds saves teritorids de Vdencia) que figuren en
I'organigrama  dels sarves taritorids de consum, han dexigir la
llicenciatura en Dret com a requisit per a poder ocupar d lloc, aeses les
funcions que reditzen. El lloc corresponent en €s sarves teritorids de
Vaéncia es troba, a més a més, assignat organicament ds serveis centrals,
per laqua cosa caldriareassignar-1o.

Resultaria convenient estudiar I'organitzacié de la unitaa adminigrativa
dinformacié i les reclamacions dels serveis teritorids d'Alacant per a
diminar discordances en |'edtructura jeraquica i definir adequadament es
llocs de treball.

A diferéencia de la resta de serveis que componen |’aea de consum, € servel
d arbitratge no es troba ben estructurat per seccions.

En es serves teritorias de Castdll6, part dels recursos ddl servel de consum
es dediquen a registre genera i aencié d public ded PROP. Per a cobrir
aguedtes tasques, €ls objectius de les quas no figuren assgnats a programa
443.10, s haurien de dedicar recursos addicionals o bé modificar s llocs de
trebdl per a atribuir-los complements que retribuesquen una mgor dedicacio
en hores afi de cobrir aqueixes necessitats.

Els serveis territorids de consum d'Alacant no tenen adjudicat un conductor
per a la unitat mobil de qué disposa, cosa que ha comportat que shi hga
trobat inactivalamajor part del’ any 2000.

Alguna d aguestes mancances ja havien sigut detectades per I'organ gedtor,
d qua havia sollicitaa recursos addicionds /0 reorganitzacié  des
disponibles ds organs competents en matéria de funcidé pulblica |
pressupostaia de la Generditat i que findment no arribaren a plasmar-se en
I’esquema organitzatiu de la DGCC en I'exercici de 2000. No obstant aixo,
segons ha informat la DGCC, part d aguestes necessitats es consderen en €
pressupost elaborat per a 2002.

3.2.2 Gestid delesbaixeslaboralsdellarga duracio per malaltia

Els responsables de la gestié de persond han d'exigir que ds organs
competents efectuen les comprovacions pertinents sobre la veracitat de les
dtuacions que provoquen les baixes labords, ja que S s£n detecten
Stuacions fraudul entes ca draactuar conseqiientment.
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Independentment dels aspectes indicats en € paaraf anterior, ha de
planificar-se una apropiada politica de cobertura de baixes per incapacitat
tempord de llarga duracio, en aqudls llocs que resulten imprescindibles per
alagedtio d una determinada activitat de |’ aeao @ servel.

La politica seguida en I'exercici de 2000 per la qual no es va donar cobertura
a les baixes en I'aea de consum, magrat ser ollicitada formament per
I’organ gestor, no es conddera adient, ja que d fet de no subdtituir
determinat persond pot resultar antiecondmic i ineficient, perqué aura o
dfecta la gesti6 de les aees dactivitat amb objectius essencias per d
programai en les quas participa un nombre elevat de persones.

A més, aguesta Sindicatura ha proporcionat as responsables de la gestié un questionari
eaborat per aguesta indtitucié que abasta diferents aspectes sobre I'organitzacio |
funcionament. Quant a aquests quegtionaris, ca remarcar d'una banda la col.laboracio
del persond de I'aea —td com posa de manifest € fet que ds ha formditzat un nombre
eevat de funcionaris (30)-, i de I'dtra, que d retard en la formditzacid ha impedit
comentar amb & persond en profunditat les opinions | fets que shi ha posas de

manifes.

L'andis daguests quiestionaris i €ls comentaris directes amb € persond durant €
trebal de camp, han comportat dgunes consderacions sobre les quas es pot actuar per
amillorar lagedio.

La inadequacié de I'organitzacio a les funcions que es reditzen pot ser una
font de disminucio de I'eficiencia de la gestié. Aquest aspecte ha sigut posat
de manifest per un 74% dels enquestats que han contestat a aguesta questio.
Per tant una andis de I'edtructura organitzativa dels servels pot contribuir a
detectar aspectes susceptibles de millorar.

En aguest sentit, la DGCC ha iniciat ds corresponents estudis de
reorganitzacio de diversos serveis per a millorar € seu funcionament, 9 bé hi
ha determinas aspectes, I'gprovacié definitiva dels quas és competéncia
ddtres centres directius (vegeu I'gpata 3.3, “Orgaenitzacio |
funcionament”).

Un 85% de persond que ha donat I'opinié d respecte conddera insuficients
s mitjans personds exigents en funcié dd volum de getid. Un 92%
consdera que ago es deu a un augment desproporcionat del volum de gestio
quant as mitjans persondsi materias disponibles.

La motivacio del persona a carec de la gestié de les aees d activitat és molt
important per a una gestio escaient. Els incentius per a incrementar-la es
poden obtenir no sols des de I’ aspecte retributiu, que ja s ha comentat abans,
snd també implementant €s cands de comunicacio que permeten ds
reponsables  Ulitims de la gedtio, explicar €s objectius plantgats,
I'enfocament de la gestié i d dgnificat de I'activitat quant d servel que es
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presta d ciutadg aixi com la importancia de cada persona de |’ organitzacio
per a aconseguir €s objectius. Un 83% dels enquestats han posat de manifest
|afata de motivacio.

- La formacio resulta un aspecte fonamenta per a mantenir la capacitat del
persond a sarvel de I'organitzacio | és epecidment important en aees com
ara 'abitratge, la informacio d consumidor, les reclamecions i les sancions
on € volum de normativa i la diverstat de temes per trectar exigeixen una
epecid competencia d persona involucrat. Un 77% dels enquestats han
manifestat que ds recursos dedicats a la formacid sOon insUficients, |
consderen important aquest factor com a motiu del retard de I'activitat
normd.

- Lafdta d'un espa de trebdl idoni per a una adequada gestié, ha sigut posat
de manifest per un 77% dds enquestats. Cal dir que en es sarveis territorids
d Alacant aquest aspecte ha Sgut condderat mgoritaiament com a un factor
que dificultael norma desenrotllament de les activitats.

- Un dtre agpecte posat de manifest i que afecta en maor mesura € persond
que reditza mgor nombre de desplacaments (agents d'inspeccid), ha sgut la
inauficiencia de la retribucido previga per la normativa vigent per a
compensar s desplacaments amb vehicle propi. Aquesta circumstancia
hauria de ser objecte d' estudi, ja que un canvi en la normativa reguladora de
les indemnitzacions que hi conddere les necesdtats reds, pot propiciar
millores en la gedtié dds recursos i € cogt de I'esmenament no seria
Quantitativament important.
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3.3 Organitzacio i funcionament

Durant I’exercici de 2000 shan reditzat en la DGCC diversos projectes organitzatius a
fi de millorar I'eficéncia en la gedio de les ativitas i incrementar s nivels
d eficxia

En aquest sentit ca fer referencia a la implantacio dd projecte INES, que consgteix en
e desenvolupament d'una agplicacié informdica per a la gedié, seguiment i control
d expedients adminidratius relacionats amb les reclamacions de I'aea de consum, les
ingoeccions, les sancions i I'arbitratge. Aquest projecte implantat parcidment en
agunes fases d llarg de I'exercici de 2000, ha suposat un esfor¢ quant a la dedicacioé de
mitjans per a la descripcié de processos i necesstats, s resultats definitius dels quals
en la millora de la gedtig, es produiran d llarg de I'exercici de 2001 i seglents amb kA
seuatotd implantacié.

La DGCC també ha participat en € pla davduacions de quditat dut a terme per la
Ingpeccié Generd de Servels de Presidéncia de la Generditat en I'exercici de 2000 que
va implicar, igudment, una dedicaci6 dedffor¢ i recursos addicionds dirigits a
I’ obtencio de millores en laquditat ddl servei predtat.

34 Estructur es administr atives

La Llei 2/1987, de 9 dabril, desatut de consumidors i usuaris de la Comunitat
Vdenciana, estableix en diferents gpartats dd seu aticulat, diversos organs per a
I'gplicacié | € desenvolupament de les previsons contingudes en la maeixa Lle. En
concret Sedableixen la Comissé de Consum, € Consdl Vadencia de Consum i la
Comissé Interdepartamental de Consum, la composicid dels quas es remet a un
posterior desplegament reglamentari (articles 27 i 29). També s estableix la creacié d'un
Consdl Assessor de Consum (article 30) integrat per representants d associacions de
consumidors, associacions d empresaris, cambres de comerg, sindicats, les diferents
adminigtracions i persones designades entre els professonds sanitaris i tecnics de
reconegut prestigi.

Els organs previgs en la citada Lle no han tingut € seu desplegament reglamentari, no
han dgut creats | per tant no han funcionat durant I’exercici de 2000. La DGCC ha
reditzat diverses actuacions per mitja de sstemes subditutius que Shan consderat més
funcionas i d'acord amb la Stuacio actud en materia de proteccié a consumidor. Els
mecanigmes subgtitutius que han funcionat en I'exercici de 2000, segons les mateixes
fonts, han Sgut les seglients:

- Grups de trebal sobre les diferents matéries amb participacié de diverses
adminigracionsi entitats.

- Condituci6 de meses sectorids amb els empresaris d'aguns sectors per a
edablir millores en d compliment de la normativa de consum aplicable
(Telefonica, CEGAS, puericultura, odontolegs, cinema, ...)
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- CreaciO de I'Observatori de I’euro, aprovat per decret 149/2000, de 26 de
stembre, dd Govern Vdencia com a indrument de preparacié a la
introducci6 ala moneda europea.

- Reunionsamb la practica totalitat de les associacions de consumidors.

- Paticipaci6 en I'daboracié i desenrotllament dd pla de seguretat
dimentaia, regula pel decret 101/2000, de 27 dejuny, dd Govern Vadencia
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4. ANALISI DE LESACTIVITATSD'INSPECCIO DE BENS| SERVEIS
41  Descripcio
4.1.1 Principalsactivitats

El serve dingpeccié de béns i serveis de la DGCC, té encomanades les funcions
seguents:

a) Prevencio, vigilancia i control del compliment de les normes dictades en defensa dels
consumidorsi ds usuaris.

b) Aplicacié de mesures correctores ales conductes contraies ala normativa.

c) Elaboraci6 de les normes, informes i dictanens en materia de defensa dds
consumidors i usuaris.

D'acord amb les funcions descrites, les activitats més rellevants reditzades en I'any
2000 han Sgut les seglients:

- Campanyes d'ingpeccidé nacionds (en coordinacio amb I'Ingitut Naciona de
Consum).

- Campanyes d' ingpeccid autonomigues.

- Inspeccions puntuas.

- Tramitacio i resolucio de denunciesi reclamacions.
- Gesti6 de laxarxa d’ derta de productes de consum.

- Paticipacid6 en grups de treball sobre normativa, control de mercat, quditat
d' inspecci6, associacions i sstemes d'informacio.

- Procediment sancionador, informes, mediacio i coordinacio.

- Cooperacié amb col.legis arbitras.

4.1.2 Mitjansdisponibles per alainspeccio

Agquest servel ha disposat per a desenvolupament de les seues funcions en I'exercici de
2000 amb una dotacié de mitjans persona de 8 llocs en s serveis centras i 34 llocsen
elssarveisterritorids (11 aAlacant, 6 aCagtelld i 17 aVaencia).

La politica de col.laboracio en €ls aspectes d'ingpeccio amb les entitats locals
mitjancant les Oficines Municipds dInformaci6 d Consumidor (OMIC), hauria de
potenciar-se per a aprofitar €ls recursos disponibles en aguests centres. Cad també
millorar la coordinacié de les campanyes i procediments amb les OMIC i degtinar
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recursos a l'adequada formacié des inspectors de les entitats locas perque la
col.laboracié en matéria d’ ingpeccid i procediment sancionador resulte eficag.

4.2 Principals objectius

Els objectius fixas en les fitxes pressupostaies del programa figuren redactats en
termes totalment generics sense que congte cap tipus de quantificacio.

Es recomana ds responsables del programa que efectuen la quantificacio detdlada dels
objectius, aixi com la definicid dindicadors de seguiment de I’economia, eficiencia i
eficaia de gestio en matéria d’ ingpeccio de bénsi servels.

4.3 I ndicador s basics en campanyes d’inspeccid

L'andis de la gedti6 d'ingpecci6 de béns i sarvels sha centra en les campanyes
dingpeccio. Al respecte, sha sol.licitat dels centres de gestié informacio detalada sobre
la quantificaci6 de les campanyes d'ingpeccio | € detdl dds codts incorreguts (mitjans
persondls, hores invertides) per a cada campanya en els exercicis de 1999 i 2000.

En dos dels sarveis teritorias de consum no sha pogut obtenir € detall des codts
incorreguts en la materiditzacié de cada campanya d'inspeccio. ES recomana, per tant,
la implantacié de sstemes de control que permeten la quantificacio i imputacié de cost
de les diferents activitats dutes a terme pel servei d'ingpeccio.

No obgtant aix0, shan dissenyat els seglents indicadors per a anditzar la gestio de les
campanyes d' ingpeccio amb criteris d’ economia, eficienciai eficaciaaescaaglobal.
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I ndicador s campanyes inspeccié consum Comunitat Valenciana 2000 (Imports en milers de ptes.)

