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El desarrollo de las nuevas tecnologias y la innovacion en numerosos aspectos clave de
la vida de las personas, ya sea en las comunicaciones, la alimentacion, su salud, formas
de pago, sistemas de adquisicion de bienes y servicios, junto con la globalizacion del
mercado, la activacion del consumo y el aumento de la capacidad de endeudamiento
de los consumidores ha supuesto un aumento de los riesgos a los que puede exponerse
la seguridad y los intereses econdmicos de los consumidores y usuarios en un irregular
funcionamiento del mercado, afectando especialmente a determinados colectivos de
poblacién que, por sus circunstancias, no tengan acceso a una informacion veraz. Ello
pone de manifiesto la absoluta necesidad de “dotar al Servicio Municipal de
Consumo de una estructura orientada hacia la calidad, agil y efectiva™ para

hacer frente a una problemética cada dia mas amplia y profunda, derivada del
consumo masivo de bienes y servicios.

Introduccion.

El establecimiento en el afio 2002 y mantenimiento hasta el 2003 de una politica y
unos objetivos para el Servicio Municipal de Consumo, inicié el cambio hacia el nuevo
servicio que estamos en vias de ofrecer. Es decir, gestionar un servicio eficaz, efectivo y
de calidad para y por los (ciudadanos) consumidores y empresarios.

Politica de Calidad.

Para el afio 2003, la politica de calidad del Servicio Municipal de Consumo se ha
desarrollado en funcién de las nuevas necesidades del mercado y de nuestros clientes,
los ciudadanos. Siendo ésta, la siguiente:

(

‘Conseguir un Servicio de Consurmo eficaz y con una
Calidad demostrable”
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Mision del SMC

Para alcanzar el objetivo anterior, hemos destacado la importancia fundamental de
dotar al Servicio Municipal de Consumo de una organizacion, servicios
y recursos que respondan a la eficacia y eficiencia que los consumidores
y empresarios demandan del mismo ya que, de lo contrario, se puede
convertir en una fuente de frustraciones, insatisfacciones, mala imagen de
Servicio y, reclamaciones por su inadecuado funcionamiento.

Ademas, el Servicio Municipal de Consumo mantiene una directriz constante: servir de
referente en el buen funcionamiento para las empresas a las que ha de asesorar,
formar, mediar sus reclamaciones y, arbitrar la resolucién de los conflictos con los
consumidores, siendo este Servicio, el primero que debe asumir y adquirir compromisos
de eficacia y eficiencia en sus actuaciones; asi como ser y parecer un Servicio
Publico moderno.
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Para ello, se han ido disefiando, mejorando e implantando mejoras en la actividad que
suministramos a los ciudadanos bajo un Sistema de Gestién de la Calidad que nos ha
permitido total o parcialmente (pues en el afio 2003 se han implantado parte de los
nuevos procedimientos de trabajo y mejoras):

B Mejorar nuestra organizacion interna y aumentar los niveles de eficacia y
eficiencia de nuestro trabajo.

B Lograr un cambio en la cultura organizativa y la gestion diaria del Servicio:
“enfoque al ciudadano™.

B Implantacién de procedimientos de trabajo orientados hacia la calidad y
satisfaccion de los consumidores y empresarios, con la mejora continua de los
mismos.

B Establecer objetivos, indicadores de gestion y compromisos de calidad con
los consumidores, empresarios y sus asociaciones.

Servicios y actividades que presta el

Servicio Municipal de Consumo.
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Oficina Municipal de
Informacion al
Consumidor

Oficina Municipal de Informacion al Consumidor
(OMIIC)
Mision, objetivos marcados y actividades desarrolladas

Estadisticas comparativas
Organigrama de tareas y funciones de la OMIC
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1. Atencion e Informacion telefonica y presencial en consultas realizadas por los
usuarios en materia de consumo.

2. Recepcidn, informatizacion y mediaciéon de Hojas de Quejas y Reclamaciones.
Traslado de expedientes de reclamaciones a la JAC Municipal u otros Organismos.

Redireccion al Servicio de Asesoramiento a Empresas de empresarios en casos
concretos.

5. Formacion en materia de consumo de los alumnos/as del Programa Conecta y
formacién e informacion de los tramites de su expediente a los usuarios durante toda
la gestion de su reclamacion y/o en consultas presenciales/telefénica.

OBJETIVOS MARCADQOS PARA EL 2003

1. Iniciar los expedientes de reclamacién en un plazo inferior a 5 dias

2. Incorporar y hacer mayor uso de herramientas de comunicacion mas eficaces, con
nuestros usuarios y durante las gestiones de mediacion: teléfono, fax y correo
electrénico.

3. Aumentar la satisfaccion de nuestros usuarios en la gestion de expedientes de
reclamaciones y en las consultas telefénicas y presenciales.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL 2003

Edicion de folletos informativos para los consumidores.

Titulos de los Folletos Editados: Fases en la Gestion de una Reclamacién, Compraventa
de Vivienda, El contrato de arrendamiento, La propiedad horizontal, Viviendas
protegidas.

Compra de un panel de metra-quilato para la colocacion de los mismos en Atencion al
Usuario.

Potenciacion de las actividades de la omicy su papel en la
mediacion para la resolucion de conflictos

Junto a la funcién informadora de la OMIC, que atiende unas quince mil consultas
anuales (telefénicas/presenciales), se ha potenciando su funcién mediadora, que se ha
revelado como la herramienta mas eficaz y efectiva en la resolucion de conflictos,
propiciando que el reclamante y el reclamado alcancen acuerdos rapidos y
satisfactorios a través del equipo de informadores-mediadores que conforman la OMIC.

De esta manera, cualquier reclamacién, consulta o conflicto, salvo
casos concretos, pasan siempre por la OMIC. Dandose el caso, O MIC
incluso, de solicitudes de arbitraje de consumidores que se derivan a
la OMIC, donde por la pequefia cuantia reclamada via arbitraje,
supondrian unos costes econdmicos para la Administracion superiores al beneficio
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Implantacion del punto de atencion al ciudadano
en materia de consumo

Para mejorar la satisfaccion del ciudadano, se ha habilitado un punto de informacion al
mismo. Que esta atendido continuamente por dos personas y con dos tareas distintas.
De forma que se han separado las dos actividades basicas por las que el consumidor
accede a nuestro servicio, disminuyendo asi los tiempos de espera:

B Un primer puesto para la recepcion de Hoja de Quejas y Reclamaciones y
Solicitudes de Arbitraje, entrega o recepcidon de documentacion, registro de entrada e
informacién/formaciéon general sobre los tramites de la gestion de expedientes de
reclamaciones y arbitrajes de consumo. Asi mismo, y para la disminucion de los
tiempos y procedimientos de gestion en la mediacion de reclamaciones y el inicio de
los arbitrajes de consumo, la misma persona informatiza los datos de la Hoja de
Reclamaciones y la Solicitud de Arbitraje (en un plazo inferior a 2 dias) de forma que
mediadores/as o secretarias de la JAC puedan iniciar las gestiones de los expedientes
a partir del tercer dia tras su registro.

