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EVALUACION DE LA CAMPANA DE INSPECCION Y CONTROL DE
SERVICIOS DE ASISTENCIA 2018

INTRODUCCION

Esta campafa de control de establecimientos de Servicios de Asistencia Técnica se
configura como un control periédico sobre un sector que ya se ha realizado previamente en los afios
2008, 2011y 2013.

El porcentaje de establecimientos que presentaban infracciones aumenté de manera
significativa en la campafia del 2013 en esta ocasion se pretende comprobar si se mantiene dicha
tendencia.

NORMATIVA APLICABLE
NORMATIVA DE CARACTER GENERAL

e Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
y otras leyes complementarias.

o Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la que se modifica el texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de

noviembre.

e Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de los Consumidores de la Comunidad
de Madrid.

e Decreto 1/2010, de 14 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley
11/1998, de 9 de julio.

e Ordenanza de Consumo de la ciudad de Madrid, de 30 de marzo de 2011.

NORMATIVA DE CARACTER ESPECIFICO
o Real Decreto 58/1998, de 29 de enero, sobre proteccion de los derechos del
consumidor en el servicio de reparacion de aparatos de uso doméstico.
EJECUCION DE LA CAMPANA
Esta campafia ha sido efectuada durante en el afio 2018 por 8 Inspectoras/es Técnicos de
Calidad y Consumo adscritos al Instituto Municipal de Consumo.

Se han realizado un total de 58 inspecciones, de las cuales 49 han sido en primera visita y
9 han sido visitas de comprobacién.
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De los 49 establecimientos controlados se han registrado irregularidades en 11 el 22,4% de
los mismos.

En las 9 visitas de comprobacién una vez realizada la misma se ha comprobado que se
subsanaban las deficiencias en 5 ocasiones, lo que supone que en el 55,5% de los casos se ha
corregido la irregularidad detectada, quedando el porcentaje de infracciones una vez concluida la
segunda vuelta reducido al 12,2%.
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RESULTADOS
INSPECCIONES TOTALES (12 y 22 vuelta) 58
ESTABLECIMIENTOS INSPECCIONADOS (12 visita) 49
ESTABLECIMIENTOS CON IRREGULARIDADES 11 (22,4%)
DOCUMENTACION %Sl %NO
Exhibe el cartel con el NDP del establecimiento 26,5 73,5
Dispone de documento acreditativo que autorice el ejercicio de la actividad 24,5 75,5
El SAT se anuncia como servicio oficial de marca 16,3 83,7
Si se anuncia como SAT oficial de marca, presentan acreditacion documental
que corrobore dicho extremo 87,5 12,5
Ausencia de anuncios como servicio oficial que puedan inducir a error si se
trata de talleres no autorizados como SAT oficial 98,0 2,0
PRESUPUESTOS SAT %Sl %NO
Entregan presupuesto previo escrito 80,0 20,0
En el presupuesto figuran:
-Nombre, domicilio y numero de identificacion fiscal del SAT 91,7 8,3
-Nombre y domicilio de la persona usuaria 100,0 0,0
-Marca, modelo y niumero de serie del aparato 100,0 0,0
-Motivo de la reparacion 100,0 0,0
-Diagnéstico de la averia 100,0 0,0
-Pagos a satisfacer y conceptos por los que se aplican 91,7 8,3
-Fecha y firma de la persona responsable del SAT 91,7 8,3
-Fecha prevista de entrega del aparato ya reparado 75,0 25,0
-Espacio para fecha y firma de aceptacion 83,3 16,7
-Tiempo de validez del presupuesto 75,0 25,0
-Los precios presupuestados para las piezas de repuesto corresponden con su
PVP 100,0 0,0
La cuantia de la mano de obra, otros servicios, coinciden con los precios
previamente informados sobre dichos conceptos 90,9 91
Conservan los presupuestos durante un periodo minimo de seis meses 100,0 0,0
Si existe escrito de renuncia, estan redactados de forma clara y concisa 75,0 25,0
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RESGUARDO DE DEPOSITO %Sl %NO
Se entrega resguardo de depdésito 93,3 6,7
En el resguardo de depdsito figuran:

-Numero de orden correlativo 92,9 7,1
- Marca, modelo y nimero de serie. 92,9 7,1
- Nombre, domicilio y niumero de identificacion fiscal del SAT 71,4 28,6
- Nombre y domicilio de la persona usuaria 85,7 14,3
- Especificacién de los dafios manifiestamente visibles, presuntas averias 92,9 7,1
- Fecha de recepcién del aparato 92,9 7,1
- Plazo previsto de entrega del presupuesto o bien del aparato ya reparado 71,4 28,6
- Firma de la persona usuaria y de la persona autorizada del SAT 78,6 21,4
- Conservan los resguardos durante un periodo minimo de seis meses 92,9 7,1
PIEZAS DE REPUESTO %Sl %NO
Tienen a disposicion del puablico justificacion documental acreditativa del

origen, naturaleza y precio de las piezas de repuesto 92,3 7,7
FACTURACION %Sl %NO
Entregan facturas 100,0 0,0
En las facturas figuran:

-Operaciones realizadas. 100,0 0,0
-Piezas de repuesto utilizadas e importe. 100,0 0,0
-Tiempo de mano de obra e importe. 100,0 0,0
-Importe por desplazamiento, transporte u otros. 100,0 0,0
-Numero de orden correlativo. 100,0 0,0
-Nombre, domicilio y CIF del SAT. 100,0 0,0
-Nombre y domicilio de la persona usuaria. 100,0 0,0
-Marca y modelo del aparato reparado. 100,0 0,0
-Fecha y firma de la persona responsable del SAT. 98,0 2,0

-En caso de existir presupuesto previo escrito, coincide en su cuantia y
conceptos con la factura. 90,9 91

- Si no existiera presupuesto previo, los precios facturados para las piezas de
repuesto corresponden con su PVP. 100,0 0,0

- Si no existiera presupuesto previo, los precios facturados para la mano de
obra coinciden con los precios previamente informados. 100,0 0,0

- Si no existiera presupuesto previo, los precios facturados para
desplazamientos, transportes u otros servicios coinciden con los precios
previamente informados. 100,0 0,0
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GARANTIAS %Sl %NO
Ofrecen garantia de las reparaciones efectuadas. 98,0 2,0
Abarca un periodo minimo de 3 meses 100,0 0,0
-Se trata de garantia total sobre la reparacion (transporte, piezas) 97,9 2,1
INFORMACION AL USUARIO %Sl %NO
Se pone a disposicion de las personas consumidoras, informacion suficiente

sobre las caracteristicas de los servicios que se prestan. 87,8 12,20
Dicha informacién especifica:

- Precios aplicables por tiempo de trabajo 91,8 8,2
- Gastos de transporte y/o desplazamiento. 95,9 41
- Precios de otros servicios ofertados. 93,9 6,1
- Posibles recargos en funcién de la urgencia u horario de trabajo 98,0 2,0
- Las cantidades a abonar en concepto de gastos de almacenamiento. 95,9 4,1
- Los precios incluyen todo tipo de carga y gravamenes. 89,8 10,2
- Horario de atencién al publico, visible desde el exterior. 100,0 0,0
Se informa a la persona consumidora:

-Del derecho a presupuesto previo escrito. 91,8 8,2
- Pago por la elaboracién del presupuesto cuando éste no sea aceptado. 98,0 2,0
- Garantia de las reparaciones. 93,9 6,1
PUBLICIDAD %Sl %NO

Ausencia en resguardo, presupuestos facturas u otros documentos de
clausulas abusivas que pudieran afectar a los derechos de las personas

usuarias 89,8 10,2
El tamafio de la letra de los documentos es mayor o igual a 1,5 mm. 98,0 2,0
HOJAS DE RECLAMACIONES %Sl %NO
Tienen a disposicion hojas de reclamaciones 95,9 4,1

Anuncia mediante cartel ajustado al modelo oficial la existencia de las hojas de
reclamaciones de modo permanente y perfectamente visible al pablico. 95,9 4,1
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ANALISIS DE LOS DATOS DE LA CAMPARNA

Durante la campafa, se visitaron 49 establecimientos de los que 11 (22,4%) presentaba
alguna irregularidad en materia de consumo.