Indicadorsglobals Total C.V. ServeisTerritorials
Alacant | Castell6 [ Valéncia
EFICACIA
Nombre d’ establiments inspeccionats 359 370 661 2563
Nombre de mostres preses 234 a7 39 148
Variacio nombre d’ establiments inspeccionats 2000/1999 30% -45% 53% 54%
Variacié nombre total mostres preses 2000/1999 -36% 1.467% -71% -35%
Nombre. mostres preses 2000 x 1000 / nombre habitants®*’ 0,06 0,03 0,08 0,07
% nombre mostres amb incidencies/ nombre total mostres 51% 4% 51% 53%
% nombre expedients sancionadors/ nombre total mostres 10% 0% 41% 5%
EFICIENCIA
Cost total persond ingpecd6®*/ nombreestablim. ingpecdonats <! 111 3 23
Cost total personal inspeccio™ *)/ nombre mostres preses 517 874 566 391
Nombre establim. inspeccionats/nombre person. inspeccio 106 A 110 151
Nombre. mostres preses/ nombre personal inspeccié 7 4 7 9
ECONOMIA
Cost personal campanyes inspeccio 2000 *) - 930 - -
Cost mitjapersonal inspeccio 3.559 3.735 3.678 3403
Cost total personal inspecci G *) 120.999 41.086 22068 | 57.845

&) S han pres les ltimes dades de poblacié disponibles Institut Nacional d’ Estadistica d’ 01/01/99

*)No s hafacilitat en dos dels SSTT informacié sobre el cost especific de campanyes. S ha considerat a
efectes comparatius el cost total del personal d’inspeccié, encara que les campanyes d’inspecci sén sols

unapart del’ activitat que realitzen.
Font: Informaci6 facilitadapels SSTT.

Quadre 4.1

4.3.1 Eficacia en campanyesd’ingpeccio

L’eficxia vindria donada per la comparanca des objectius amb ds nivels d activitats
aconseguits. Ja que no shan fixat vaors objectiu, la vadoracid de I'eficaia I'hem
efectuada mitjancant uns indicadors, adés de vaors absoluts d'activitat o adés de
relatius (nombre de mosires per cada 1000 habitants) que han sgut comparats per

svestaritorias.

Els nivdls dsoluts dactivitat (nombre d establiments inspeccionats i

nombre de

mostres preses), sOn diferents a cada provincia i ax0 es coherent atés € volum de
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recursos disponibles per cadascuna i la diferencia de grandaia dels ambits d actuacio,
ta com modra € quadre 4.1. Tamaex quantifiquen en ceta mesura d nivdl de
proteccio del consumidor.

Un indicador comparable i que també indicaria € grau de proteccio d consumidor és €
nombre de mostres (de producte de consum en & mercat) preses per cada mil habitants
(nombre mostres x 1000/nombre habitants). El nivell de la Comunitat Vdenciana se
dtua en 0,06 mostres per cada mil habitants. Tanmateix, aguest indicador para la
provincia d'Alacant té un vaor dd 0,03, inferior d vaor totad de la Comunitat i as
obtinguts per a Vadencia i Castello, encara que durant I'exercici de 2000, € nombre de
mostres preses en la provincia d'Alacant ha augmentat significativament respecte de
I'exercici anterior.

L'andis d'aguest indicador ha de reditzar-se considerant que per raons operatives,
I'assignacio de mostres que ha de prendre cada serveis territoria no s efectua en funcié
del nombre dhabitants de cada provincia, per la qua cosa es vaors objectiu de
I'indicador son diferents per a cadascuna. No obgtant aix0, la DGCC no ha explicat
aqueixos valors objectiu per acada servel territorid.

L’indicador de variaci6 nombre d establiments inspeccionats és indicatiu de la
superacio o no des nivels dactivitaa de I'exercici anterior en aguest aspecte de
I'activitat. Ens dona la informacié comparable i que mostra les diferencies. Mentre a
Cagedldi aVdenciad seuvaor éspostiu i eevat, a Alacant és negdtiu.

En ds quadres 4.2 i 4.3 es detdlen grdicament es vaors des indicadors de nombre
d establiments inspeccionats i del nombre de mostres preses x 1000/nombre d’ habitants.

Nombred'esablimentsingpecdonatsen lacampanya 1999/2(1)0'

Alacant Cagtdlo Vdénda T. Com. Vde.

@ 1999 B 2000

Quadre 4.2
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|Ncmbrede mogresen campanyes d'ingpecdd per cada 1000 habit. any 2(X11

Alacant Cagdlé Vdénda T.Com.Vda.

Quadre 4.3
4.3.2 Eficiencia en campanyes d’inspeccid
Per a avduar I'eficiencia en I'execucié de les campanyes d'ingpeccid hem de relacionar
el cost de la prestacid del servel amb ds resultats obtinguts. El cost mes rellevant de les
campanyes d'ingpeccio és d relatiu d cost de persona que les reditza. Tanmateix, sols

en ds saves taritorids de consum d Alacant ens han fadlitat les dades relatives d
temps emprat en les campanyes per part del persond que s hi havia assignat.

Shan cdculat indicadors d'eficiencia per a les tres provincies i per d totd de la
Comunitat basant-se en els costs de persond totals, segons detdlem en @ quadre 4.1. En
el quadre 4.4 figuren les dates de I'indicador de cost per establiment inspeccionat. Les
dades usades modtren una mgor eficiencia en €s serves teritorids de Cadtdld i
Vaeénciaenfront de les d’ Alacant.

Cod depersnd
pe etabliment ingpecdonat en campanyes2000

126
% 100;
L 8
[0}
T 60
7]
S
&
c 20
u

(0

Alecat Catdlo Vdéda T.ComVdext
Quadre 4.4
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4.3.3 Economia en campanyes d’'inspeccio

Ja que e cost més relevant en I'execucido de les campanyes és € dd persond,
I'indicador de cost mitja de personal inspecciO mostra I'economia en I'adquiscio del
factor trebdl en cadascun dels sarves taritorids | en € totd de la Comunitat
Vdenciana En d quadre 4.5 es mostren ds valors d'aguest indicador, en d qud
sobserva un nivel deconomia mgor en es serves teritorids de Vdeéncia enfront a
Castdl6 i Alacant.

|Cost mitja per sonal inspeccio ZOOGI

3.735

3,678

g

Alacant Castello Valéncia T. Com. Vdenc.

Quadre 4.5

Els vaors des indicadors deconomia, eficdéncia i eficatia han dutilitzar-se i
interpretar-se de forma raonada, ja que en suposits concrets, valors dispars poden ser
d acord amb una gestié adequada. No obstant aix0, han d'investigar-se les diferéncies
importants entre centres de gestio per adaptar tant com es puga €ls métodes de
funcionament a's emprats on aquests indicadors Sguen més favorables.

4.4 Xarxa d’alerta de productes de consum no alimentaris

La xarxa d’derta gestionada en I'aea de consum és un sstema repid d informacio sobre
productes de consum no aimentaris susceptibles de posar en perill la saut | seguretat de
les persones i com a td conditueix un eement essencia dins de |'esquema de mesures
de proteccié del consumidor gestionat per laDGCC.

La seua finditat és detectar s liscs en productes de consum que es troben en € mercat
i la rgpida comunicacié a les autoritats de consum responsables en cada part dd territori

de la Unié Europea per adoptar mesures correctores. Les mesures poden afectar una
regio, aun o varis estats de la UE, en funcio de | abast previst del risc.

Les competéncies d'actuacidé es didribueixen entre la UE, €s estats membres i les
autoritats regionds, en € nodre cas les comunitats autonomes. Les normes baiques de
la seuaregulacio son ladirectiva 92/59/CEE i € reid decret 44/1996, de 19 de gener.
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Els ingruments d'actuacié son les predertes i les dertes que corresponen as diferents
procediments seguit en adoptar les mesures de proteccié d consumidor una vegada
detectat @ peill respecte dun o vais productes 0 servels en d mercat. Els
procediments varien en funcid de la importancia dd risc detectat i del territori en € qud
el producte 0 servel es comerciditza o fabrica

En @ quadre 4.6 es modra I'evolucio dd volum de gedio de la xarxa d'derta de
productes no dimentaris de la Comunitat Vaenciana

| Evolucié volum gestié xarxa d’ alerta de productesno alimentarisC.V. |

Any Areaconsum G.V.
Prealertes Alertes Total % increm.

1995 - 27 27

1996 - 102 102 278
1997 4 130 134 31
1998 3 118 151 13
1999 82 221 303 101
2000 297 332 629 108
Tota 416 930 1.346

Font: Informacio facilitada pel Serv. Inspeccié DGCC
Quadre 4.6

Actudment la DGCC no reditza un control i seguiment sobre ds terminis d'actuacio i
efectivitat dels procediments posats en pratica per a la proteccié de consumidors per
mitja de la xarxa d'derta, ni Sefectua cap imputacié dels costs incorreguts per la seua
partticipacio. També han de consar en I'expedient i efectuar-ne € corresponent
seguiment, les dades relatives a tota I'activitat ingpectora desenvolupada respecte de
cada expedient. Es recomana, per tant, la implantaci6 d'un sisema que permeta €
tractament d’ aguestes dades de getio.

Segons la DGCC, la totd implantacié de I'gplicacié informaica INES en d
departament de consum d llarg de 2001 possibilitara I’ obtencié de la informacié a que
S hafet referencia

Igudment han de definir-se i eaborar-se indicadors per a efectuar € seguiment de la
gestio amb criteris d economia, eficiénciai eficxia

No obstant aix0, aguesta Sindicatura ha efectuat € seguiment sobre tres dertes d entre
les cursades en I'exercici de 2000, i ha comprovat en reaci6 amb I'eficiéncia s
terminis de tramitacié; i en relacio a I'eficatia, @ nombre destabliments vistas i
nombre de productes retirats ded mercat. En & quadre 4.7 es detdlen ds resultats de
I'andis.
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Seguiment procediment xar xa d’ alerta de productesno alimentaris (Terminis en dies)

Magnituds/ indicadors/ nombre expedient 307/2000 | 356/2000 |375/2000| mitjana
. C.A. C.A. U.E.
Procedéncia Andalusia | Vaeéncia
Datadeteccio risc * (1) 29/06/99 14/02/00| 29/03/00)
Data sol .licitud informe laboratori (2) 29/06/99(  21/02/00 -
Data emissi6 informe laboratori (3) 02/11/99 25/05/00 -
Data notificaci6 alerta per part de I’ Institut Nacional Consum (4) 25/01/00 29/03/00| 18/04/00
Data notificacio serveis territorialsinici actuacions (5) 25/01/00[  31/03/00| 19/04/00
Nombre establiments visitats C. Valenciana (6) 156 783 98 346
Nombre productes retirats o tornats (7) 2.604 40 0 881
Termini data detecci6-solic.informe laboratori (8)=(2)-(1) 0 7 - 4
Termini data sol. informe laboratori-F. Emissié informe (9)=(3)-(2) 126 94 - 110
Termini deteccio risc-notif alertaper INC** (10)=(4)-(1) 210 44 20 91
Termini detecci6 risc-F. Notif. inici actuac. SSTT (11)=(5)-(1) 210 46 21 92
Termini notif.alerta INC-F. Notif. inici actuac. SSTT (12)=(5)-(4) 0 2 1 1]

* Dataen laqual constaper 12 vegada la deteccio del risc en |’ expe.
** Institut Nacional de Consum
Font: Expedients revisats per la Sindicatura.

Quadre 4.7

La xarxa d'derta és un mecanisme de defensa de la sdut dds consumidors la bondat i
necessitat de la qua queda patent smplement amb la descripcio dels seus objectius. No
obgtant aixo, I'andis dels terminis que es detdla en d quadre 4.7, I'gust de la qud a la
generditat dels expedients ha estat validada pel persona tecnic de la DGCC, mostra que
exigeixen aees en les quas es pot millorar la gedtié reditzada, principdment en ds
terminis seglients.

Els terminis d'daboracio dels informes per pat dels laboratoris sobre la
seguretat 0 compliments de les normes obligatories dels productes dertats,
On devats, ja que la mitjana en ds expedients anditzats és de 110 dies entre
lasol.lictud i laseuaemisso.

Especidment, i encara que la seua gestié no corresponga a la Generditat, cd
fer referéncia ds terminis de les andiss de productes redlitzedes pe Centre
d'Investigacio i Codtrol de Quditat adscrit a I'Ingtitut Naciond de Consum,
que cddria reduir. Els terminis de les andiss trameses a laboratoris privats
On sengblement inferiors. L’ Adminigracio de la Generditat ha de reditzar
previsons pressupostaies suficients per a contrectar es informes a
laboratoris privats quan laurgéncia del cas ho requeresca.

Segons la DGCC en I'exercici de 2000 es van trametre 74 mostres de
productes a laboratoris privats amb un cost total de 1.028 milers de pessetes.

També cd fer referéncia d termini transcorregut entre la data de la deteccio
dd risc i la data de naotificacié de I'derta per pat de I'Ingitut Naciona de
Consum a la DGCC, d qud es dtua per a la modra anditzada en una
mitjana de 91 dies. Aquest termini és important ja que, en molts casos,
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condiciona I'inici d actuacions correctores pels serveis dingpeccio en s
servesterritorids de consum.
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5. SISTEMA D'ARBITRATGE DE CONSUM DE LA COMUNITAT
VALENCIANA

51 Marc legal i caracteristiques del sistema arbitral de consum

L’article 31 de la Llei 2/1987, de 9 d'abril, d'estatut dels consumidors i usuaris de la
Comunitat Vdenciana edtableix que la Generditat fomentara per mitja de diverses
iniciatives (la mediacio i I'ahbitraige entre dtres), la solucid amidosa daguels
conflictes i reclamacions que afecten els consumidors i usuaris, sempre que no es tracte
de supddts en qué incdrrega intoxicacio, les6 o mort, ni existesquen indicis racionds
de ddlicte.

