El punto de información básica al consumidor del Gobierno de Navarra ha atendido en sus dos primeros de meses de funcionamiento 1.192 consultas
 _____________________________________________________________


El punto de información básica al consumidor del Gobierno de Navarra ha atendido en sus dos primeros meses de funcionamiento un total de 1.192 consultas. Este sistema de atención al público, que se puso en marcha el pasado 3 de octubre de 2005 y tiene carácter gratuito, trata de mejorar el servicio personalizado de atención presencial, telefónica y ‘on-line’ tanto a consumidores y usuarios, como a las empresas que acceden al Servicio de Consumo del Ejecutivo foral. 

Con este nuevo servicio, el Departamento de Industria y Tecnología, Comercio y Trabajo pretende ampliar el servicio de atención al consumidor, dando respuesta a la creciente demanda de información y asesoramiento en materias de consumo entre los ciudadanos. El punto de información al consumidor se ubica en la sede del citado Departamento (Parque Tomás Caballero, 1-2ª planta de Pamplona) y el horario de atención es de 8.00 a 15.00 horas. El teléfono de información es 848 42 77 33 y la dirección de correo electrónico infoconsumo@cfnavarra.es 

Las funciones específicas del punto de información al consumidor son: atención personalizada y telefónica de consultas, quejas y reclamaciones; canalización a los letrados de la Junta Arbitral de Consumo y de la Sección de Consumo de las consultas, denuncias y reclamaciones más complejas; organización de la cita previa de atención presencial con los letrados; atención de consultas ‘on-line’; elaboración de una base de datos; conocimiento y tratamiento de las aplicación del Servicio de Consumo; información sobre los procedimiento de mediación y de arbitraje de Consumo; información sobre la situación de los expedientes en curso; e información y canalización de litigios transfronterizos. 

En concreto, la labor que está realizando el punto de información básica al consumidor (PIC) es, principalmente, la entrada, registro y resolución de consultas, así como la recepción de quejas, denuncias y reclamaciones. El PIC es el lugar donde se recogen todas las llamadas telefónicas que entran en el 848 42 77 33 y todas las visitas presenciales; en caso de no poder resolver la consulta directamente, se derivan a quien corresponda mediante el sistema de cita previa. 

Los datos recogidos en el PIC durante sus dos primeros meses de funcionamiento indican que el 64% de las consultas recibidas corresponden a asuntos competentes a la Junta Arbitral de Consumo. De hecho, son derivadas a la Sección de Arbitraje de Consumo las consultas de reclamantes y reclamados que han accedido a la vía arbitral y requieren cualquier aclaración sobre citación a vistas, peritaciones, laudos dictados, solicitud de aclaraciones e información sobre acceso a la Justicia en cuanto a solicitud de anulación o ejecución de laudos. 

Cabe recordar que esta Junta se enmarca dentro del Sistema Arbitral de Consumo, cuyas ventajas son rapidez; eficacia; libre acogimiento y acatamiento de la solución arbitral; ejecución obligatoria de los laudos; y gratuidad para las partes. El procedimiento de la Junta Arbitral sólo puede ponerse en marcha a instancias del consumidor, y nunca del empresario. Es obligatorio que el establecimiento reclamado esté adherido al Arbitraje de Consumo. Actualmente, un total de 1.329 empresas y profesionales están adheridos al sistema de arbitraje. 

Consultas atendidas por el PIC

En sus dos primeros meses de funcionamiento, el punto de información básica al consumidor (PIC) ha atendido 1.192 consultas, de las cuales 426 corresponden a asuntos propios de la Sección de Consumo y 766 a la Junta Arbitral de Consumo. El 67,5% de las consultas se han realizado telefónicamente (805 consultas), el 29% de manera presencial (345) y el 3,5% a través del correo electrónico (42). –Ver tablas adjuntas- 

Con respecto a las consultas propias a la Sección de Consumo, 36 corresponden a denuncias; 79 a establecimientos de bronceado; 19 sobre normativa específica; y 292 corresponden a otros aspectos, entre los que predominan las consultas relacionadas con el modo de documentar las hojas de reclamaciones y/o entregarlas a los consumidores y usuarios que las solicitan. 