B Un segundo puesto que encargado de informar a los consumidores sobre
cualquier duda o consulta en materia de consumo y propiedad horizontal.

Implantacion de un Unico nimero de teléfono (957 499993) en la
atencion telefonica de nuestros usuarios (en fase de implantacion).

Contrastado esta, que nuestros usuarios, consumidores y empresarios, muestran cierta
resistencia, e inmovilismo sobre la gestion de sus problemas o consultas de consumo a
través del servicio cuando se tienen que someter a la barrera fisica del desplazamiento
a nuestras instalaciones para acometer parte de la gestion de su problema o
simplemente consultar antes de tomar una decision de compra.

Asimismo, la actividad que desarrollamos por teléfono, en cierto modo comercial,
estrecha las relaciones entre nuestros usuarios y este SMC. De esta forma nos
adaptamos a las férmulas de gestion de conflictos méas eficaces y efectivas para
nuestros usuarios. Ya que generamos inmediatez en las respuestas, disminuyendo los
gastos de gestion y los costes de desplazamiento para los interesados, mejorando el
servicio prestado y optimizamos los resultados obtenidos generando, por Ultimo una
atencion personalizada, confianza y aceptacion rapida de los acuerdos.

En la actualidad, tras el disefio del servicio telefénico que prestaremos a nuestros
usuarios, estamos a la espera de recibir la infraestructura (centralita para el Dpto.) y su
implantacion para la centralizacion de las llamadas de nuestros usuarios.
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ESTADISTICAS COMPARATIVAS (OMIC 2003)
TIEMPOS MEDIOS (dias) EMPLEADOS EN LA GESTION y
RESOLUCION DE RECLAMACIONES
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NOTA: los datos presentados en la parte superior de las barras son N° de
Expedientes de Reclamaciones.

Estadisticas Sociodemograficas de los Reclamantes
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NOTA: los datos presentados en la parte superior de las barras son N° de
Expedientes de Reclamaciones.
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NOTA: los datos presentados en la parte superior de las barras son N° de
Expedientes de Reclamaciones.

CcODIGOS POSTALES DE LOS RECLAMANTES
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\—>ORGANIGRAMA DE TAREAS Y FUNCIONES DE LA OMIC

-Reparto y asignacién de reclamaciones: automatico-
semiautomatico

-Apoyo y mantenimiento del SGC

-Coordinacion y realizacion de proyectos, informes y
reuniones de la OMIC

-Facilitar informacion legislativa a la plantilla de la OMIC
para la gestion de las reclamaciones

-Fijacién y consecucion de objetivos y metas de la OMIC
-Recepcion de solicitudes de recursos materiales y
humanos de la plantilla de la OMIC

-Apoyo a la atencién presencial y telefénica

-Recepcion de solicitudes de vacaciones y emision al
responsable del SMC y a la Unidad Administrativa
-Andlisis de problemas y toma de decisiones generales
que afecten a la OMIC

- Atencién presencial y telefénica a consultas informativas

en materia de consumo.

- Mediacion de HQRs.

- Gestién de Quejas.

- Gestién de Denuncias.

- Traslado de Expedientes a otros Organismos.

- Tareas administrativas.

- Registro de entrada y salida de los documentos que
emita.

- Reuniones de Trabajo.

- Asistencia a actividades formativas para reciclaje.

- Apoyo y mantenimiento del SGC de su servicio y del
SMC.

- Funciones administrativas y de archivo.

- Informacién general sobre gestion integral de HQRs.

- Recepcién de HQRs.

- Gestion y traslado a la Junta de Andalucia de las Actas de
Denuncia.

- Comunicacién o contacto por correo con reclamantes y
reclamados al inicio de la medicién.

- Informatizacién de los datos de las HQRs en la base de
datos de la OMIC.

- Creacion de caréatulas de los expedientes de las HQRs.
- Recepcién y envio de documentacion de la OMIC.

Responsable

mediadores.

Responsable SMC — 4
- mismos.

FRANCISCO PEDRAZA |

)

CONCHA VACAS

| Informador-mediador

FRANCISCO LOPEZ

PEDRO CABELLO

FUNCION

PROCESO
PERSONA . |Tareaso
RESPONSABLE actividades

Informadora- iadora

DOLORES COCA

Informador-media

DIEGO LEON

miércoles, 19 de mayo de 2004

-Coordinacion de recursos humanos y técnicos del SMC

-Organizacion general del trabajo segun recursos disponibles en cada momento
-Apoyo a la informacién de consultas presenciales y telefénicas, a la gestion de
reclamaciones y consultas informativas y asesoramiento en la misma a los

-Coordinacion del equipo de trabajo y participacion en el funcionamiento de los
-Elaboracién de informes y propuestas.

-Apoyo y mantenimiento del SGC.
-Andlisis de problemas y toma de decisiones generales que afecten al SMC

- Atencién presencial y telefénica a consultas informativas en
materia de consumo.

- Mediaciéon de HQRs.

- Gestion de Quejas.

- Gestion de Denuncias.

- Traslado de Expedientes a otros Organismos.

- Tareas administrativas.

- Registro de entrada y salida de los documentos que emita.
- Reuniones de Trabajo.

- Asistencia a actividades formativas para reciclaje.

- Apoyo y mantenimiento del SGC de su servicio y del SMC.

- Atencién presencial y telefénica a consultas informativas en

materia de consumo.

- Mediacién de HQRs.

- Gestion de Quejas.

- Gestion de Denuncias.

~ - Traslado de Expedientes a otros Organismos.

- Tareas administrativas.

- Registro de entrada y salida de los documentos que emita.
- Reuniones de Trabajo.

- Asistencia a actividades formativas para reciclaje.

- Apoyo y mantenimiento del SGC de su servicio y del SMC.
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Organigrama de tareas y funciones del JAC
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1.

Atencidn e Informacién telefénica y presencial en consultas realizadas por los
usuarios en materia de arbitraje de consumo y acceso al juzgado.

Recepcion, informatizacién y procedimiento de arbitrajes de consumo.
Inhibiciones de arbitrajes de reclamaciones a otras Juntas Arbitrales.

Redireccion al Servicio de Asesoramiento a Empresas de empresarios en casos
concretos.

Formacién en materia de arbitraje de los alumnos/as del Programa Conecta.

Formacién e informacion a los usuarios (reclamantes y reclamados) durante toda la
gestion de su arbitraje de su expediente.

OBJETIVOS MARCADOS PARA EL 2003

1.

2.

Preparar y ejecutar la gestion de vistas arbitrales en dos salas simultaneamente,
consiguiendo 3 vistas por sala y por dia.

Nombrar al Colegio Arbitral en menos de 1 mes desde la admision a trdmite de la
solicitud de arbitraje.

Admitir a tramite la solicitudes de arbitraje en menos de 4 dias (menos las que se
suspenden su admision por causas concretas y justificadas).

Emitir el Laudo Arbitral en menos de 1 mes desde la vista oral.

El Sector Empresarial y su relacion con la JAC.

La Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Cérdoba (JAC), goza de amplia
aceptacion por parte del empresariado cordobés como instrumento para la resolucién
extrajudicial de conflictos. Afirmacion avalada por que la practica totalidad de las
Asociaciones Empresariales de Coérdoba y 2312 empresas, de los sectores mas
diversos, que se encuentran adheridas al Sistema Arbitral de Consumo.

Para la difusion de esta realidad se sigue editando una guia
con el Censo de las empresas y asociaciones adheridas al
SAC vy, de entrega a consumidores y empresarios a fin de que
conozcan los comercios y profesionales cordobeses que

ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL 2003

Difusion de las Empresas Adheridas (SAC):
Censo de Empresas Adheridas
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ofrecen esta importante garantia que se traduce en la resolucion extrajudicial de

problemas derivados de la compra o uso de productos o servicios.

Para el afio 2003, se ha redisefiado su formato, adaptandolo a una imagen mas
comercial y cercana al ciudadano: Las Paginas Naranjas de Consumo.
Editandose 5000 ejemplares; 1000 unidades mas que en el afio 2002.

Implantacion de la Aplicacion informatica de la JAC

Debido al aumento del nimero de expedientes, Presidentes y Arbitros de Colegios
Arbitrales, el nimero de gestiones se ha multiplicado. Consecuentemente, se ha
disefiado, desarrollado e implantado una aplicacion informatica que simplifica y agiliza
las gestiones derivadas del procedimiento arbitral de consumo. De forma que se
obtiene de forma automatica, escritos, notificaciones, estadisticas y resultados de los
indicadores de gestion y especificaciones de calidad marcadas para la JAC.
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ESTADISTICAS COMPARATIVAS (JAC)

A continuacion se muestran los resultados comparados de otros afios y del afio 2005.

No N EXPEDIENTES TRAMITADOS EN LA JAC  12/2003

300

250

200 -

150

100

Linea de tendencia para 4 afos
y = 22,274x - 44443

50

o T T T T T T T T T T T T
1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

No N° DE LAUDOS EMITIDOS POR LA JAC a 12/2003

100
20
80
70
60
50

40
30
20
10

Linea de Tendencia para 4 afios
y = 6,5119x - 12986

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
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40.000,00 € 37.859,53 €
35.000,00 € -
30.000,00 €
25.000,00 € - 20.590,93 €
20.000,00 € 17.268,60 €
15.000,00 € -
10.000,00 € 1
5.000,00 € -
0,00 €
2002 2003 diferencia entre afios
(@umento del 119,2%)
600,00 € 498,15 €
500,00 €
400,00 € 1
300,00 € 270,99 € 227,16 €
200,00 €
0,00 € :
2002 2003 diferencia entre afios @umento
del 83,82%)
120 97
100 -
80 67
60 -
40 - 30
0
2002 2003 diferencia entre afios

(@umento del 47,77%)

)‘,{:@M@
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\—>ORGANIGRAMA DE TAREAS Y FUNCIONES DE LA JAC

10 de mayo 2004

-Coordinacién de recursos humanos y técnicos del SMC
-Presidente de Colegios Arbitrales.

-Contestacion a recursos contra los Laudos Arbitrales.
-Elaboracion de presupuestos y supervision de subvenciones.
-Organizacion general del trabajo segun recursos disponibles
- en cada momento.

| -Coordinacion de equipos de trabajo y participacion en el
funcionamiento de los mismos.

-Elaboracion de informes, propuestas y memorias de la JAC.
-Apoyo y mantenimiento del SGC.

-Andlisis de problemas y toma de decisiones generales que
afecten al SMC.

-Labores de representacion de la JAC y del SMC.

Responsible del SMC y
Presidente de la JAC

FRANCISCO PEDRAZA

- Informacién sobre el SAC y las
solicitudes de Arbitraje N~
- Recepcion de solicitudes de arbitraje

Informador y
Administrativo

PEDRO CABELLO

-Atencion presencial y telefénica:

u] a consultas informativas sobre arbitraje de
consumo a consumidores
u] y a éarbitros y comparecientes de las vistas

arbitrales para su realizacion.
-Confeccion de Expedientes de Arbitraje
-Tramitacién administrativa de Exptes. de arbitraje
(Fotocopias, Admision a tramite, Plazo de alegaciones,
Nombramiento Colegio Arbitral, Citacion Audiencia,
Laudo, Notificacién de laudo, archivo)
-Reuniones de trabajo
-Apoyo y mantenimiento del SGC
-Recepcidn e informatizacion de solicitudes de arbitraje.
Rendimiento de cuentas ( Relacion de facturas de gastos
menores, relacion de dietas arbitros Colegios Arbitrales

Secretario Accidental de

Secretaria Suplente de la
JAC

CONCEPCION FRAGERO

la JAC y Administrativo

RAFAEL SANCHEZ

, Peticion de nuevas cantidades para satisfacer los

pagos antes citados. Realizacién de Dietas y Talones).
Elaboracion de estadisticas semestrales.

-Atencion presencial y telefonica:

u] a consultas informativas sobre arbitraje de consumo a consumidores
u] y a arbitros y comparecientes de las vistas arbitrales para su
realizacion.

-Confesion de Expedientes de Arbitraje

-Tramitacion administrativa de Exptes. de arbitraje (Fotocopias, Admision a
tramite, Plazo de alegaciones, Nombramiento Colegio Arbitral, Citacion
Audiencia, Laudo, Notificacién de laudo, archivo)

-Reuniones de trabajo

-Apoyo y mantenimiento del SGC

-Recepcion e informatizacion de solicitudes de arbitraje.

-Rendimiento de cuentas ( Relacion de facturas de gastos menores, relacion
de dietas arbitros Colegios Arbitrales , Peticion de nuevas cantidades para
satisfacer los pagos antes citados. Realizacion de Dietas y Talones).
-Elaboracion de estadisticas semestrales.

-Responsable de todas las notificaciones y autentificaciones de documentos.

Secretaria de la JAC

CONSUELO SANCHEZ

-Recepcion y envio de documentacion de la JAC.

-Administracion del Registro de entrada y salida

de la JAC.

-Apoyo a la tramintacion de expedientes de

arbitraje.

-Atencion presencial y telefénica:

u] a consultas informativas sobre arbitraje de
consumo a consumidores

u] y a arbitros y comparecientes de las vistas
arbitrales para su realizacion.

-Confeccion de Expedientes de Arbitraje

-Tramitaciéon administrativa de Exptes. de

arbitraje (Fotocopias, Admision a tramite, Plazo

de alegaciones, Nombramiento Colegio Arbitral,

Citacién Audiencia, Laudo, Notificacion de

laudo, archivo)

-Reuniones de trabajo

-Apoyo y mantenimiento del SGC

-Recepcion e informatizacion de solicitudes de

arbitraje.

Rendimiento de cuentas ( Relacién de facturas de

gastos menores, relacion de dietas arbitros

Colegios Arbitrales , Peticion de nuevas

cantidades para satisfacer los pagos antes

citados. Realizacion de Dietas y Talones).