El marc legd dd sstema d arbitraige de consum de la Comunitat Vaenciang, a més de
la citada llei 2/1987 es completa amb la Llei 26/1984, de 19 de juliol, generd per a la
defensa dels consumidors i usuaris, la Lle 36/1988, de 5 de desembre, d’ arbitratge i
R. D. 636/1993, de 3 de mag, pe qua es regula € sstema arbitra de consum. La
normativa comunitaia i determinades lleis edatds fomenten expressament d sSstema
arbitral de consum.

Les caacteridiques fonamentds de dgtema abitra sOn:  volunterietat, gratui tat,
igudtat, privacitat, carater vinculant i executiu, rapidesa i Smplicitat i composcio
tripartida i equitativa de les pats en d collegi abitrd (administracio, consumidors i
sector  empresarial).  Precisament  aquestes  caracteristiques, especidment la  seua
voluntarietat, exigeixen que € sgema funcione amb eficaia i qudita com a requidts
determinants per ala seu mgor o menor utilitzacio.

El caracter vinculant i executiu de I'arbitratge equivd que una vegada celebrades les
audiéncies, € collegi abitrd dicta € laude arbitrd que conditueix la seua deciSO o
fdlo amb I'éficaia de cosa jutjada i que, per tant, obliga a les pats a reditzar
I’ estipulat.

La Comunitat Vadenciana ha sigut pionera i congant innovadora en I'experiencia de
I'arbitratge de consum i & seu modd ha sgut hisoricament presentat en es anbits
neciond i internaciona com areferenciaimitable.

5.2 Organitzaci® i recur sos per sonals

En la Junta Arbitra de Consum de la Comunitat Vadenciana (d'ara endavant JACCV)
Shan reditzat 7 contractes menors d’ assstencies tecniques externes de persona per 12
mesos de prestacié efectiva de servel | per import globa de 2.898 milers de pessetes,
usades per a pd.liar @ deficit de recursos humans, en concret les baixes per maernitat i
per maadtia (4 contractes) i per a I’execucio del “pla de xoc” (3 contractes). Ca indicar
d respecte que, en la mesura dd possible, tant les baixes labords com les necesstats
dels trebdladors per a funcions administratives han de dotar-se de manera eficag de
mecanismes previds en la normativa de funcio pablica
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EXERCICI 2000

JUNTA ARBITRAL
CONSUM ALACANT.
Seu de BENIDORM

Constitucié = 31/07/97

1 PRESIDENTA (GV)

Dedicaci6 = 1

JUNTA ARBITRAL JUNTA ARBITRAL JUNTA ARBITRAL
CONSUM DE LA C. V. CONSUM D’ALACANT CONSUM DE CASTELLO
Constituci6: 21/04/88 RD. 636, 4/11/93 (a) Constitucié: 10/05/93 Constitucié =22/11/88 RD.636, 24/02/95
1 PRESIDENT (GV) ) 1 PRESIDENTA (GV) 1PRESIDENT 1PRESIDENT
Dedicacié = 0,4 (c) Dedicaci6 = 0,2 GVv) ADJUNT (G.V)
' ' Dedicaci6 = 0,15 Dedicacio = 0,5
I

1SCRETARA 7ASISTEN. 1SECRETARIA (AJUNTAMENT)
(GV) TECNICASGY) Dedicaci6 = 1

1SECRETARI
(AJUNTAMENT)

Dedicaci6 = 1

1 SECRETARIA (AJT)
Dedicacio = 1

Dedicac. :T{s Dedicac.=1

1 ADMINISTRATIVA (G.V.)

Dedicacié = 0,5

4 AUXILIARS DE GESTIO 2 AUXILIARS DE GESTIO
(GV.) (1DIPUTACIO) (1AJT.)

1AUXILIAR
ADMINISTRATIU (AJT.)

Dedicacié = 3.5 Dedicaci6 = 2 Dedicacié = 0.4

Comisions arbitrals:
- Agénciesdeviatge (1989)
(a) Data constitucid i d’ adaptacio al RD 636/93. - Habitatge (1992)

(b) Entitat que aporta el personal; A.V.T.= Agéncia Valenciana de Turisme. - Transnart (1993)
(c) Dedicaci6: nim. de treballadors real en funcié del seu percentatge (%) de dedicacié alajunta.
Quadre 5.1

2 AUXILIARS DE GESTIO
(AV.T)

Dedicaci6 = 2

1 NOTIFICADOR
(AJUNTAMENT)

Dedicacié = 0,5
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En € conjunt ce les juntes arbitras,  42% dd totd de llocs pertanyents a la Generdlitat
Vdenciana, és interi d'urgencia, bacament en llocs dau, cosa que sgnifica un
percentaige eevat de temporditat que ha de reduir-se, sobretot quan aguests llocs estan
ocupats d’ aquesta manera diversos anys.
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53 Informacié de gestié i indicadors d'eficacia, eficiencia i economia dé

sstema arbitral de consum.

Evolucié delesmagnitudsrellevantsde sistema arbitral de consum dela CV |

|Nombre d'adhesions d'empresarisl Nombredesol.licitudsd'arbitratgeI
14.000 L 3.000
12.000 1 11.994 2.500 1 2.67
e 2.333
10.000 2000 100
8:000 7 1.500 1.852
6.000 1
6.870 1.000 1 1.366
4.000 1 '
2.000 1 500 4
0 T T T T 0 T T T T
1996 1997 1998 1999 2000 1996 1997 1998 1999 2000
Nombre mediacions préviesl Nombred'audiénciescelebradesl
350 357 1.400 T 1
300 1.200 A 1.065 1944
250 1,000
200 800 1 -
786
1501 172 600
100 1 136 400 1
50 200 T
40
0 T T T T O T T T T
1996 1997 1998 1999 2000 1996 1997 1998 1999 2000
Evolucié nombretreballadors per juntes arbitralsl
17
16 - 16,7
15 1
14 1
13 1
12 1
11 A
10
g -
8 7
g : L o \ 6 5 55 6,95
2 i 545 p A o) 545 A 4,5
3 4 32 -3;2 32 -32 -3;2 32 i 3,2
2 . N2 N2, N2 Nz L —X 2,05
1 1,6 “1,6 “1,6 1,6 1,6 =16
0 T T T T T T T
1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001
—&@— JAC-CV —8—JAC-ALACANT —%&—SEU BENIDORM =—>€—JAC-CASTELLO =—3€—TOTAL

Font: Informaci6 proporcionadapel Servel d Arbitratge DGCC.
Quadre 5.2
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Magnitudsi indicadorsd’ eficiéncia, economiai eficacia del sissema arbitral consum. Any 2000

Unitat: nombrei percentatge

EFICIENCIA JACCV | Alacant | Benidorm | Castellé C.V.
Nombre de treballadors (vegeu organigrama) 6,95 3,20 450 2,05 16,70
Nombre sol.lic. per resoldre/nombre treballadors 273 286 124 108 215
Nombre d’ audiéncies cel ebrades/nombre treballa. 111 110 45 42 84
Nombre de mediacions/ nombre treballadors 15 17 38 14 21
Nombre de sol.lici. resoltes / nombre treballadors 143 205 120 86 142
% Increment 99/00 del nombre de treballadors 26 % 0% 0% 28% 13%
Unitat: milers de pessetes
ECONOMIA JACCV | Alacant | Benidorm | Castellé C.V.
Costs de personal 26.309 13.383 18,675 8508 | 66.875
Costs de funcionament 9.765 2.244 4.696 1.982 | 18.687
Total costs 36.074 15.627 23.375 10.490 | 85.562
Cost de personal/nombre sol .licituds per resoldre 14 15 33 38 19
Costs funcionam./nombre sol.lic. per resoldre 5 2 8 9 5
Total costss/nombre sol.licituds per resoldre 19 17 42 47 24
Cost de personal/nombre sol.licituds resoltes 26 20 A 49 28
Costs funcionament / nombre sol.lici. resoltes 10 4 9 11 8
Total costs/nombre sol.licituds resoltes 36 24 43 60 36
Unitats: %, nombre i mesos.
EFICACIA JACCV | Alacant | Benidorm | Castell6 CV.
Implantacié i acceptacio del sistemaarbitral
Empreses adherides/ empreses existents 25% 6 % - 5% 16 %
Increment 99/00 empreses adherides 6 % 8% - 212% 17 %
Assoc. consumidors adherides / existents 63 % 23% 100 % 83% 50 %
Incr. 99/00 associacions consumidors adherides 33% 0% 67 % 0% 22 %
Assoc. empresarials adherides / existents 94 % 34 % 100 % 19% 66 %
Incr. 99/00 associacions empresarials adherides 9% 13% 38 % 0% 12 %
Sol.licituds acceptades / sol.licituds admeses 95 % 83 % 84 % 78 % 89 %
% Increment 99/00 de sol.licituds presentades -3% 27 % 61 % 17% 15%
Tempsdetramitacio de sol.licituds
Sol licituds pendents al final del’any 1999 (1) 651 164 54 55 924
Sal.licituds presentades en I’ any 2000 2 1.248 752 506 166 2.672
Sol.licituds resoltes en | any 2000 (3) 997 657 539 176 2.369
Pendents afinal del 2000 (@=(1)+(2)-(3) 902 259 21 45 1.227
Réio de % activitat B/[(D+(2)] 53% 2% 96 % 80 % 66 %
R&io % finds dlinicias (4)/(1) 139 % 158 % 39% 82 % 133 %
index de demora en mesos (DIN(3)/12] 10,9 4,7 0,5 3.1 6,2
M esos presentacio sol.licitud = natific. laude 7 mesos | 2,9 mesos - 3 mesos 4 mesos
Benidorm: resolucié sol.licitud residents/turistes -- -- 49/5 dies -- -
% resoluci6 designacio col.legi = laude:
* Menysd' 1 mes 88 % 35 % 83% 87% 73%
* Mésd'1 mes 2% 32% 15 % 7% 14 %
* Més de 2 mesos 3% 33% 1% 1% 10 %
* Més de 3 mesos 7% -- 1% 5% 4%
% Increment 99/00 sol.licitudsresoltes 1% 30 % 108 % 60 % 27 %

Font: Elaboracié propiaa partir de lainformaci6 proporcionadapel Servel d' Arbitratge delaDGCC.

Quadre 5.3
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5.3.1 Analis del'eficienciadd sistema arbitral de consum

La mgor acumulacié de sollicituds per resoldre per nombre de trebaladors en
I’exercici 2000 es va concentrar en laJACCV (273) i a Alacant (286).

En la JACCV, d nombre de sol.licituds acceptades es va incrementar en I'any 2000 un
28% i d nombre de treballadors un 26%, encara que aguest Ultim increment es deu a la
contractacié d' asssténcies tecniques a finds de I'exercici per a I'gplicacio del “pla de
Xoc" previs precisament per a solucionar I'acumulacié d'expedients pendents de
resolucio, tal com es comentaraposteriorment.

Per la seua pat, en la junta d’Alacant, d nombre de sol.licituds presentades es va
incrementar en |’any 2000 respecte les de 1999 en un 27% i & nombre de les acceptades
en un 44%. Tanmateix va comptar amb & mateix nombre de treballadors (vegeu quadre
5.2).

També hi ressdta d nombre d audiencies celebrades per nombre de trebaladors en la
JACCV (111) i aAlacant (110).

La mediacié és un procediment que aconsegueix que no caga aribar a |'audiencia
perqué hi ha un acord previ entre les parts. Aquest procediment presenta un indicador
mitja de 21 mediacions per trebdlador. Benidorm presenta é mgjor index d expedients
resolts per mediacio per cada trebdlador (38). Les atres juntes presenten index smilars.

Quat d nivel de resolucid, €s mgors index de sol.licituds resoltes per trebalador
també s obtenen en la JACCV (143) i a la d’'Alacant (205), encara que en €ls dos casos
no asoliren € nivel necessari per a compensar I'acumulacié d'activitat que es va
concentrar en aquestes juntes. Per aixo, I'index de demora de la seua tramitacié a 31 de
desembre de 2000, es va Stuar en 10,9 mesos i 4,7 mesos (vegeu @ quadre 5.3),
respectivament, termini que es consdera excessiu per al’ eficxiadd sstema
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Nombre sol.licitudsresoltes/ nombretreballadorsl

2507

205

2001

1507

100+

JACCV Alacant Benidorm Castellé Tota CV

Quadre 5.4

5.3.2 Analis del’economia del sistema arbitral de consum

Del cost totd en qué ha incorregut € sistema arbitrd de consum durant I'exercici 2000
(85.562 milers de pessetes), els costs de persona (66.875 milers de pessetes) suposen €
78% i cods de funcionament (18.687 milers de pessetes) @ restant 22% (vegeu quadre
5.3).

Les cods de funcionament més dgnificatius es deuen ds lloguers dds locds (5.975
milers de pessetes, 32% sobre d totd), a les dietes pagades per assistencies d’ abitres a
les audiencies (4.916 milers de pessetes, 26%) i a les despeses de manteniment dels
edificis (2.902 milers de pessetes, 16%). Quant ds lloguers, en la JACCV es paguen
1.800 milers de pessetes anuds, a la de Benidorm 3.201 milers de pessates | a Cagtdld
974 milers de pessetes. Se recomana una andis de les despeses per lloguers per metre
quadrat disponible, amb I'objectiu de reduir-los en la mesura del possble, | avauant €
cost d oportunitat d adquirir locas en comptes de llogar-los.