Las consultas propias a la Junta Arbitral de Consumo son reclamaciones (617); preguntas sobre normativa (47), en concreto sobre la Ley de Garantías en los bienes de consumo, normativa de la propiedad horizontal y el funcionamiento del Arbitraje; quejas y sugerencias (19); y las restantes consultas (83) han sido sobre otros aspectos. 

Las tareas específicas que lleva a cabo el PIC en el momento de atender una consulta son:

· Dar citas para reunirse con letrados o responsables de sección; supone el 6% de la actividad del punto de información.
· Derivar la consulta hacia una persona determinada del Departamento por no poder dar desde el propio PIC una respuesta inmediata. Se han derivado el 35,5% de las consultas realizadas.

· Resolver consultas; desde el PIC ha dado solución a los requerimientos de los consumidores en un 58,5% del total de consultas atendidas. 
Valoración de los factores de compra

A través de las consultas atendidas en el punto de información básica al consumidor del Departamento de Industria y Tecnología, Comercio y Trabajo, se ha realizado una lista con los factores de compra del consumidor. 

La valoración, por orden de incidencia, es la siguiente: 

1º. Relación calidad-precio.


2º. Calidad del producto.


3º. Durabilidad.


4º. Innovación del producto.


5º. Seguridad del producto.


6º. Imagen de la marca.


7º. Etiquetado e instrucciones de uso del producto.


8º. Embalaje.


Así, los factores que incrementan la fidelidad de los consumidores son: entorno de compra amigable; servicios paralelos; y resolución inmediata de incidencias. 

De hecho, desde el PIC se ha constatado que el consumidor español es mucho más exigente de la media europea; valora más el factor precio, pero no tiene claro el sitio en el que prefiere comprar. Para el consumidor nacional el supermercado es el formato líder, por su proximidad y precio. 




Pamplona, 7 de diciembre de 2005

DATOS DEL PUNTO DE INFORMACIÓN AL CONSUMIDOR

	Nº DE CONSULTAS ATENDIDAS
	SECCION DE CONSUMO
	JUNTA ARBITRAL

	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE

	565
	627
	176
	250
	389
	377

	1192
	426 (36%)
	766 (64%)


	Nº consultas atendidas por teléfono
	Nº consultas atendidas on-line
	Nº consultas atendidas presencialmente

	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE

	371
	434
	7
	35
	187
	158

	805 (67,5%)
	42 (3,5%)
	345 (29%)


	Nº consultas resueltas por el PIC*
	Nº consultas derivadas por el PIC
	Nº de citas realizadas por el PIC

	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE

	298
	400
	210
	213
	57
	14

	698 (58,5%)
	423 (35,5%)
	71 (6%)


* Punto de Información al Consumidor

Nº DE CONSULTAS  AL PUNTO DE INFORMACIÓN AL CONSUMIDOR  SECCION CONSUMO: 426

	Nº de consultas:  referencia denuncias
	Nº de consultas: referencia establecimientos bronceados
	Nº de consultas: referencia  normativa
	Nº de consultas: referencia otros (hoja reclamaciones)

	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE

	17
	19
	12
	67
	6
	13
	142
	150

	36 (8,5%)
	79 (18,5%)
	19 (4,5%)
	292 (68,5%)


Nº DE CONSULTAS AL PUNTO DE INFORMACIÓN AL CONSUMIDOR  JUNTA ARBITRAL:766

	Nº de consultas:  referencia reclamaciones
	Nº de consultas: referencia 

quejas y sugerencias
	Nº de consultas: referencia  normativa
	Nº de consultas: referencia 

otros 

	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE
	OCTUBRE
	NOVIEMBRE

	326
	291
	6
	13
	16
	31
	41
	42

	617(80,5%)
	19 (2,5%)
	47 (6%)
	83 (11%)