Elaboracion de estadisticas semestrales.
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El Aula de Consumo

Aula de Consumo
Mision, objetivos marcados y actividades desarrolladas...
Estadisticas comparativas

Organigrama de tareas y funciones del Aula de Consumo
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mision del AULA DE CONSUMO

1. Formacién en materia de consumo a consumidores y usuarios.

2. Fomentar un espiritu critico entre los consumidores ante la publicidad y las compras.
3. Formacion en materia de consumo, calidad y marketing a los empresarios.

OBJETIVOS MARCADOS PARA EL 2003

1. Terminacion de la aplicacion informética del Aula de Consumo.
2. Formacién continua de la plantilla del SMC en materia de Calidad.
3. Formacién especifica a distintos colectivos y asociaciones de interés.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL 2003

Formacion realizada a Consumidores y Usuarios.

W Curso sobre VIAS ADMINISTRATIVAS DE RESOLUCION DE CONFLICTO (2 CURSOS, FACULTAD
DE DERECHO)

B CURSO SOBRE COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA PUBLICIDAD (1 CURSO,
INSTITUTO GONGORA)

B Campafa formativa en materia de consumo e informativa de la OMIC en la TV de CANAL
CORDOBA (18 PROGRAMAS)

m Asistencia a debates en materia de consumo en televisiones locales, TELEVISION MUNICIPAL (4
PROGRAMAS)

B Puesta en marcha del convenio de colaboracion con las asociaciones de consumidores para
desarrollar el “PROYECTO EDUCA’ (30 HORAS FORMATIVAS Y 60 HORAS PARA CONSULTAS POR
CONSUMIDORES Y USUARIOS EN TRES CENTROS CiVICOS).

Formacion interna de la plantilla de la OMIC.

Curso sobre CONDICIONES GENERALES DE CONTRATACION Y CLAUSULAS ABUSIVAS
Curso sobre LIBERALIZACION DEL MERCADO DEL SECTOR ELECTRICO
Curso sobre ATENCION AL CIUDADANO EN LA GESTION DE RECLAMACIONES Y CONSULTAS
Curso sobre CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, MEDIACION Y ARBITRAJE DE CONSUMO
Curso sobre EL PAPEL DE LAS OMICs Y LA IMPORTACIA DE LA INSPECCION MUNICIPAL DE
CONSUMO EN EL PROYECTO DE LA NUEVA LEY DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

B 12 Y 22 JORNADA TECNICA SOBRE LA GESTION DE CONFLICTOS EN CONSUMO: ViA DE
SOLUCION DE CONFLICTOS Y HABILIDADES.

B Curso sobre SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD, GESTION POR PROCESOS, IMPARTIDO
POR EL DPTO. SELECCION Y FORMACION DEL AYUNTAMIENTO DE CORDOBA.

B En la actualidad: realizando por todos los mediadores, la responsable de la omic, el secretario de
la jac y el monitor de consumo un curso de “PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES “ POR LA UNIVERSIDAD DE VALENCIA.

Formacion para los responsables del SMC.

m Curso de SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD, GESTION POR PROCESQS, impartido por el
Dpto. Seleccidn y Formacion del Ayuntamiento de Cordoba.
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Aplicacion informatica del Aula de Consumo.

Como parte del objetivo del SMC, de dotarlo de rapidez en la gestion y organizacion de
sus actividades, junto con las aplicaciones informaticas de la OMIC y la JAC, el Aula de
Consumo también ha disefiado, desarrollado e implementado un software de gestion que
que simplifica y agiliza las gestiones derivadas de las gestiones de las actividades
formativas. De forma que se obtiene de forma automética, escritos, notificaciones,
estadisticas y resultados de los indicadores de gestion y especificaciones de calidad
marcadas para el Aula de Consumo.
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M PANEL DE CONTROL INICTAL
PANEL DE

“ONTROL
ICIAL

DATOS OE USUARIOS NTERNOS |

| DATOS DE USUARIDS EXTEANOS |

|
MODALIDAD DE CURSO (dificultad) |

LISTADO DE CURS0S s -
GENERALES QUE HACEN FALTA |
ACTIVIDAD O CATEGORIA A _ JOFESIOHES

_ouE perTenen Los cuRsos | Vasomacion |
NOMBRE DEL COLECTIVO FORMADO | .

ANEXO0 HORARID LABORAL |
| DATOS FUERA DE CORDOBA |

Wl FANEL DE CONTROL DE INFORMES

A FORMULARIDS
Pl

INFORMES

PANEL DE INFORMES

PANEL DE CONTROL DE TA

INVENTARIO DE NECESIDADES FORMATIVAS PANEL DE CONTROL DE
SOLICITADAS POR USUARIOS DEL SMC en un FORMULARIOS PRINCIPALES

do concreto
—

ACTIVIDADES FORMATIVAS PROPUESTAS
POR EL AULA DE CONSUMO {entre fechos )

FLAN ANUAL DE FORMACION [ 5GC ): LISTADO DE
APROBACION Y DETALLES

ANA PULIDD EXFOSITO
BECARI4 DE SECRETARIADD
BECAR AT
BECARI0/A DE CALIDAD
BECARIDSIS

CAFMEN RATA

CONCEPCION FRAGERD PEDRAINS
COMCEPCION waCas MuRoz
CONSUELD 3ANCHEZ MORALES
OIEG LEON COSTA .
DOLORES COCA FERNANDEZ
FRANCISCO PEDRAZA RAMIREZ
FRANCISCO LOPEZ MATA

RAUL APARICIO DUVAL

DISERO INICIAL DE LA ACTIVIDAD

Inventaric DE NECESIDADES FORMATIVAS
Propuestas de Formacién de Usuarios del SMC

PREFERENCIAS DE LOS USUARIOS DEL SMC
TABLA DE CAPACITACION Adtividades y Funciones

DISERO FINAL DE LA ACTIVIDAD FORMATIVA

TABLAS DE CAPACITACION ¥ REQUISITOS
PROFESIONALES

INFORME FROFESIONAL DE USUARIOS DEL
SMC A PARTIR DE UHA FECHA

=

Bttt Simrmns
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N° de ala

ATENCION AL CIUDADANO TRABAJO
EN EQUIPO ¥ CALIDAD EN EL SMC

COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR ANTE LAFUBLICIDAD
COMO SE COMPORTAUSTED1

VIAS ADMINISTRAT VAS DE SOLUCION VIAS ADMINISTRAT VAS DE SOLUCION
DE CONFLICTOS DE CONSUMO1 DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

Asistentes que facilitan sus datos f |
al facilitarle datos

enla Indicador de fi en el SMQ

para futuras

ATENCION AL CIUDADANO.
[TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD

COMPORTAMIENTO DEL.

CONSUMIDOR ANTELA

PUBLICIDAD. COMO SE
COMPORTAUSTED1

VIAS ADMINISTRATIVAS DE
SOLUCION DE CONFLICTOS DE

100% 1% 82%
29%
18%

SI CONTESTA Y DA DATOS PERSONALES

SI CONTESTA Y NO DA DATOS PERSONALES
VIAS ADMINISTRATIVAS DE

SOLUCION DE CONFLICTOS DE

85%

15%

Tipologia de los asistentes a la actividad formativa

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIPO Y COMPORTAM IENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA
CALIDAD EN EL SMC PUBLICIDAD. COMO SE COMPORTAUSTED 1

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO1

CONSUMIDOR; 100% CONSUMIDOR; 100% CONSUMIDOR; 100%

VIAS ADMINISTRAT MAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO2

—

CONSUMIDOR; 100%

]

Sexo de losasistentes a la actividad formativa.