Els mgors costs en funcié dd volum dactivita anud (nombre de sollicituds per
resoldre) es produeixen en les juntes de Benidorm (42 milers de pessetes per cada
sol licitud per resoldre) i de Castello (47 milers de pessetes), tant en es cods de
persond (33 milers de pessetes | 38 milers de pessetes, respectivament), com els de
funcionament (8 milers de pessetesi 9 milers de pessetes).

També aguestes dues juntes tenen els costs més elevats per cada sol.licitud resolta. Aixi
en la junta de Benidorm cada sol.licitud resolta costa 43 milers de pessetes i a Castdl6,
60 milers de pessetes, costs mgors que es 36 milers de pessetes en la JACCV | s 24
milers de pessetes d’ Alacant.

Els indicadors deficiencia en aguestes dues juntes de Benidorm i Caddlo son
relativament menors respecte a les dtres dues juntes, segons es dedueix de la informacié
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continguda en & quadre 5.3. A més a més, a Cadtdld es va produir un increment del
28% del nombre de trebaladors.

Per tant, es recomana un estudi comparatiu de costs de les juntes arbitras per, S escau,
reduir-los en funcio de la seua activitat resolutoria.

Total costs nombre sol.licituds resoltes

60

60

50

40

s 24
20y

(Enmilersde pesstes)

JACCV Alacant Benidorm Castell6 Total CV

Quadre 5.5
5.3.3 Analis del’eficaciadel sistema arbitral de consum
a) Abagt i implantacio red del Sstemaarbitra de consum

Els indicadors dd nivel d'abast i implantacié red dd sstema arbitra de consum que
S observen en € quadre 5.3 S avduen tot seguit:

- La Comunitat Vadenciana és la primera comunitat d Espanya quant ad nombre
d empreses adherides, amb 11.994 empreses a 31 de desembre de 2000
(increment anual 2000-1999 del 17%). Com a objectiu prioritari ca continuar
les mesures de foment de I'adhesé atés I'devat nombre dempreses que
potencidment poden adherir-se, especidment a Alacant (e 6% de les exigents
en la provinca i un increment anuad dd 8%) i Castdlo (d 5% dd totd
d empreses exigtents.

-1 -



Auditoria operativa del programa 443.10, “ Protecci6 dels consumidorsi qualitat de bénsi serveis’

- El 50% de les associacions i federacions de consumidors inscrites en € registre
public estan adherides d sstema, sent millorable aguest indicador a Vaencia
(63%) i sobretot a Alacant (23%).

- Sha de millorar d nivel dadhes¢ de les associacions empresarids en les
juntes d' Alacant (34% adherides de les exigents i increment anud dd 13%) |
de Castell6 (19% i 0%).

- Respecte de I'any 1995, en I'any 2000 Sha incrementat un 53% & nombre
d entitats locals col.laboradores amb la JACCV, que es Situaen 72.

b) Evolucié dd nivell d ectivitat

El ddema abitrd a la Comunitat Vaencdiana ha experimenta en ds Ultims anys un
important augment de la seua activitat (vegeu € quadre 5.2 5.3):

- B nombre de sollicituds darbitratge presentades sha incrementat en d
2000 respecte a 1999 en un 15% de mitjana, increment especiament
important a Benidorm (61%). En la JACCV, per0, sha produi t un descens
dd 3%, compensat per I'increment de 28% de volum de <ol.licituds
acceptades.

- Els nivdls d'acceptacio de les sollicituds darbitraige sOn satisfactoris en
totes les juntes ( una mitjana del 89%) i superen d llindar optim estimat del
75%. Sha produi t un increment anud mitja 1999/2000 dd 35% en les
sol.licituds acceptades.

- Quant les sol.licituds resoltes, d seu nombre sha incrementat un 27% de
mitjana de les juntes, i destaguen ds increments experimentats per Benidorm
(108%) i Castell6 (60%).

C) Indicadors sobre la tramitacié d’ expedients

Els indicadors d'activitat resolutdria (volum de sollicituds resoltes sobre d tota per
resoldre), I'acumulacio de sol.licituds pendents d find de I'exercici i I'index de demora
mostren en I'any 2000 vaors preocupants a Alacant 1 especidment a JACCV (vegeu €
quadre 5.3). Aquests valors han de millorar en ares a I'eficatia, rapidesa i agilitat que
han de sar caracterigtiques intrinseques exigibles d sstema arbitra de consum. Aquesta
demoraen latramitacid és consegliencia basi cament de les causes seglients:

- Increment dgnificatiu del nombre de sol.licituds presentades (15% de
mitjana).

- Increment awad dd 35% dd nivdl dacceptacié de les <ollicituds
d arbitratge presentades.
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- L'augment dgnificatiu de I'activitt no sSha vid compensat amb una
adequacio i augment dels recursos humans, cosa que ha derivat en I'any
2000 en unadilacié excessivaen € termini de tramitacio dels expedients.

Segons la informacio proporcionada pels gestors, les sollicituds que shan resolt en
I'any 2000 mitjancant la cdebracié d'audiencies des col.legs ahbitras, shan tramitat
en un termini mitja des de la presentacio de la sol.licitud fins la notificacio dd laude de
7 mesos en la JACCV. En una mostra revisada per aquesta Sindicatura d’ 11 expedients
resolts en I'any 2000 per la JACVV, s ha observat que aguest termini s ha situat en 7,38
Mesos.

Per a millorar aguesta situacio, en desembre de 2000 es contractaren tres treballadores
com assigentes tecniques per a posar en marxa un “pla de xoc” per desenvolupar fins a
les darreries de maig de 2001. Aquest pla persegueix com a principa objectiu reduir a
3,7 mesos gproximadament € termini des de la sol.licitud d arbitratge fins que es dicta
e laude. En una mostra revisada per aguesta Sindicatura de 10 expedients resolts en
abril i maig de 2001 en la JACCV, sha observat que aguest termini s ha Stuat en 5,87
mesos, per laqua cosa s hi haredui t respecte de I’ exercici de 2000.

Segons I'article 14 dd R. D. 636/93, de 3 de maig, pd qua es regula € sstema arbitral
de consum, d laude arbitra haura de dictar-se en un termini maim de 4 mesos des de
la desgnacié dd collegi abitrd. Sacompleix de manera eficag agquest termini legd td
com sindica en € quadre 5.3 en & qua es detdla que en & 73% des expedients resolts
aquest termini ésinferior aun mes.

La Junta Arbitral de Consum de Turisme de Benidorm, es va posar en marxa e primer
d'agost e 1997 i desenvolupa un arbitratge turistic in situ que congsteix en un Sstema
especid d'arbitratge rgpid per a respondre a les necessitats del consumidor turista. Les
peticions d' arbitratge de consum turigtic plantgades a Benidorm, segons €s gestors,
Shan resolt durant I'any 2000 en termini mitja de 49 dies per ds resdents i en 5 dies
per ds turistes, complint per tant I'objectiu d'agquest arbitratge d afavorir la resolucio
immediata dels conflictes d'aquesta naturalesa abans que ds usuaris, S sescau, tornen
a seulloc d origen.
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Ratio de % activitatl M esos sol icitud-natificaci6 laude]

96%
100%
3 80%

90% 5
80% 72% 5

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

53%

(En mesos)
QR N W R G P

JACCV Alacant Castello Total CV

JACCV Alacant  Benidorm  Castell6  Total CV

Quadre 5.6
d) Compliment d’ objectius planificats a escda etata

El Pla Edrategic de proteccio a Consumidor 1998-2001 (PEC 98/01), ha sigut establert
de forma conjunta entre I’Adminigtracié centrd i les administracions autonomiques. En
el quadre 5.7 Savadua la consecucié per pat de la Comunitat Vaenciana dels objectius
edablerts en € citat pla D’aguesta andis es deriven recomanacions importants que es
recullen en @ mateix quadre per td de millorar la gestié dels sstema arbitrd de consum.
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Objectiu per complir PEC 98-01

Situacio del’ objectiu en € sistema arbitral dela Comuni. Valenciana

Recomanacions

Constituci6 de noves juntes
arbitrals d’ ambit provincial,

municipal i de mancomunitats.

No shan creat noves juntes. A meitat de I'exercici 2000 s amplia
I"arbitratge de consum turistic de Benidorm a la resta de la comarca de la
MarinaBaixa

Amb I'objectiu dapropar a ciutada els sistema arbitral es
recomana crear juntes arbitrals d’ ambit provincial i municipal.

Incorporacié a sistema d’ arbitratge
de nous sectors reticents. empresesi
concessionaris  publics  (sectors
eléctricc aigua, gas, oci i
cultura,...), banca, assegurances,...

El Servei d arbitratge ha emés informes i realitza gestions al respecte, pero
€l resultat és encaramillorable. Es comptaamb I’ adhesié de TerraMitica.
Algunes empreses d’' assegurances s’ han adherit cosa que és un primer pas
transcendent en I’ adhesi6 al’ arbitratge de les empreses d’ aquest sector.

Adoptar unaresoluci6 en les Corts Vaencianes amb el contingut
similar a I’adoptada en les Corts Generals en la qual s exigesca
com a garantia necess&ia dels ciutadans I’ adhesio de les empreses
i concessionaris publics.

Valorar I'adhesié en els concursos de la GV (per exemple pel IVF
respecte a les entitats financeres), en els certificatsd AENOR i en
la concessi0 de subvencions per laGV, entre altres mesures..

Formacid dels &bitres, mediadors i
conciliadors, i personal delesjuntes

Entre 1996 i 1999 es realitzaren cursos de formacié d' &bitres. No obstant
aix0, no se han impartit cursos en |’ any 2000 (vegeu quadre 5.8).

Falta de formacid especifica dirigida a persona de la junta. La falta de
temps disponible fa que no es puga assistir a cursos.

Es imprescindible propiciar la formacié dels &bitres i del
personal de las juntes a través de plans continuats de formacio,
perfeccionament i especialitzacid. D’aguesta formacié depén la
qualitat del servei d’ arbitratge prestat.

Increment del nombre d’adhesions
d’empresarisi professionals.
Campanyes de difusié (en mitjans
audiovisuals principalment).

La Comunitat Valenciana és la 1® de tot Espanya quant al nombre
d’'adhesions.

Se redlitzen campanyes de difusié. En desembre 2000 sinicia una
campanyaamb |’ objectiu d’incorporar 700 noves adhesions.

Dirigir les campanyes de promoci¢ als sectors i les societats fins
ara reticents: entitats bancaies, assegurances, professionals
liberals, grans magatzems i superficies, grans empreses, i em
mitjans audiovisual s de major audiéncia.

Inserci6 del cens public d’ empreses
i professionals adherides en
internet.

Publicaci6 del cens d adhesions en
& DOGV.

Es gestionai actualitza la base de dades del cens. El cens tancat al 01/09/98
es va publicar en una guia informativa. En al.legacions dels gestors
assenyalen que la JACCV va publicar €l cens en e DOGV de 19/07/99 i
adquireix el compromis de publicar-lo una altra vegada i a més aviat
possible. La Junta d’ Alacant el va publicar en el BOP de 21/02/01 i la Junta
de Castell 6 encarano I’ hapublicat.

L'aticle 74 dd R.D. 636/93, estableix que I'atorgament de
distintius a les empreses i la seua rendincia es plasmaraen € diari
oficial que corresponga a la junta. Aquest objectiu contribuiraa
donar notorietat a les empreses i professionals adherits i en
fomentaral’ adhesi6.

Foment de I’arbitratge en matéria
turistica.

La Comunitat Valenciana amb |’experiéncia a Benidorm és pionera en
I’arbitratge en matériaturistica.

Estendre aguest tipus d’arbitratge a aquelles zones de la
Comunitat Valenciana en les quals es justifique la seua eficXia i
eficiencia.

Potenciar les funcions mediadores i
conciliatories.

S observa un increment del nombre de mediacions (vegeu quadre 5.2)

Potenciar la mediacié en els organismes derivats de la peticid
d arbitratge. La mediacio sistem&icai estructurada i sobretot &l
reduirael nombre de peticions que s han d’ arbitrar

(1) GV =Generdlitat Vaenciana; IVF = Ingtitut Valenciade Finances; AENOR = Associacio Espanyola de Normalitzacio.

Font: Elaboraci6 propia.

Quadreb.7
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€) Revis6 d’ expedients d arbitratge

Aquesta Sindicatura ha revisat tot @ procés de tramitacio de tres expedients d arbitratge
deI’any 2000 en [aJACCV. Al respecte ca assenydar:

- Lafdtade determinacio de la pretens 6 retarda la tramitacio (expedient 1/00).

- Es recomana agilitar la tramesa des de les OMIC i s sarveis teritorids a la junta, de
tota la documentacié necessaia que dona suport a la sol.licitud d arbitratge (3 mesos
en | expedient 1225/00).

- Cd aglitr d ma&im d tranit de la mediacié (8 mesos des de la sollicitud
d arbitratge en I’ expedient 1/00).

- En ds expedients anditzats s ha obtingut una mitjana de 10 mesos des de la sol.licitud
d arbitraige fins que es dicta € laude, termini que és eevat i va en contra de |'eficacia
exigibled sgema

- En I'expedient 1/00: retard de quas un mes per a reditzar la notificacié ddl laude a
reclamant.

- El laude de I'expedient 1/00 s executa fora del termini aorgat i de manera digtinta a
alo que va acordar @ col.legi arbitrd. Passen 2 mesos des de la notificacio dd laude
finsatenir congtatacio en I’ expedient de la seua execucio.

- En I'expedient 1125/00 transcorren 3 mesos des que es <ollicita I'arbitratge en
I’OMIC fins que es fa en la JACCV, i des d' aguesta sol.licitud en la junta ja S acumula
un retard de més de 4,5 mesos sense que conste en |’ expedient |’ acceptacio per part de
I’empresa, havent-se produi t un retard sgnificatiu en la comunicacio de |’ arbitraige a
I’empresa perquée I’ accepte o € rebutge.

f) D’dltres aspectes relacionats amb I'eficacia i la quditat del servel d' arbitratge de
consum.

L'equip d'auditoria d' aguesta Sindicatura ha assgtit a la celebracio de dues audiéncies,
experiencia podtiva que ha servit per a condatar la utilitat d'aguest servel quant a
I"accés eficag dels consumidors a la judticia arbitra com a solucio ds seus conflictes. Es
recomana que es procure un maor assessorament dels reclamants per part de les
asociacions de consumidors, sobretot ped que fa a donar suport i provar la seua
reclamacio.

Quant a les aplicacions informaiques, cd millorar sense demora I’ explotacio estadigtica
de la base de dades de gestié de sol.licituds (previst en I'actud programa INES) i es
recomana la implantacié d'una intranet entre les juntes abitrds de la Comunita,
projecte que estademorant - se.
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L’accés dels interessats a les dependencies de la JACCV no és adequat i perjudica la
imatge indituciond, ja que no eda basat senyditzat | Sha de travessar per
dependéncies d'atres departaments que no tenen atencid directa d public. Quant aixo,
els gestors proposen com a possible solucié adoptar mesures de seguretat que permeten
mantenir oberta la porta que déna a carrer Pizarro, que és, inicidment, I'entrada oficid
delaJACCV.

Com a mesura deficxia es recomana potenciar la reditzacio periodica d enquestes
sobre la satifaccio dels usuaris que opinen de manera senzilla sobre |'eficacia dds
ssema arbitrd de consum quant a la seua rapidesa i Smplicitat, temps de tramitacio,
objectivitat de la decis6 dd collegi, etc. El processament dels resultats obtinguts
serviraas gestors responsables per a adoptar |es mesures correctores corresponents.

En d periode 1996 i 1999, es reditzaren els cursos de formacié d abitres i en I’exercici
de 2000, no Quadre 5.8). Segons es gestors d llarg de 2001 esta previgts reditzar un
seminari 1 una trobada amb I'assstencia de 200 abitres. La formacié continuada dels
arbitres és fonamentd perque impartesquen judticia amb garantia i tinguen la legitimitat
socid imprescindible per d funcionament efica¢ dels sstema arbitrd de consum, aés d
caracter voluntari del seu Us.

Formacio arbitres|
(nombre assistents)

200 190

150 1
100 1 %

1996 1997 1998 1999 2000

Quadre 5.8

Un objectiu que congta en la Lle de Pressuposts de la Generditat Vaenciana per a
I'exercici de 2000 és incorporar noves tecnologies en la resolucié dels conflictes dels
consumidors. Enguany sha presentat un avan¢ a la Comissé Europea de Projecte
d Arbitratge Virtuad de Consum que ha dgut incos en d [l Pla de Modernitzacié i
Racionditzacié de I'Adminigracio de La Generditat Vdenciana Es recomana que
aquest projecte es faca reditat i sense retard, ja que comportara una gran difuso de
sgemaarbitrd i, per tant, incrementarae seu Us.
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6. ANALISI DE LES ACTIVITATS DE SUPORT | DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

6.1 Descripcid i analisi de les activitats

6.1.1 Objectius

Dins dels objectius basics assenydats de forma genérica en la Llel de Pressuposts de la
Generditat Vaenciana per a I'exercici de 2000 en € programa 443.10, “Proteccié dds
consumidors i quditat de béns i serveis’, s meés directament relacionats amb € servel
de suport a consumidor son e's seglients:

Desenvolupar  programes de formecié especiditzada en matéria de consum
destinats a associacions de consumidors, comerciants, empresaris, professonds i
persond de I’ Adminigtracio.

Impulsar i desenrotllar projectes d'educecié degtinats as digtints col.lectius de
consumidors.

Millorar I' accés dd s diferents col .lectius de consumidors ala informacio.

No shan quantificat ds objectius, la qua cosa limita una andis d eficacia d'acord amb
objectius preestabl erts.

6.1.2 Liniesd actuacio

Les principas linies d'actuacié per a aconseguir els objectius citats son les que es
detdlen tot seguit:

a)

b)

Manteniment i control del Regidre Public d'Associacions de Consumidors i
Usuaris de la Comunitat Vdenciana i dd Regidre d Oficines Municipas
d'Informacié d Consumidor (OMIC), acreditades per la Generditat Vaenciana,
axi com la tramitacio de les dtes i les baixes en ds dits registres. La DGCC
redlitza assessorament i suport tecnic en aguestes entitats quan se la requereix.
En I'exercici de 2000 figuraven inscrites en @ registre d associacions un totd de
51 entitats i es trobaven acreditades 29 OMIC.

Suport financer a associacions de consumidors i les OMIC d entitats locals, aixi
com a diferents entitats o particulars per a finangcar projectes sngulars en matéria
de consum. L'andis de I'execucio de les linies de subvencid creades a I'efecte
esdetalaen I gpartat 6.2 d aguest informe,

Creacio de I'Escola Vdenciana de Consum (d'ara endavant EVC) per d suport
d accions formativesi informatives.

La EVC no funciona com una unitat organitzativa independentment Sn6 que les
seues activitats es gestionen des de la seccié d'informacio i foment dd servel de
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suport i defensa dd consumidor de la DGCC. La ECV conditueix € conjunt
d activitats formatives en matéria de consum organitzades i impulsades des de la
DGCC i inclou I’ daboracio de materias de formacid i informacio propis.

La DGCC ha facilitat la informacio disponible sobre I'activitat desenvolupada
per laEVC, € detdl delaqual esmostraen € quadre 6.1.

Activitat Escola Valenciana de Consum 2000

Concepte Nombrgcursosrea!itzatso Nombre al Umnes
materials propor cionats

a) Formaci 6 técnica especialitzada 4 200

b) Formaci6 basica 41 1.036
c) Educaci6 en I’ escola curs 1999/2000 1.030 185,550
d) Educaci6 en laescolal trim. 2000/2001 412 N/C
e) Xarxaeducacio6 del consumidor*) N/C 12.738
f) D’ altres projectes de formacio i informacid 52 N/C
Total activitat Escola Valenciana de Consum 1.539 199.524
&)En participacié amb altres administracions. N/C No consta

Quadre 6.1

d)

Aquesta informacié ha d'ampliar-se quant a la consecucié d objectius assignats i
la determinacié dels codts atribui bles per cada activitat o per d conjunt de les
activitats de la EVC. Pa tant es recomana la implantacid d'un sistema de
seguiment de resultats de I'activitet de la EVC i de quantificacio de codts de les
activitats que permeta la definicio i € cdcul dindicadors d economia, eficiencia
i eficxiadel activitat.

Durant I’exercici de 2000 es van invertir recursos en |'elaboracié i preparacio del
decret 149/2000, de 26 de setembre, dd Govern Vaencia pe qua es crea
I’Observatori de I'euro de la Comunitat Vaenciana L' Observatori de I'euro es
conditueix com a oOrgah consultiu d assessorament, seguiment, control i
participacié en d procés de transicid d implantacié de I’ euro.

També en I'exercici de 2000 es va trebalar en la digribucié del “Codi de bones
practiques’ en relacid amb la implantacio de I'euro i en la preparacié de
'estebliment de les tendes euro en didints municipis de la Comunitat
Vdenciana

Segons indica la DGCC, son més de 928 les entitats que S han acreditat insala
data i col.laboren amb I'Observatori. Aixi mateix, shan digribui t més de 50.000
digintius per a establiments comercids i I'daboracio | gestio de materid i la
seua digribucié a tots €ls que participen en I'Observatori per aconseguir una
fadl trangicio ala moneda Unica
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6.2

La DGCC compta amb tres unitats mobils de consum la funcié de les quas és
cobrir les necesstats dinformacid i aencid ads consumidors en aquels
municipis que no tenen accés a la informacid o presacions en matéria de
consum per no disposar d OMIC i trobar-se dlunyats dels centres d'atencidé en
matéria de consum de la Generditat Vdenciana

No obstant aix0, ca assenyda que I'eficatia d’ aguestes unitats es veu limitada
per la seua antiguitat que en moments concrets pot condicionar la seua activitat, i
per la indisponibilitat d’'un xofer per a la unitat dels serveis territorids d Alacant.
Segons fonts de la DGCC esta en curs en I'exercici 2001 I'adquisicié de dues
noves unitats que es dedinaran inicidment a les campanyes d'informacié en
relacio amb latrangcio alamoneda europea.

D'dtres actuacions importants que també absorbeixen un volum dgnificatiu de
recursos sOon I'daboraci6 de publicacions, la informacié ds mitjans de
comunicacié, coordinaci6 de la informacio amb ds servels teritorids,
asxesorament a les associacions, control de la digribucio de fulls de
reclamacionsi |’ organitzaciQ i participacio d actes Sngulars, jornadesi fires.

Gesti6 de les subvencions concedides

6.2.1 Execucio delsrecursos pressupostaris per linies de subvencio

Execuci6 pressupostaria per linies de subvencié a 31/12/00 (milers de pessetes)

Indicadors (%)
Pot. Pot. Oblia. | Pagam. Pt. % Mod.[%Gr.| %Gr.
Cod. Linia inicial | Modif. | defin. recon. real. paga. | Slinic. | exec.| paga.
1) (2 =W+ 4 (5) 4-05) | A1) @B (B4
125|Suport aOMIC (1) 60.800 0| 60800 60525 4.000 56.525 g 100 7]
126 [ Suport feder. i assoc. consum. 74,000 10.000 84.000 84.0000 41.660, 42.340 14 100 50,
2435 |EscolaVaenc. de Consum 40.000 O 40000 40000 5862 34.138 g 100 15
3075 | Estratégies de consum 00/25 60.000 -60.000 0 0 0 0 -100 - -
3076 [Accionsimplantacié Euro 25.000 0 25000 25.000 450  24.550 g 100 2
Cap. IV, Transferenciescorrents | 259.800/-50.000{ 209.800] 209.525| 51.972| 157.553 -19. 100 25
128 | Equipament OMIC 19.820 O 19820 19819 1215 18604 g 100 6
129|Obresi equip. federac. i assoc. 8.000 0 8.000 8000 2475 5.525 g 100 31
3077 | Estratégies de consum 00/25 45,000 -45.000 0 0 0 0 -100 - -
3078 | Suport Escola Valenc. Cons. 22.000 0 22.000 21.624 800 20.824 0 98 4
Cap. VII, Transferéncies de capital 94.820/-45.000 49.820| 49.443| 4.490| 44.953 47 99 9
Font: Serv. econdmic de la Conselleria d’' IndUstria i Comerg, i estat d' execucié per linies de subvencié Compte
Admo. - 00.
(1) OMIC = COficinaMunicipa d'Informacié a Consumidor

Les linies 3075 (subvencions corrents) i 3077 (subvencions de cepitd), dirigides a

Quadre 6.2

edrategies de consum 2000-2025, comptaven amb un pressupost inicidment assignat
per la Lle de Pressuposts de la Generditat Vaenciana per a I'exercici de 2000 de 60 i
45 milions de pessetes, respectivament. Encara que aquestes linies de subvencié consten
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en I'ordre de convocatoria per a I'exercici de 2000 i conseqientment haver-hi rebut
sol licituds, posteriorment no es publicaren es credits que les emparaven, per la qua
cosa no es destinaren aquests creditsinicids alafinditat prevista

El grau de pagaments de les obligacions reconegudes a 31 de desembre de 2000, és baix
en la prectica totditat de les linies de subvencié, com a conseqiiencia del retard en la
publicacié de I'ordre de convocatoria que comporta que € termini de judtificacio de
I’activitat subvencionada es reditze a finds de I'exercici pressupodtari, a més que €
termini mitja de pagament des de reconeixement de I'obligacio és devat (2,5 mesos en
les subvencions corrents 1 31 en les de capita. (Vegeu ds quadres 64 i 6.5
respectivament).

6.2.2 Analis dela concessi6é de subvencions
a) Convocatoriai resolucié de concessio

Les ordres per les quas s estableixen les bases per a la concessié de les subvencions
van ser publicades € 29 de desembre de 1999. Tanmateix, les ordres en les quas es
dona publicitat a les linies de credit i a I'import globd maim dedtinat a la concessié
d gudes, es publicaren & 14 d'abril de 2000, és a dir, 34 mesos des de I'inici de
I’exercici, cosa que implica retardar totes les gestions de leslinies.

Com a criteri per a fomentar la inversé subvencionada que reament sexecuta, es
recomana que sexigesca la reditzacié i1 judificacid dd 100% de les despeses
pressupostades acceptades que consten en la sol.licitud i que servesquen de base per a la
determinacié de I'import concedit, i no judificar Unicament la quantitat concedida
Segons €s gestors, en la convocatoria per a I'exercici de 2001, ja es considera aguesta
exigencia

Cd edandaritzar i obtenir en un forma explotable informdicament € mode de
memoria d activitats que han de presentar €ls beneficiaris, amb I’objectiu que I'aea de
consum avaue mitjancant I'andis dds resultatls que congen en les memaries,
I'eficaia, eficiencia i economia de la concesso de les subvencions. Segons €ls gestors,
exidia un lloc de trebdl entre les seues funcions edava aguesta andis | que va ser
tradladat a un atre departament dié ala DGCC.