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIPO Y COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA
CALIDAD EN EL SMC. PUBLICIDAD. COMO SE COMPORTAUSTED 1

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO2

No contesta.
1%

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO1

No contesta
20%

Porcentaje de empresas adheridas tras la actividad formativa (FALSO= no adheridas;
VERDADERO= si adheridas)

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO
EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC.

COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR ANTE LAPUBLICIDAD
COMO SE COMPORTAUSTED 1

11ne

V125 ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION VIAS ADM INISTRAT IVAS DE SOLUCION
DE CONFLICTOS DE CONSUMO1 DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

servicio municipal de consumo

informe anual 2003

ESTADISTICAS de 2003

Formacioén impartida a consumidores y usuarios

NOTA: los datos presentados en la
parte superior de las barras son N° de
usuarios que asisten a la actividad.

CALIDAD EN EL SMC.

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO ENEQUIPOY COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA

PUBLICIDAD. COMO SE COMPORTA USTED1

Media de edad de los asistentesa la actividad formativa

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO1

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO2

de los asistente

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIFO Y
CALIDAD EN EL SMC.

ala

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA
PUELICIDAD. COMO SE COMPORTALSTED1

idad formativa

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO1

ESTUDIANTE UNIVERSITARIO; 100%

PROFESOR; T%.

NO CONTESTA;24%

ESTUDIANTE UNIVERSITARIO;3%

COMERCIAL;1%

ADMINISTRATIVOS; 1%

PROFESOR;1%

ESTUDIANTE UNIVERSITARIO;99%

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO2

PROFESOR;6%
ORIENTADOR;2%

NO CONTESTA/15%

DIRECTOR CENTRO;2%

AUX. CLINICA;2%

ADMINISTRATIVOS; 2%

Valoracion de los asistentes sobre si les sera util el material entregado

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO COMPORTAMIENTO DEL V145 ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION

ENEQUIPO Y CALIDAD EN ELSMC.  CONSUMIDOR ANTELAPUBLICIDAD.  DE CONFLICTOS DE CONSUMO1 DECONFLICTOS DE CONSUMO2
COMO SE COMPORTAUSTED 1
ST ST S ST
100% 5% %% %%

No No
Lid % 2%
L o | L o |

26




—

servicio municipal de consumo

Primer aspecto a mejorar en la actividad formativa segun asistentes. VACIAS= no aporta
ninguna mejora

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC.

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA PUBLICIDAD. COMO SE
COMPORTAUSTED1

Vacias)67%)

I s

(Vacias);84%
- POCO TIEMPO DE EXPLICACION DE CONTENIDOS 4%
MAS PARTICIPACION; 4%
MAS CASOS PRACTICOS;1%

RAPIDA; 1%

MONOTONA; 1%

EL MATERIAL; 1%
DOCUMENTACION MRS ESPECIFICA; 1%
CORT; 1%

informe anual 2003

d: cto a mejorar, d

de indicar el primero, en la acti

dad formativa segun

asistentes. VACIAS= no aporta ninguna mejora

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJD EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC.

COMPORTAMENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA PUELICIDAD. COMO SE
COMPORTAUSTED1

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

S

DEJABA ATRAS A ;

POSICION DEL

POCO TIENPO DE EXPLICACION DE CONTENIDCS; 1%

NOHAY PAUSA; 1%

MUY GENERAL:1%

Jies

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1

VIAS ADMINISTRAT VAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

POCO TEMPODE EXPLICACION DE CONTENIDOS; 2%

NOHAY RUEGOS Y PREGUNTAS; 2%

MEJOR EXPLICACION TEORICA ANTES DE LLEGAR AL CASOPRACTCO; 1%

INSISTIR EN CIERTOS ASPECTOS; 1%

EXPONER CASO REAL Y SU SOLUCION; 1%

COSTES DEL ARBITRAJE; 1%

ALGUN CASO PRACTICO REAL CON EXPLICACION; 1%

(Vacias)57% (Vacias);91%
JE EXPLICACION DE CONTENIDOS; 32% |
MAS PARTICIPACION; 2%
MAS CASOS PRACTICOS;6%
SONIDO; 3%
VIDEOS PROYECTADOS; 1%
TRAMTACION DE LA QUEJA; 1%
POCA CLARIDAD EN LA INFORMACION; 1%
L INFORMA CION BASICA; 1%
1
EXPLICAR LAS TRES VIAS ANTES DEL CASO PRACTCO; 1%
{ EXPLICAR COMO SE INICIA EL PROCESO DE SOLICITUD DE;1%
Puntuacién de la calidad del material entregado (2=muy mala, 4 la, I, 8=b ?
10=muy buena)
ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1
8 8
100% 64%

31%

(Vacias)
%

L. | |

No contesta

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA PUBLICIDAD. COMO SE
OMPORTA USTED1

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

B
%

| am

No contesta

27

Puntuacién NUMERICA de si el contenido de la

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIFO ¥ CALIDAD EN EL SMC

asistente. (0=NO,..., 10=8I); (VACIAS= pregunta no encuestada al asistente)

ponencia se adapto a las necesidades del

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1

(Vacias)

I

(Vacias)

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA FUBLICIDAD. COMO SE
COMPORTAUSTED1

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

Vacias)

(Vacias)
8
6 1%
2 %
10 5%
%
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La percepcion del asistente sobre el SMC tras recibir la formacion: es o ha pasado de...
(VACIAS= pregunta no encuesta al asistente)

ATENCION AL CIUDADANG. TRABAJO EN EQUIFO Y COMPORTANMIENT O DEL CONSUMIDOR ANTE LA VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE
CALIDAD EN EL SMC PUBLICIDAD. COMO SE COMPORTAUSTED1 CONFLICTOS DE CONSUMO1

No contesta; 7%

ES NORMAL; 1§%

ES BUENA; 33% ES BUENA; 8%

DE REGULAR ANORMAL ;8%

EGULAR ABUENA;13%|

DE NORMAL AREGULAR;4%

DE NORMAL A BUENA;E67% DE NORMAL A BUENA;25% DE NORMAL A BUENA;1%
DEMALAA NORMAL ;1%

DE MALA A BUENA;9%

DE BUENA A NORMAL ;9%

|

YIAS ADMINISTRAT VAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO2

Asistentes que conocian el SMC
ES REGULAR ;2%

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJOEN EQUIPO'Y  COMPORTAM IENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE
CALIDAD EN EL SMC. PUBLICIDAD. COMO SE COMPORTAUSTED 1 CONFLICTOS DE CONSUMO1
ES NORMAL;11%

No. No
ES BUENA;6%
DE REGULAR ANORMAL ;4%

DE REGULAR A BUENA; 13%

DE NORMAL A BUENA;49%

go

DE MALAA BUENA;11%

VIAS ADMINISTRAT I¥AS DE SOLUCION DE
DE BUENAA NORMAL ;2% CONFLICTOS DE CONSUMO2

(Vacias);2%

-

Puntuacién CONCEPTUAL de la calidad de la ponencia (2=muy mala, 4=mala, 6=normal,
8=buena, 10=muy buena)
ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC. VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1
8 8
100% 86%
Puntuacion NUMERICA de la calidad de la ponencia. Pregunta control para fiabilidad de las
de la . Ci r con grafico anterior.(2=muy mala, 4=mala, 6=normal,
8=buena, 10=muy buena), (VACIAS= pregunta no encuestada al asistente)
ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC. VIAS ADM INISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1
5 5
6
4 % No contesta
4% 10
2 | s
e _
10
3%
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA PUBLICIDAD. COMO SE VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2
COMPORTA USTED1
B B
8% 94% 6
8%
(Vacias) 2
1% 1% 0 contesta
%
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LAPUBLICIDAD. COMOSE  VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMOZ
COMPORTA USTED1
10
8
0%
10 4 6 6
5% = No contesta
4% 4% 2%
| | | | — |
6
2
% %
4
1% o contesta
1%
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servicio municipal de consumo

informe anual 2003

Opinién de los asistentes sobre si irian a

algun aspecto de quejarse o

reclamar en el SMC o lo recomendaria el servicio a alguien para que viniese.

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJOEN EQUIPO'Y  COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE

CALIDAD EN EL SMC PUBLICIDAD. COMO SE COMPORTA USTED 1 CONFLICTOS DE CONSUMO1
ST 7 ST
100% 2% 93%
No  Nocontesta
1% 1%
No
%

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE
CONFLICTOS DE CONSUMO2

Si
8%

No
16%

No contesta
2%

Puntuacion NUMERICA sobre los conocimientos del ponente sobre la materia impartida.
(2=muy malos, 4=malos, 6=normales, 8=buenos, 10=muy buenos), (VACIAS= pregunta no
encuestada al asistente).

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAIO EN EQUIPO ¥ CALIDAD EN EL SMC. VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1

Wacias) Wacias)

COMPORTAMIENT O DEL CONSUMIDOR ANTE LA PUBLICIDAD. COMO SE VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

Puntuacion NUMERICA de la calidad del ponente (VACIAS= pregunta no encuestada al
asistente).

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJD EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1

B
67%

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA FUBLICIDAD. COMO SE

1 26%
24%

contesta

%
(Vacias) 2
1% 1%

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC

COMPORTAUSTED1
10 10
B% 36% 9
9 30%
2% 8
26%
8
20%
7 7
6 % %
:rj/., 2 4 % C;;:em (Vacias)
1% 1% 2%
L . Loem
La planificacién y orga ion de la ha sido... (VACIAS= pregunta no encuestada al
asistente).

VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO1

[§

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LA PUBLICIDAD. COMO SE

VIAS ADMINISTRATIVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

COMPORTAUSTED!
[ [
BUENO
1%
MUY BUENO
MALO: % NORMAL
4% No contesta 3%

COMPORTAUSTED1
(Vacias) Wacias)
oy avEno
Bueno s
G MJY MALO NORMAL
4% 4%
o o
By | Rl |
La claridad del contenido ex fue... (VACIAS= pregunta no stada al asistente)

ATENCION AL CIUDADANO. TRABAJO EN EQUIPO Y CALIDAD EN EL SMC. VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICT OS DE CONSUMO1

Wastas) Wacizs)

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ANTE LAPUBLICIDAD. COMO SE VIAS ADMINISTRAT IVAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO2

COMPORTAUSTED1
Wacias) Wacias)
BUENO
16%
MY BUENO
- MUY MALO NORMAL
3% 3%

1% Nocotesta

L o oiien W O
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10 de mayo de 2004

FUNCIONES DEL AULA DE CONSUMO

- Aprobacion del disefio de la actividades
formativas y colectivos a formar

- Aprobacion del Plan anual de Formacion
del SMC

- Aprobacion del disefio de la actividades
formativas y colectivos a formar

- Planificacién del Plan anual de formacién
del SMC

- Asistencia a programas de radio y
televisién

- Disefio de actividades formativas

- Desarrollo de actividades formativas

- Coordinacion de cursos y jornadas impartidas
por el SMC

- Promocién de las actividades formativas para
asegurar su asistencia

- Mantenimiento de la Base de Datos del Aula de
Consumo

- Busqueda de informacién y cursos para la
plantilla del SMC

- Imparticién de cursos a la plantilla del SMC

- Relaciones con instituciones y colectivos para la
planificacién y coordinacién de actividades
formativas

- Asistencia a programas de radio y television

Responsable del SMC

Francisco Pedraza

Responsable del Aula de
Consumo

AULA DE
CONSUMO

Concepcion Vacas

Monitor de Consumo

Raul Aparicio
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El Serviclio de
Asesoramiento a

Empresas

Servicio de Asesoramiento a Empresas
Mision, objetivos marcados y actividades desarrolladas y

estadisticas comparativas
Organigrama de tareas y funciones del SAE
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Asesoramiento a
Empresas

Servicio de Asesoramiento )“ S o

@ Empreses

mision del SERVICIO DE ASESORAMIENTO A
EMPRESAS

1. Formacion en materia de consumo los empresarios.

2. Promocionar la JAC.

3. Realizar el censo de empresas adheridas y adherirlas al Sistema Arbitral de Consumo.
4. Asesorar en materia de consumo a los empresarios.

OBJETIVOS MARCADOS PARA EL 2003

1. Reiniciar el servicio tras el pardn que ha sufrido por las obras remodelacion del Dpto.
2. Adherir un 10% de empresas mas que en al afio 2002.

Estadistica del Servicio del Servicio de Asesoramiento a Empresas

Campafia de adhesion realizada en el 2003.

A través de la campafa de adhesion del 2003 se han adherido 497 empresas al Sistema
Arbitral de Consumo. Existiendo en la actualidad un total de 2312 empresa adheridas al

Sistema Arbitral.
Se han realizado dos camparfias de adhesion simultaneas:

B Una realizada por una empresa especializada, contratada al efecto, y que ha adherido
a 300 empresas.