Els criteris de concessid que consten en les ordres no sindiquen per ordre decreixent
dimportancia i per la ponderacio que <£ls atribueix. Ni en l'acta de la comisso
gudificadora ni en les resolucions de concessé del consdler condta la vaoracio dds
criteris de concessd. Es recomana que les normes que regulen les condicions de
concessd de subvencions consderen uns criteris objectius, clars, concisos, baremats i
ponderats per ordre d'importancia La comissé qudificadora i I'organ competent per a
la concessi6 han de mativar la seua decisié gustant- se a aguests criteris.

En I'informe de la comiss¢é qudificadora shan de sgnar €s annexos on conda € detdl
de les concessions.
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S observa una vaiacié Sgnificaiva entre ds didints beneficiaris dd  percentatge que
representa I'import concedit respecte d que sha sollicitat subvencionable. | aixi,
I'indicador estadigtic de la mitjana de desviacions absolutes de la mitjana en les didtintes
linies de subvencid obtingut per aguesta Sindicatura mostra vaors devats. (mitjana del
25% amb un intervad del 12%-39%).

Relacié de beneficiaris de subvencions per imports concedits(milers de pessetes) I

Subv. corrents Subv. capital Total
Beneficiari Import % Import % Import %

UCE 32511 16 3.000 6 35511 14
Ajuntament Alacant 6.900 3| 13.080 26 19.980 8
TYRIUS 17.795 8 1400 3 19.195 7
AVACU 12.663 6 2425 5 15.088 6
Consum 2000 11.100 5 2.500 5 13.600 5
LUCENTUM 11.025 5 400 1 11425 4
COVACO 11.300 5 0 0 11.300 4
Ajuntament Vaéncia 7.785 4 500 1 8.285 3
uicU 5.156 2 1.100 2 6.256 3
LLEDO 5.500 3 500 1 6.000 2
ESTEMA Centre Universitari 5.858 3 0 0 5.858 2
Ajuntament Castell6 4500 2 1.000 2 5.500 2
Ajuntament Torreviga 3.550 2 1.665 3 5.215 2
Ajuntament Benidorm 4.300 2 500 1 4.800 2
Universitat de Vaencia 3450 2 800 2 4.250 2
AMEC 3525 2 330 1 3.905 2
FACUCOVA 3.062 2 200 1 3.262 1
UNAE 3.000 1 100 0 3.100 1
Feder. Amesde Casai C.C.V. 3.000 1 0 0 3.000 1
ADICAE 2461 1 200 0 2,661 1
Resta de beneficiaris 51.359 25| 20070 40 71429 28

Total subv. concedides 209.800 100 | 49.820 100 | 259.620 100

Font: Elaboraci6 propiaa partir de lainformacié proporcionada pels gestors.

Quadre 6.3

Com sobsarva en e quadre 6.3, 5 benefidais superen individudment d 5% i en
conjunt absorbeixen d 40% (38% de les subvencions corrents i € 45% de les de capita)
del totd concedit en |’ exercici 2000 globa ment en les subvencions correntsi de capitd.

6.2.3 Andlis d’ expedients de subvencions

a) Mostra d’ expedients revisats

Aquesta Sindicatura ha revisat una mostra de 12 expedients de subvencions corrents i de
capital, que en conjunt, I'import concedit dels quas puja a 75.880 milers de pessetes,
29% dd total concedit en I’ exercici de 2000.

b) Aspectes generds de la gestio d expedients de subvencions
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Cd dir que durant I'exercici de 2000 la fdta d'adequacio dels recursos humans a
volum de gestié de les subvencions concedides ha sigut determinant en les incidencies
detectades en la seua gesti0 que es comenten tot seguit. Aixi, segons la informacié
gportada per la DGCC, durant |'exercici de 2000, un tecnic i un auxiliar (tres persones
en 1999), van tramitar un 50% més d'expedients i un volum de pressupost superior en
un 122% respecte al’ exercici anterior.

Cd que es subscriga | es registre dentrada juntament amb @ full de les dades
identificatives, € full dd mode de sollicitud en que conda d pressupost <ol.licitat
(expedients comicc/2000/18 OMIC Castell6, coest/2000/29 Ajuntament d' Alacant).

Sempre ha de congtar la data de registre d’'entrada de la documentacié suport de la
subvenci6 (expedient comici/2000/6 OMIC Ajuntament d Alacant).

Una vegada es compte amb I'informe de la comissé qudificadora, la resolucié de la
concessio deu emetre's diligentment i es recomana que sSga conjunta de totes les linies
per a mgor trangoarencia. La comissio qudificadora ha de manifestar expressament que
els beneficiaris proposats gporten la documentacié exigida i ha de motivar la seua
proposta de concessé segons criteris objectius i ponderats establerts en I'ordre de
convocatoria

En d cas de subvencions a entitats locas, la certificacio de les despeses
subvencionades. a més de I'interventor, també la fara d secretari, que és qui ogtenta la
fe plblica; ha d'esmentar les despeses redlment executades i no les pressupostades i ha
dindicar expressament que la subvencié ha sigut aplicada a la seua finditat és a dir,
sha reditzat I'activitat | la invers6 subvencionades i aguedta edta usant-se per a la
destinaci6 prevista amb la subvencié.

En tots es expedients ha de condar la comunicacio per pat del beneficiari d haver
obtingut 0 no ddtres gudes per a la mateixa activitat (expedient comicc/2000/6 i
comici/2000/6 OMIC de !’ Ajuntament d' Alacant).

La DGCC no reditza € control i @ seguiment sobre les subvencions concedides dirigits
a veificar fiscament I’ gplicacio de la subvencié a la finditat per a la qua s ha concedit.
Agquest control serveix de mesura d'eficxia de la concessd de les subvencions. En
aguest sentit aguesta Sindicaiura ha efectuat vidtes a tres oficines municipas
dinformaci6 a consumidor (OMIC) a fi de comprovar la reditzacié efectiva de
I'actuacié i/o inversd subvencionada, i ha obtingut les conclusons que es detdlen en

€ls gpartats segiients.
C) Andis d expedients de subvencions corrents

Les subvencions corrents son les dettinades a financar les actuacions ordinaies de
funcionament deds beneficaris Aquesta Sndicatura ha revist una mosra de 6
expedients de subvencions corrents (4 dOMIC i 2 dassociacions) que en conjunt
pugen a un import de 58.235 milers de pessetes, equivalent a 28% dd total concedit per
subvencions corrents.
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Terminismitjansdetramitacié en lamostra d’ exped. de subvencions corrents (en dies)
EFICIENCIA ADMINISTRATIVA Mitjana | Mitjana Mitjana

Terminisdetramitacié OMIC | associac. | total exped.

Fi termini presentacio sol.licitud = informe comissio qudlificadora 77 77 77
Informe comissié qualificadora = resolucié concessid 80 8 56
Resolucid concessi6 = notificaci6 concessio 7 0 5
Notificacié concessié = justificacié de despeses 110 159 126
Justificacié despeses = aprovaci 6 justificants 15 52 27
Aprovacio justificants = doc. comptable reconeg. obligacio 20 27 2
Reconeixement obligacié (OK) = data pagament 82 60 75
Fi termini presentacié instancia = data pagament 391 383 388

Quadre 6.4

El termini mitja de 77 dies des de |'acabament dd termini de presentacio de ol.licituds
fins I'informe de la comissé qudificadora és devat | consequéncia del retard en la
publicaci6 de crédits que donaven cobertura a les linies de subvencié, a més de
I'acumulacio de sol.licituds en es dos Ultims dies de termini, I'increment dd nombre
d expedientsi laimplantacié de noveslinies.

El teemini que es tarda per emetre la resolucié de concessé des de I'informe de la
comissio quaificadora és de 80 dies (2,6 mesos) en tots es expedients de les OMIC,
termini que incompleix I'aticle 53 de I'ordre de convocatoria i no és raonable.
Contrasta que aguest termini, en e cas de les associacions, Sga Unicament de 8 dies.

Sobsarva un retard en I'aprovacio dels judtificants de la despesa presentats per les
associecions (52 dies), degut fonamentament a retard en aguesta aprovacié de
I’expedient de la UCE-CV (82 dies coasoc/2000/19). Aquest termini contrasta amb els
15 diesenlesOMIC.

També és devat € termini de pagament de les subvencions que és de 2,7 mesos en les
OMIC, termini mgor que es 2 mesos per a les associacions en les quas ressdten es 81
dies en @ cas de TYRIUS (expedient coasoc/2000/12) front ds 39 dies que es va tardar
apagar laUCE-CV (coasoc/2000/19) des del reconeixement de I’ obligacié.

En la subvencié corrent concedida a I'OMIC de I'’Ajuntament d Alacant (expedient
comicc/2000/6) per import de 6.900 milers de pessetes, € certificat de I'interventor
sobre les despeses subvencionades que obra en I'expedient és de data 13 de novembre
de 2000, fora dd termini maim per a la judtificacio de la subvencid (1 de novembre de
2000) establert en I’ article 17.3 de I’ ordre de convocatoria.

En reacié amb la subvencié per a despeses corrents concedida a I'OMIC de
I’Ajuntament de Torreviga per un import de 3550 milers de pessetes (expedient
comicc/2000/55) que ha sigut pagada en I'any 2001, cd indicar que I'OMIC no estava
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reelment conditui da i per tant no va reditzar com a td cap activitat en I'exercici de
2000.

Al respecte, I'interventor municipd certifica que funcions de I'OMIC van s
redlitzades en d periode de referéncia en les dependencies centras de |’ Ajuntament.

Aquesta concessi6 irregular pot haver provocat un tracte discriminatori respecte a atres
entitats locals, que tot i reditzar tasques Imilars a les descrites no <ollicitaren la
subvencio per no tenir conditui da I'OMIC. La DGCCen d.legacions ha manifestat que
“Savaluara en les properes ordres de subvencio la concrecié d’aquest conjunt de
detalls perqué no donen lloc a interpretacions diverses’.

Per resolucié de 25 d'abril de 2000 es va concedir a la Uni6 de Consumidors de la
Comunitat Vadenciana (UCE-CV) una subvencié per import de 13500 milers de
pessetes (expedient coasoc/2000/19). Per acord del Govern Vaenciade 14 de novembre
de 2000 es va gprovar una transferéncia de credit per import de 10.000 milers de
pessetes de la linia 3075, “edtratégies de consum 2000/2025” a la linia 126, “Suport a
federacions 1 associacions de consumidors’. Aquest import, mitjancant resolucio del
consdller de 23 de novembre de 2000, es va concedir integrament a la UCE-CV, sense
agumentar es criteris de concessd per a aguest beneficiari respecte ads dtres. Aixi
matelx, no hauria d haver-se admés com a judificant vdid un import ddmenys 1.330
milers de pessetes de les despeses de persona del mes de desembre de 2000 | d'altres
despeses que estaven meritades ala data de justificacio.

d) Andis d expedients de subvencions de capita

Les subvencions de capitd van destinades a financar les inversons dds beneficiaris.
Aquesta Sindicatura ha revisat una mostra de 6 expedients de subvencions e capitd (4
dOMIC, 1 dassociacions | 1 d'accions edrategiques), que en conjunt comporten un
import de 17.645 milers de pessetes, equivdent d 35% de total concedit per
subvencions de capitd.

Terminismitjansdetramitacio en lamostra d’ expeds. de subvencions de capital (endies) |

EFICIENCIA ADMINISTRATIVA Mitjana | Mitjana | Mitjana Mitjana
Terminisdetramitacio OMIC |Associac.| estratégiq. | total expe.

Fi termini presenta. sol.licitud = informe comissié qualific. 77 77 19 67
Informe comissié qualificadora = resol uci concessio 80 2 P9 70
Resolucié concessi6 = notificacié concessié 10 0 15 9
Notificacié concessié = justificaci6 de despeses 118 195 120 131
Justificacié despeses = aprovacio justificants 11 13 4 10
Aprovaci6 justificants = doc. comptable reconeg. obligacié 21 17 17 20
Reconel xement obligaci6 (OK) = data pagament 87 83 131 (*) 95
Fi termini presentacié instancia = data pagament 404 392 405 402

Font: Expedients de subvencions revisats
(*) Termini minim perque estava pendent de pagament

Quadre 6.5
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El termini mitja de 67 dies des de I'acabament dd termini de presentacié de ol.licituds
fins I'informe de la comissé qudificadora és eevat i conseqiéncia del retard en la
publicacio de credits que donaven cobertura ales linies de subvencio.

El termini que es tarda per emetre la resolucié de concessd des de I'informe de la
comissio quaificadora és de 80 dies (2,6 mesos) en tots es expedients de les OMIC,
termini que incompleix € maim fixa per a tramitar | resoldre, edtablert en les ordres
de convocatoria (2 mesos). Contrasta que aquest termini siga Unicament de 2 dies en
I’'expedient revisat de I'associacio TYRIUS (expedient coasoi/2000/9) i Sdeve a 3,2
mesos en I'expedient d'guda a accions edraégiques (expedient coesti/2000/29,
Ajuntament d’ Alacant).