B Otra realizada a través de un convenio de colaboracion don el INEM (Proyecto SIPE) y
a través de la Agencia de Desarrollo Local de Ayuntamiento de Cérdoba, donde se han
contratado a tres agentes para realizar las adhesiones empresariales y a un informatico para
la actualizacion del censo de empresas, y envio de las mismas a las empresas adheridas. En

esta campafa se han adherido a 197 empresas.
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\—>ORGAN IGRAMA DE TAREAS

domingo, 23 de mayo de 2004

Y FUNCIONES DEL SERVICIO DE ASESORAMIENTO

A EMPRESAS

Responsable del Servicio de
Asesoramiento a Empresas

Francisco Pedraza

- Realizacion de entrevistas con empresas /
para adherirlas al Sistema Arbitral de /
Consumo

- Informacién a consultas en materia de
consumo realizadas por empresas

Administracién del Servicio

Rafael Sanchez

Servicio de
Asesoramiento
a Empresas

- Realizacion de mailings a empresas no
adheridas

- Mantenimiento del Censo de Empresas
Adheridas |
- Apoyo al Responsable del Servicio en las |
consultas realizadas por los empresarios
en materia de consumo

- Apoyo en la realizacion de entrevistas a
los empresarios para adherirlos

- Realizacion de mailings a empresas no
adheridas

- Apoyo al mantenimiento del Censo de
Empresas Adheridas

Administracién del Servicio

Convenios de
Colaboracion y
Contratacion de empresas
especializadas en adherir
empresas
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Servicio de Calidad del SMC

Mision, objetivos marcados
Organigrama de tareas y funciones del Servicio de
Calidad del SMC
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Servicio de Calidad del SMC

mision del SERVICIO DE CALIDAD

1. Implantacién y mantenimiento del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) del SMC.

2. Cambio en la Cultura Organizativa de la Plantilla del SMC. Orientando y enfocando todos
los procesos de trabajo y las actividades desarrolladas al ciudadano, nuestro usuario-cliente
(consumidores, empresarios y personal del SMC).

3. Instauracion de la mejora continua en todas las actividades que desarrollamos.

4. Implantacién de objetivos, indicadores de gestion y un balance social como herramientas
de medicion continua de nuestras actividades.

OBJETIVOS MARCADOS PARA EL 2003.

1. Implantar y poner en marcha un sistema de gestion de la
calidad (SGC) a traves de la normativa ISO 9000-2000.

a. Para conseguir la mayoria de los objetivos planteados, mantenernos dentro de un
servicio de calidad demandada y, que todo ésto repercuta positivamente sobre un
trabajo de calidad y un reconocimiento del mismo, se esta implantando un
Sistema de Gestibn de la Calidad mediante la adaptacion de nuestros
procedimientos de trabajo y nuestra cultura de trabajo a través de la norma ISO
9000-2000.

2. Mejorar los sistemas y procedimientos de trabajo.

A pesar de lo que creamos, todo es mejorable. Y, muchas veces no lo percibimos porque no
nos autoanalizamos. Por tanto, conociendo ésto, se ha llevado a cabo y, en concordancia la
Norma ISO 9000-2000:

a. Un estudio y andlisis de los sistemas y formas de trabajo de las actividades
prestadas.

b. Prueba piloto en la fijacién de objetivos, especificaciones y compromisos de
calidad a cumplir.

C. Medicion de los resultados obtenidos en la prueba piloto y control de los mismos
para corregir de forma inicial hasta su implantacion final, aquellas desviaciones de
los objetivos planteados.

d. Reelaboracién o elaboracién de procedimientos de trabajo dirigidos hacia la
calidad.

3. Informacion y educacion de forma integrada: con calidad.

Con el objetivo general de evitar retrabajos, fallos y pérdidas de tiempo, conseguiremos evitar
todo esto informando y formando de manera integral, es decir:

a. En las Consultas realizadas por los ciudadanos en el Servicio de Atencién al
Usuario de la OMIC, ya sean presenciales o telefonicas, se dara una informacion
integral. Con documentacién preparada al efecto y sobre cada tema (dipticos,
tripticos y guias informativas). De forma que no solo resolvamos el
desconocimiento que causa la consulta, si no que lo documentamos; si las

A i
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consultas telefénicas requieren esa documentacion para informar correctamente,
se pediran los datos pertinentes para enviarla.

Al igual que antes, en las reclamaciones trabajaremos de la misma forma, es decir
documentando al ciudadano ante su problema u otros que se le planteen.

Tanto en consultas y reclamaciones tendremos de la oportunidad de promocionar
nuestro Servicio Municipal de Consumo, publicitandolo y fidelizando al ciudadano
para que reclame o consulte si tuviese dudas de nuevo.

Respecto a empresarios y colectivos empresariales, la filosofia de trabajo respecto
a las consultas, y reclamaciones que gestionemos, se ha planteado de la misma
forma. Es decir, se aprovecha la oportunidad que supone entrevistarnos con un
empresario. Incluso mas que con un consumidor, ya que un empresario dirige una
empresa que establece una politica comercial dirigida a muchos consumidores. Por
lo que si existe un problema lo multiplicara a todos ellos.

A la finalizacién de los expedientes generados en el SMC a los consumidores y a
los empresarios, se les enviar& por correo un informe final con todas las gestiones
realizadas y los tiempos medios empleados (en un grafico de barras) en las
diferentes fases de la gestion del expediente junto con los estandares de calidad.
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\—>ORGANIGRAMA DE TAREAS domingo, 23 de mayo de 2004
DEL SERVICIO DE CALIDAD DEL SMC

Responsable del Servicio

de Calidad del SMC
Raul Aparicio

\ - Elaboracion de procedimientos, instrucciones de
\ trabajo y registros

\ - Control de la documentacién generada por el

\ |sistema.

\_ |- Reuniones de mejora con la plantilla
\| - Elaboracion y desarrollo de planes de mejora
- Publicidad del sistema a la plantilla
- Formacion a la plantilla en materia de calidad
- Gestion de no conformidades generadas
- Gestion de quejas y reclamaciones de los ciudadanos

CA L I DA D p f;iﬁiﬂ: Egnellas Z)ﬁsultora

Responsables del Sistema

de Gestion de la Calidad

Responsables del Franciscq’Pedraza

mantenimiento del Concepcion Vacas
Sistema "

Toda la Plantilla del SMC

| |- Mantenimiento del Sistema de Gestion de la
| | Calidad

- Establecimiento de politicas y objetivos de

|| calidad del SMC y de los servicio que se

\ | prestan

\ - Revisiones y aprobaciones de procedimientos
\ |- Mgntenimiento del Sistema de Gestién de la ?;?;gﬂg;gg?ed; ;: ebsaég mejora

\| Calidad - Publicidad del Sistema a la plantilla del SMC

| - Mejora .d,e los procet}iimientos'de rabajo - Gestién de quejas de los empleados del SMC
- Formacién en materia de Calidad L=

- Emisién de no conformidades para la mejora del
servicio
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Unidad Administrativa
del SMC

Unidad Administrativa del SMC
Mision, objetivos marcados Organigrama de tareas y

funciones de la Unidad Administrativa
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Unidad Administretive

mision de la Unidad Administrativa
1. Tramitacion administrativa del pago a proveedores; gestion y archivo de documentos
generados por las compras.

N

Gestion, mantenimiento y archivo de los convenios de colaboracién entre las entidades y

organismos colaboradores y el SMC.

No ok

Control del Registro de entrada y salida del SMC.

Administracion de la partidas contables del SMC y contabilidad del Dpto.
Mantenimiento del Fondo Documental (biblioteca) del SMC.

Tramitacion administrativa de las Subvenciones solicitadas por el SMC.
Tareas administrativas derivadas del funcionamiento del SMC.

OBJETIVOS MARCADOS PARA EL 2003

1. Creacion del servicio y puesta en marcha.

|—»ORGANIGRAMA DE TAREAS DE LA domingo, 23 de mayo de 2004
UNIDAD ADMINISTRATIVA

Responsable de la Gestion
Administrativa del SMC

Rafael Sanchez Calero

Control presupuestario del Dpto.
Control y gestiéon administrativa
del Dpto.

Secretario de la JAC.

Gestion y mantenimiento del
Fondo Documental del Dpto.

. (biblioteca)
U.n I.dad . Administracién y control de los
Administrativa Convenios de Colaboracion con

otras entidades u organismos
Gestion de Exptes. de
Subvenciones

Responsables de la
coordinacion de la Unidad
Administrativa

Francisco Pedraza
Concepcion Vacas
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Herramientas del SMC

Herramientas del SMC
Fondo Documental
Programa Conecta
Promocion, Marketing y Estadistica

Servicio de Investigacion
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HERRAMIENTAS DEL SERVICIO MUNICIPAL
DE CONSUMQO.

Por medio de los siguientes servicios y/o herramientas que el SMC ha dispuesto, se
destinan una serie recursos para una adaptacion del servicio a la demanda social en
materia de consumo Yy las necesidades internas de gestion. De tal modo, que las
actividades prestadas por el SMC son orientadas y dirigidas hacia una calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios, tanto externos como internos.

Fondo Documental

La biblioteca del SMC trata de gestionar y administrar toda la informacion,
legislativa o no, para uso ordenado y eficaz de una de las herramientas
basicas para el desempefio de nuestro trabajo.

Esta biblioteca virtual, que en el 2003 se ha informatizado, consta de
documentos informatizados e integrados en un software de gestion creado
al efecto y a disposicion de todos los integrantes del SMC. Y otra biblioteca
de documentos fisicos que estard custodiada y ordenada. Teniendo
registros de entrada y salida de dichos documentos.

TR

D,

Titulo del documento: | 19 ANOS DE AVANCE DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR | ¥

Nueva Bisqueda | [ Eliminar Libro | [ Modificar Libro

Referencic: ¢ Fecha de edicién:

Titulo del documento: | CODIGO CIVIL v

CODIBO CviL

JAIME DE CASTRO GARCIA

Por referencio del documento Loy 3

COMENTARIOS JURISPRUDENCLA, CONCORDANCIAS Y REFERENCIAS LEGALES ACTUALIZADA
Por titulo del documento

Ubicacion: Biblioteca v
Por autor del documento Uniciad B 3

Estilos de Vida: Edusacion sexual v
Por acdividad del docurmento Copios: 1
Referencics Fecha de edician: 01/01/1997

Fecha de aifer Indice escaneade: O  verindice
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Programa Conecta

Desde la necesidad de recursos humanos para prestar un especializado,
rapido y multifuncional Servicio de Consumo, se cred este Servicio, que
nutrido de personal externo de practicas, conseguird, a parte de un
beneficio social y laboral para los alumnos como son las practicas
tuteladas en empresas, una mejor prestacion del servicio al aportar nuevos.
Sin contar con la vitalidad, iniciativa, creatividad, esfuerzo y frescura que
aportan la gente joven cuando inicia su andadura profesional.

En el afio 2003 los convenios que se tienen con
entidades externas son:

B FUNDECOR: tres informaticos.

B SIPE: tres agentes comerciales (para campafias de adhesion).

B INSTITUTO DE LA MUJER (P. Univertecna): una becaria de calidad.

B FACULTAD DE DERECHO: seis alumnos en practicas.

B ZALIMA: secretariado (no utilizado en el afio 2003).

B ETEA (becas praem): marketing y promocion del SMC (no utilizado en el afio
2003).

B INSTITUTO GONGORA (FP ciclo superior en consumo): dos alumnos en
précticas.
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Servicio de Promocion, Marketing y Estadistica

Este servicio o actividad interna recopila datos procedentes de las
aplicaciones informaticas de la OMIC, la JAC, el Aula de Consumo, el
Servicio de Asesoramiento a Empresas, el Servicio de Calidad del SMC
(encuestas de satisfaccion, necesidades y expectativas) y estudios externos
de consumo para tras su andlisis presentar estudios estadisticos que nos
ayuden a una mejor toma de decisiones y conocimiento del perfil de los
reclamantes y reclamados. De forma que se pueda elaborar campafias de
promocion y publicidad del SMC y las actividades que presta, camparfias
informativas/formativas, folletos y, memorias anuales. Adaptando los
servicios a las demandas y necesidades de los ciudadanos, mejorando asi
la satisfaccion de los mismos.

En el afio 2003 las actividades realizadas por este Servicio
han sido:

M Publicidad del SMC vy los servicios que presta en las actividades
formativas/informativas que ha desarrollado (cursos a consumidores,
programas de radio y television), mailings enviados a reclamantes vy
reclamados, entrega de folleto informativo al inicio
de los expedientes de reclamaciones y arbitrajes, y
durante la entrevista de adhesién de empresas.

W DISENO Y ELABORACION DEL FOLLETO
GENERAL DE GESTION DE UNA HQR: donde se
presentan las vias administrativas municipales y no
administrativas para la gestion de una reclamacion.

W CAMBIO DE DISENO DEL CENSO DE EMPRESAS ADHERIDAS AL
SAC: Redisefio del censo adaptandolo al formato de Paginas
Naranjas de Consumo donde se muestra la informacién bésica de
las prestaciones del SMC para consumidores y empresarios (5.000
unidades editadas).

W DISENO Y ELABORACION DE FOLLETOS INFORMATIVOS:
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Servicio de Investigacion

Que aunque a pequefia escala y formado por becarios de la Facultad de
Derecho y Arbitros de la Junta Arbitral y el Responsable del SMC, se investiga y
profundiza en reclamaciones basadas en contratos fraudulentos de empresas con
amplia repercusion en el mercado, puesto que de ello, naceran futuras reuniones
y negociaciones con las empresas implicadas de forma que, con un estudio
fundamentado, laudos arbitrales ganados en favor de los consumidores,
reformulen su practica comercial para no difundir su mala gestion por falta de
informacion y/o mala fé.

En la actualidad los estudios realizados son:

B Agencias de la propiedad inmobiliaria

B Contratos de ensefianza. financiacion

B Garantia, devolucién y revocacion de productos y servicios

W JAC. Arbitraje de consumo

W La mediacion en consumo

M La publicidad en la sociedad de consumo

B Ley de edificacion. Calidad en las viviendas.

B OMIC. Defensa de los intereses colectivos de los consumidores
B Proteccion de datos y archivos de morosos

B Servicios bancarios. Practicas abusivas.

Investigaciones de empresas y control del mercado:
B Servicios de Informacion Telefénica: Liberalizacién del mercado.
B Gas Natural Andalucia:

Como consecuencia del trabajo de investigacion por el Ayuntamiento de Coérdoba, el
SMC presenté una accién colectiva de Cesacion contra la empresa Gas Natural
Andalucia S.A., por inclusién en sus contratos de dos clausulas abusivas que, hasta la
fecha, han sido declaradas nulas por el Juzgado de Primera Instancia y ratificada por
la sentencia de la Audiencia Provincial de Cérdoba.

Esta accidn de cesacion supone un hito para los consumidores y usuarios en lo que se
refiere al uso de tal instrumento para la defensa de los intereses econdémicos de los
mismaos.
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