Es deva d termini mita de pagament (31 mesos) des dd reconeixement de
I'obligacio. En tots els expedients revisstss d OMIC sincompleix |'atice 17.1 de
I’ordre de convocatoria pel qua es deuria lliurar  15% de I'import de la subvencio una
vegada concedida En d cas de I'expedient de I'associacié TYRIUS (expedient
casni/2000/9) no s ha aplicat € pagament avancat de 15%. Ressdten dos expedients. €
de la subvenciéo a I’'OMIC de I’Ajuntament de Vaencia (expedient comici/2000/42), la
qua va tardar en pagar-se 3,4 mesos, | d de I’Ajuntament d Alacant (gjudes a accions
estratégiques, expedient coesti/2000/29), I'import de la qua és devat, 11.704 milers de
pessates | estava pendent de pagament després de 4,3 mesos comptats des del
reconeixement de |’ obligaci6 de pagar.

En la subvencié a ’'OMIC de I’ Ajuntament de Vdeéncia (expedient comici/2000/42) la
documentacio  judtificativa es va presentar fora del termini establet en I'ordre de
convocatoria

L’equipament informdic subvencionat en 1.000 milers de pessetes a I'OMIC de
I’Ajuntament de Castellé (expedient comici/2000/16), d certificat de la despesa de la
qua de I'interventor és de 20 d octubre de 2000, va ser-li subministrat en goril de 2001,
quan era obligacié dd beneficiari adquirir aguests equips | aectar-los immediatament
dinsdel’exercici alafinditat per alaqua es vaconcedir la subvencio.

Respecte a la subvencio per import de 1.665 milers de pessetes concedida a I'OMIC de
I’Ajuntament de Torreviga (expedient comici/2000/41), cd assenyaar que en la vidta
efectuada per I'equip d'auditoria d' aguesta Sindicatura ha posat de manifests dubtes
raonables sobre € cost de I’ obra realment executada en la citada OMIC. En aguest sentit
es recomanaque e persond qualificat perite les dites obres.

En la subvencié concedida a TYRIUS (expedient coasoi/2000/9) s ha subvencionat un
import de 823 milers de pessetes en concepte d amortitzacio de capital d’'un préstec
destinat a la compra d’'un loca. Aquest concepte no degué haver-se consderat com una
accié suportable, ja que en |’ ordre de convocatoria no es consdera alo que es refereix a
les inverdons efectuades en I'any 2000. Per tant, 9 no es judtifiquen d'dtres inversons
suportables, cadria reintegrar la part proporcional de la subvencié concedida, és a dir,
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819 milers de pessetes i €ls corresponents interessos de demora. S es considera eficac |
convenient, en I'ordre de convocatoria es pot incloure explicitament la posshilitat de
subvencionar I'amortitzecié dels préstecs dedtinats a inversons, sempre complint la
normativa reguladora de I’ assumpci6 de despeses plurianuas.

Respecte a la subvencié per un import de 12.080 milers de pessetes a |’ Ajuntament
d Alacant per a |'equipament de I'aula de consum en & Mercat Central de Provel ments
(expedient coesti/2000/29) S assenyaen el's aspectes seglients.

- Es va concedir € 100% dd totd sol.licitat subvencionable. L’import concedit
absorbeix @ 55% dd totd concedit en la linia 704, “Accions edtratégiques de
consum”, enlaqua I'import no concedit va pujar a80.410 milers de pessetes.

- La resolucié de la concessio és de data 25 de juliol de 2000, 4 mesos des de
I'acabament dd termini de presentacié d'ingancies | fora dd termini maim per
a tramitar i resoldre, establert en I’ordre de convocatoria A més a més es resol
sobre un pressupost de 15 milions de pessetes, quan d que constava en
I’expedient era 9 milions de pessetes, encara que posteriorment es va rectificar €
pressupost sol.licitat. De fet es va emetre una nova resolucié de data 26
d octubre de 2000, igua que I’ anterior.

- Es va concedir una prorroga dd termini de judtificacio que posteriorment es va
incomplir. No obgtant ax0, es va arovar la judificac6. En I'ordre de
convocatoria cad especificar la posshilitaa de concedir motivadament |
excepcionalment prorrogues en € termini de judificacié, 9 aguestes es
consderaven necessaies.

- En la vidta efectuada per aguesta Sindicatura sha detectat que |'guntament va
adquirir la totditat de la inversé a finds de novembre-principis de desembre de
2000. Aix0 no obsgtant, a causa de retard en la disponibilitat dels espas
necessaris en d mercat | per tant € retard en la reditzacié de les obres
d adaptacio, I'equipament rebut romania en ds magaizems de 'OMIC en la
data de la visita (15 de maig de 2001), és a dir, transcorreguts ja més de 5 mesos
des de la seua adquidcid, tret d'dguns materids que estaven usant-se des de
mar¢ de 2001 en I'dficina de I'euro. Les previsons son que aguest equipament
puga indd.lar-se en |'aula en setembre de 2001, per la qual cosa S acumularia un
reiard de més de 9 mesos sense utilitzar-se  materid, amb d pejudici
economic que aixo implica per a I’Adminigracio per la depreciacio efectiva dels
equipsi laposshilitat d' adquirir aleshores millors equips a menors preus.

- En opini6 dagueta Sndicatura € preu de ['golicacié informdica
subvencionada (1.995 milers de pessetes) és superior ads preus de mercat
d aguest serve. Igua que € cas anterior ja esmentat, caldria peritar i verificar la
raonabilitat del codt.
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- L’import judtificat va pujar a 11.704 milers de pessetes. Sha comptabilitzat €
reconeixement de |’obligacié amb data 28 de desembre de 2000 i transcorreguts
4,3 mesos encara no S haviareditzat € pagament.

6.3 Analis deconomia, €ficiencia i eficacia de les oficines municipals
d’informacié al consumidor (OMIC)

6.3.1 Caracteristiques

La Llei 2/1987, de 9 dabril, destatut de consumidors i usuaris de la Comunitat
Vdenciana, defineix les oficines d'informaci6 com a establiments oberts d public
creats per entitatls publiques o privades, que prestaran servel  d assessorament |
informacié d consumidor i usuari | serviran de via per ales seues reclamacions.

El decret 181/1992, de Govern Vdencia regula la creacio i acreditacio de les oficines
municipas dinformaci6 ad consumidor. L'ordre de 21 de gener de 1997, de la
Consdleria de Sanitat i Consum, edableix d procediment per a I'acreditacio de les
OMIC.

A 31 de desembre de 2000 exigtien a la Comunitat Vaenciana un total de 75 OMIC, de
les quals 29 es trobaven acreditades d’ acord amb € decret i I’ ordre citades abans.

El percentatge de poblacié coberta pels OMIC exigstents, és superior a 72% dedl total de
la poblacié de la Comunitat Vdenciana.

6.3.2 Compliment d objectius

L'aticle 15 de la Lle 2/1987, edableix que la Generditat regulara la creacio d oficines
dinformaci6 d consumidor per pat de les corporacions locds, aenent es criteris
d'eficaia i didenda, fadlitant la seua implantacié en aguels nuclis urbans amb una
poblacio superior a 15.000 habitants de dret o en aquells municipis que sense aribar a
agueta xifra tinguen grans vaiacions esacionds. En quasevol cas, es potenciara la
Seua exigténcia per mitjade les mancomunitats de municipis.
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Dadesd’OMIC creadesi acreditades ala Comunitat Valenciana

Dada N°/ %
Nombre d OMIC existents ala Comunitat Valenciana 75
Nombre d OMIC acreditades 29
Indicador % OMIC acreditades deles existents 39%
Nombre de municipis amb poblaci6 superior a 15.000 habitants: 60
Tenen OMIC 52
No tenen OMIC 8
Laseua OMIC no estaacreditada 25
Indicador % municipis>15.000 hab. quetenen OMIC 87%
Nombre OMIC en mancomunitats de municipis (les dues acreditades) 2
Nombre de mancomunitats de municipis Com. Vaenciana 55
Indicador % OMICsen mancomunitats & total mancomunitats 4%
Font: Elaboraci6 propia a partir d'informacié proporcionada pels gestors
Quadre 6.6

El 39% de les OMIC exigents a la Comunitat Vaenciana estan acreditades, percentatge
gue es conddera millorable. En municipis amb una poblacié superior a 15.000
habitants, 25 OMIC (48% de les existents en aguests municipis) no estan acreditades. Es
recomana que s adopten les mesures per a incrementar  nombre d OMIC acreditades a
fi de garantir unes prestacions minimes, homogenies i amb ds recursos adequats. Una
mesura de foment podria ser I'increment de subvencions de les OMIC acreditades.

En 8 municipis amb poblacié superior a 15.000 habitants (Alfafar, Picassent, Tavernes
de la Vdldigna, € Campdlo, San Joan d Alacant, Almassora, Benicarlé i Onda) no
consta que existesca OMIC.

Hi ha 2 OMIC en mancomunitats de municipis (I'Horta Nord i la CogeraCand) i les
dues estan acreditades. Aix0 representa d 4% de les 55 mancomunitats que hi ha a la
Comunitat Vdenciana. Precisament perque les mancomunitats integren  diversos
municipis cadria potenciar-hi I’ exigénciad OMIC.

No shan definit objectius sobre la gestié que les OMIC han de reditzar. En aguest
sentit, d'acord amb € que assenyala I'article 16 de la Llei 2/1987, des de la DGCC ha
de potenciar-se una politica integrada d'actuacions en matéria de consum amb les
OMIC i obtenir la informacié de la gestié que reditzen en ds didints municipis per a
anditzar-la a escala agregada ala Comunitat Vaenciana

En relaci6 amb la coordinacié d actuacions amb les OMIC s han detectat aees en les
quals es pot millorar la gestio reditzada:

- Cd definir un nou pla dactuacid marc per a la gestio en materia de consum
entre la DGCC i les entitats locds titulars de les OMIC. Dins daguest pla
heurien de fixar-se uns objectius, definir-se indicadors per a avduar la gestio
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efectuada i homogenel tzar la informacié que les OMIC han de facilitar a la
DGCC per a agregar-laaescda comunitaia

- L’actuacié coordinada entre la DGCC i les OMIC exigeix que la comunicacio
entre les diferents adminidtracions i Organs implicats sguen ails i operdives.
En aguest santit, la DGCC ha de continuar fomentant la implantacio d' equips
informdics en totes les OMIC, axi com € desenvolupament en totes
d gplicacions informéiques compatibles que permeten millorar la gestio de la
informacié de I'activitat reditzada, la seua eaboracid i la seua transmisso per
ssemestdemdics ala DGCC amb laperiodicitat que S establesca.

- Determinades actuacions, com la matéria d'ingpeccid, necessiten d'una especid
coordinacié amb les OMIC. Les OMIC disposen d'uns recursos materids |
humans, I'aplicacié a la consecucié d objectius comuns entre les administraciors
en matéria de consum de les quals requereix, a més de I’ oportuna coordinacio,
una adequada formacié de persond que ha de ser activament fomentada per la
DGCC.

6.3.3 Indicadorsd’economia, eficienciai eficaciaen lesOMIC

Par a anditzar ds nivels d'economia, eficiencia i eficaia, sSha sdeccionat una mostra
d OMIC de la Comunitat Vadenciana. La mostra seleccionada comprén les OMIC de les
capitals de provincia (Alacant, Castdl6 i Vdéncia).

Per a poder cdcular es indicadors es va sollicitar a les citades entitats, mitjancant la
DGCC, determinada informacié sobre la gestid reditzada en €s exercicis de 1999 i
2000. Al respecte, hem d'assenydar la limitacié a I'adbast dd trebdl reditzat que ha
comportat € fet que I'OMIC d Alacant no ha facilitat |a totditat de les dades de gestié
ool licitats, quan I'Ajuntament d'Alacant ha dgut un dds mgors beneficaris de
subvencions en matéeria de consum, per un import de 19.980 milers de pessetes en
I’exercici de 2000. L’'OMIC de Cagtdl6é no ha facilitat &s dades relatives a cost de
I’ activitat redlitzada per al’ exercici de 1999.

No obstant aixd, en € quadre 6.7 es mostren s indicadors que ha sigut possible
cacular amb les dades disponibles.
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Indicadorsd’ economia, eficienciai eficacia OMIC 2000 (Imports monetaris en milers de pessetes)

Indicador OMIC
Alacant | Castellé | Valéncia
EFICACIA
Nombre consultes ateses 2000 8.972 4500 10.823
% Increment consultes ateses 2000/1999 - 57% -1%
% Increment reclamacions i dentincies ateses 2000/1999 - 28% 24%
% Increment actuacions dentincies 2000/1999 - - 14%
% Increment actuacions campanyes 2000/1999 - 0% 3%
% Increment expedients sancionadors 2000/1999 - - -30%
% Recl. i denlncies pendents de resoldre/ total recl. i dentincies 2000 0% 0% 15%
% Exped. sancionadors finalizats 2000 / incoats 2000 - - 47%
% Nomb. reclamacionsi denun. positives 2000 / total reclam. i denun. 2000 29% N% 24%
% Nombre exped. amb sancié 2000 / nombre total expds. finalitzats 2000 - - 0%
EFICIENCIA
Cost personal / nombre consultes+recl+actuac+expds. sancionadors 2 3 6
Cost total omic / nombre consultes+recl.+actuac.+expds. sancionadors 3 5 7
Nombre consultest+recl.+actuac.+expds. sanc./ Nombre de treballadors 1570 1222 793
ECONOMIA
Cost total omic 2000 33357 24.105 113.643
Costs correntes omic 2000 (personal + desp. funcionament) 32.257 23105 | 11294
% Increment costs corrents 2000/1999 - - 5%
Cost personal 2000/ nombre de treballadors 2000 3345 4,038 4570

Font: Elaboracié propiaa partir delainformacio proporcionada por les OMIC.
OMIC: OficinaMunicipal d'Informacié al Consumidor.

Quadre 6.7
a) Eficaciaen lagedié delesOMIC

En & quadre 6.7 shan cdcula diversos indicadors que poden definir I'eficacia de la
gestio, sempre que Sinterpreten de forma adequada i es vaore, en les comparacions,
I’homogenel tat de condicions en les quals es reditza la gestié.

L'indicador dd “% Increment consultes ateses’ reflectex un mgor increment
d activitat o millor de I'activitat de consultes aeses en I’'OMIC de Castdld enfront de
I'indicador de I'OMIC de Vdeéncia que presenta una disminucié d'un 1%. En d quadre
6.8 es mostra un grdic amb les dades de I'indicador excepte per a I’OMIC d Alacant de
laqual no hem disposat de dades.

-214-




Auditoria operativa del programa 443.10, “ Protecci6 dels consumidorsi qualitat de bénsi serveis’

% Increment consultes ateses OMIC 2000/1999I
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Quadre 6.8
b) Eficienciaen lagedio

Per a vaorar I'eficiencia cd posar en rdacio es resultats de la gestié amb ds codts
incorreguts. Un dels indicadors cdculats és e que reflecteix € cogt tota de cada una de
les actuacions reditzades per 'OMIC. En € quadre 6.9 es mostra un grdfic amb les
dades d'aquest indicador per a Alacant, Cagtellé, Vdéncia i per a la suma de les tres
OMIC.

Cost total OMIC per actuacio ZOOOI

7

(P
q
o

(Enmilersde pesstes)

N

Alacant Cagtello Vaeéncia Totd Al-Cs-va

Quadre 6.9
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C) Economiaen lagedtio

Els indicadors d'economia han de recollir dades sobre s s mitjans utilitzats en
I'activitat shan adquirit en la quditat i quantitat adequada, d millor preu ofert en €
mercat i en d moment adient.

Un indicador d economia, relacionat amb s costs d'un dels recursos més sgnificatius
usas en |'activitat de les OMIC, és d que cacula d cost mitja dels trebaladors de les
OMIC. El quadre 6.10 modtra es vaors d'aquest indicador, en els quals sobserva un
menor cost mitjaen I’adquisicio del factor trebdl en I’OMIC d Alacant.

Cost personal 2000/ nombretreballadors 2000'

4570 4488

5.0007 4038
4.5007
4.0001 5.940
3.5007
3.0001
2.5001
2.0001
1.5001
1.0001

5007

(Enmilersde pesstes)

AN

Alacant Cagtello Vaencia Tota Al-CsVd

Quadre 6.10

En les vidtes reditzades a les OMIC sha posat de manifet que en agun cas I'epa
disponible per a I'exercici de les funcions que tenen encomanades no és |'adequat.
Aquest fet és egpecidment dgnificatiu en d cas de 'OMIC de I'Ajuntament de
Vaencia on magrat tenir problemes d'espai, una de les dependencies es troba cedida a
una associacio de consum.

D'dtra banda la DGCC hauria d'ingar les OMIC acreditades d compliment més
rigorés de les obligacions de senyditzacid que esimposa d decret 181/1992.
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7. RESUM DELS ASPECTES MES SIGNIFICATIUS SORGITS EN
L’AUDITORIA | RECOMANACIONS PER A LA MILLORA DE LA
GESTIO.

Tot sguit resumim es agpectes més ggnificaius posats de manifer com a
consequéncia dd trebdl dut a terme, aixi com les recomanacions per a la millora de la
gedtio.

71 Quantificacio dds objectius i indicadors d’eficacia, €ficiencia i economia
(apartats1i 2.2.1)

Els gestors responsables del programa han de quantificar es objectius previds i establir
un ssema dindicadors per activitats per avauar la gestié de programa en termes
d eficaia, eficiencia i economia, axi com comparar les previsons amb s resultas
aconseguitsi explicar les desviacions técniquesii financeres.

7.2  Gestidi evolucio dels recur sos economics (apartat 2.31 2.4)

El programa 443.10 va disposar d'un pressupost definitiu a 31 de desembre de 2000 de
890.572 milers de pessetes dd qual es van reconéixer obligacions per pagar per un
import de 879.775 milers de pessetes (grau d'execucid del 99%). Es reditzaren
pagaments per 658.420 milers de pessetes, cosa que representa un 75% de les
obligacions reconegudes.

Els recursos pressupostaris detinats d programa han experimentat un increment global
dd 31% en I'exercici de 2000 respecte a |'exercici anterior, amb increments
sgnificatius en lesinversonsi les subvencions que s han de concedir.

7.3  Organitzacid i recursos humans (apartat 3)

Els recursos humans involucrats en la consecucié dels objectius assignats d programa
443.10, “Proteccio dels consumidors i quditat de béns i servels’, comprenen un total de
111 llocs de trebdl, € cost tota dels quals puja a 432.588 milers de pessetes, un 49%
del total de despeses reconeguts a carec dd programa en |'exercici 2000. Tanmateix,
I'increment dd volum de gestio no sha vis acompanyat d'un augment proporciond
dels recursos humans.

L'andis de I'organitzacio i de la gettid efectuada sobre €ls mitjans personds ha posat
de manifest aspectes que poden millorar-se per obtenir nivells mgors d' eficiéncia Entre
aquests aspectes, la gedtié de les baixes per mddtia i I'adequada estructuracié de
I" organitzacid, requereixen una especid aencio.

Els organs prevists en la Lle 2/1987, de 9 d'abril, de I'Estatut des consumidors i
usuaris de la Comunitat Vdenciana han de desenvolupar-se reglamentaiament per a
donar suport al’ adient aplicacio i desplegament de la norma.
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74  Andlis delesactivitats d’ingpeccié de bénsi serveis (apartat 4)

En les actuacions de defensa dd consumidor tenen especid rdlevancia la prevencio, la
vigilancia i € control de compliment de les normes En aguest sentit, les activitas
d'ingpeccio de bénsi serveis son essencias per ala proteccio del consumidor.

L'andis d'economia, eficiencia i eficaia en ingoeccid de béns i serveis, Sha centrat en
les campanyes dingpecciO reditzades en es exercici de 1999 i 2000. Aquesta
Sindicatura ha daborat, basant-se en la informacio facilitada, indicadors de gestid
dagueixes campanyes, l'objectiu de les quas és identificar bones practiques
tradladables a d'dtres centres de gestid. Els gestors han de fixar préviament i
quantificada €ls objectius de cada activitat, millorar els ssemes de ceaptacido de la
informacio sobre codts | resultats | potenciar la col.laboracié i comunicacié amb ds
sarveis d'ingpeccid de les entitats locals.

La revisé de la gestio de la xarxa d'derta de productes no dimentaris gestionada per la
DGCC, ha modrat la seua importancia com insrument de proteccié ad consumidor i d
mateix temps ha posat de manifest aguns aspectes susceptibles de millora

75 Sigemad arbitratge de consum dela Comunitat Valenciana (apartat 5)

El ssema dabitratge de consum comporta un accés efica¢ dels consumidors a la
judticia en la resolucié deds seus conflictes. La Comunitat Vaenciana és pionera i
innovadora en aguest Sstema d' arbitratge.

En conjunt, es vadora podtivament € nivel i evolucié de I'abast i la implantacio del
gddema abitrd de consum. Ha de continuar fomentant-se I'adhesié d empreses,
associacions empresarids, associacions de consumidorsi entitats locals col.laboradores.

Ha dgut important I'increment de I'activitat en €es Ultims exercicis (Quadre 5.2).
Agquesta evoluci6 no sha compensat amb una adequacio i augment dels recursos
humans disponibles, cosa que ha provocat retards en la gestio dels expedients,
epecidment en la Junta Arbitrd de Consum de la Comunitat Vaenciana (JACCV) i en
la Junta Arbitral d Alacant, anb efecte negatiu sobre la mateixa eficaia que, com a
caracteridica intrinseca Sexigeix d sgema abitrd de consum. En la JACCV sha
executat un pla de xoc que ha redui t € retard en la tramitacié dels expedients, tot i que
encaa hauran dintendfica-se les mesures dirigides a reduir @ termini mitja de
tramitacio.

En € quadre 5.7 onga la comprovacio sobre  compliment a la Comunitat Vdenciana
i les recomanacions inherents proposades per aquesta Sindicatura respecte as objectius
prevists en € Pla Edrategic de Proteccié d Consumidor 1998-2001, establert de forma
conjunta entre I’ Adminigtracié Centrd i les administracions autonomiques.

Tot seguit resumim dtres recomanacions que es comenten més ampliament en |’ gpartat
5 daguest informe i que van dirigides a millorar la gesi6 dd sSgema ahbitra de la
Comunitat Vdenciana:
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- Per a evitar retards en la gedtio, les baixes laboras i les necessitats de persond han
de cobrir-se mitjancant e's mecanismes previgts en la normativa de funcio pablica

- Es recomana una andis dds costs comparativa entre les juntes a fi de reduir -los en
funcidé de volum de la seua activita, egpecidment en les juntes de Benidorm i
Cagtéll.

- Exigir I'adhes6 d sstemaarbitra de les empresesi concessionaris publics.

- Fomentar la formacidé continuada i especiditzada dels abitres i dd persond de les
juntes.

- Publicar end DOGV i incloure en internet d cens public d adhesions.

- Agilitr d tramit de la mediacié i millorar I'aportacié de la documentacié des dels
organs des d' on s originen les peticions.

- Millorar i explotar eficagment les aplicacions informdiques quant d tractament
estadistic de latramitacio d expedients.

- Millorar I accés del's usuaris a les dependencies de la JACCV.

- Reditzar i anditzar periodicament enquestes sobre d grau de satifaccio dels usuaris
respecte alagestio.

- Ferreditat i senseretards @ Projecte d’ Arbitratge Virtua de Consum.

- Crear juntes arbitrds d'ambit provincid i municipa i esendre I'arbitratge turigic a
atres zones en que sga eficag i economic.

7.6  Gestio deles subvencions concedides (apartat 6.2)

El pressupost i la gestio dels credits inicias assgnats per la Llel de Pressupodts ha de
millorar-s2 a fi de procurar I'aplicacié dels fons inicdment previgs en les linies de
subvencié a la seua finditat prevista En I'exercici de 2000 destaca que no s aplicaran a
la seua finditat s crédits assgnats inicidment a les linies de subvencio dedtinades a
edratégies de consum 2000/2025 (subvencions corrents previstes per 60 milions de

pessetesi de capital per 45 milions de pessetes).

Les normes que regulen les condicions de concessd de subvencions han de contenir uns
criteris per a la concessé d' objectius, baremats i ponderats pel seu ordre dimportancia.
La comissé qudificadora técnica i I'organ competent han de motivar la seua deciso
gudant-se a aquedts criteris.

En I'gpatat 6.2.3 congen les conclusons i recomanacions sorgides de I'andis d'una
mostra significativa d expedients de subvencions concedides, del la qua ressatem €
seguent:
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- Per a millorar I'eficacia | I'economia en la concessé de les subvencions, I'aea de
consum ha de reditzar € control i seguiment de I'gplicacio de les subvencions
concedides a la seua finditat, homogenei tzant i anditzant les memories de gestio
rebudesi verificant fiscament | actuacié subvencionada.

- L'andis dds teminis de tramitacd de les subvencions avdua |'eficenca
adminidrativa En aguest sentit, diversos d aguests terminis no han resultat raonables
i finsi tot incompleixen es terminis edtablerts en les ordres de convocatoria. Per tant,
han de millorar-se, especidment es periodes emprats en la publicacié dels credits de
les linies de subvencio, I'emissd de la resolucié de concessid, |'gprovacié des
judificantsi € termini de pagament.

- El control intern de la concessio, judtificacio i pagament de les subvencions ha de
reforcar-se per ta d evitar determinats aspectes posats de manifest en es expedients
revisats.

7.7 Anais de |'economia, €ficiencia i €ficacia en les oficines municipals
d’informacié al consumidor (OMIC) (apartat 6.3)

Les OMIC s6n establiments oberts d public creats per les entitats locas que presten
sarvel d assessorament i informacio d consumidor 1 usuari, | Serveixen de via per a les
seues reclamacions. En I'any 2000 exigien a la Comunitat Vadenciana un tota de 75
OMIC deles quas 29 es trobaven acreditades per la Generditat.

La Lle 2/1987, de 9 daoril, dEdaut de consumidors i usuaris de la Comunitat
Vdenciana edtablia com a criteri que shavia de facilitar la implantacié dOMIC en
municipis de més de 15.000 habitants. A 31 de desembre de 2000, aguest objectiu
S havia aconseguit en un 87%.

L’andis amb criteris d' economia, eficiencia i eficaia de la gestid efectuada per aguests
edabliments, sha vig limitada per la dificultat d obtenir informacio respecte a cost de
lesactivitatsi €'s resultats obtinguts.

No obgant aix0, d'acord amb la informacié disponible, shan obtingut indicadors de
gestio sobre I'activitat reditzada en es exercicis 1999 i 2000 en les OMIC d Alacant,
Castell6 i Vdeéncia Basant-nos en ds resultats obtinguts i d' aquelles dtres andisis que
puguen reditzar-se, han destudiar-se les posshilitas dimplantacié dels sstemes de
gestio més eficients en aqueles unitats de gestié amb raios menys favorables.
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