Los datos comparativos de las Ultimas campafas son:
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Las infracciones mas significativas en materia de consumo detectadas han sido:

PRESUPUESTOS SAT

Los datos mas significativos en este apartado son los siguientes:

* No se entrega presupuesto salvo renuncia del/de la cliente en un 20%.
Cuando se entrega presupuesto, el mismo presenta las siguientes deficiencias:

¢ No se indica el tiempo de validez del mismo en el 25% de los casos.

¢ No se indica la fecha prevista de entrega del aparato ya reparado en un 25%.

¢ No existe un espacio destinado a la firma y aceptacion por parte de la persona
usuaria en un 16,7% de los presupuestos.

¢ En un 9,1% las cantidades presupuestadas sobre mano de obra y/u otros servicios
no coinciden con los precios previamente informados sobre dichos conceptos.

e En el 8,3% de los casos no consta los datos identificativos del SAT.

e En el 8,3% no se indican los pagos a satisfacer o bien se indican los pagos pero no
los conceptos.
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¢ En la misma cantidad, el 8,3%, no figura en el presupuesto la fecha y/o la firma de la
persona responsable del SAT.
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RESGUARDO DE DEPOSITO

Los datos mas significativos en este apartado son los siguientes:

¢ No se entrega resguardo de depdésito en el 6,7% de los casos en que es preceptivo.

¢ No se identifica convenientemente el SAT también en el 28,6% de los resguardos
controlados.

¢ En un 28,6%, no se indica el plazo previsto de entrega.
¢ No consta la firma del responsable del SAT en el 21,4% de los casos.

e No consta en el resguardo el nombre y/o el domicilio de la persona usuaria en el
14,3% de los casos.

¢ No conservan los resguardos durante un periodo minimo de 6 meses en el 7,1% de
los casos.

¢ El 7,1% de los resguardos no disponen de numero de orden correlativo.

¢ No se identifica convenientemente el articulo a reparar en el 7,1% de los casos.
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Irregularidades en resguardos (I)
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PIEZAS DE REPUESTO

eEn el 7,7% de los casos no disponia de justificacibn documental del origen,
naturaleza y precio de las piezas de repuesto.

FACTURACION
Todos los establecimientos inspeccionados cumplen con la obligacion de entregar factura
justificante de la operacién efectuada.

En esas facturas, se han detectado las siguientes deficiencias:

e Cuando existe presupuesto previo, los precios facturados no coinciden con los
presupuestados en un 9,1% de los casos.

¢ No consta la fecha y la firma de persona responsable del SAT usuaria en el 2% de
las facturas.

En este apartado se aprecia una notable mejoria con respecto a campafias anteriores como
se puede comprobar en los gréaficos siguientes.
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Irregularidades en facturas (I)
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GARANTIAS

En el 2% de los SAT inspeccionados no se ofrecen garantias sobre las reparaciones
efectuadas, y cuando se ofrecen dichas garantias en el 2,1% no se trata de una garantia total.

Los datos comparados con los de campafas anteriores:

Irregularidades en garantias

53
3,6
2,6
2 2.1
1,8 16
1,3
0,6 0,6
) 0 0

No ofrecen garantias de las reparaciones La garantia no dura al menos tres meses No es una garantia total

02008 @2011 m™2013 m2018

INFORMACION AL USUARIO
El 12,2% de las empresas inspeccionadas no pone a disposicion de las personas
consumidoras informacion suficiente sobre las caracteristicas de los servicios que prestan.

En concreto, en cuanto a la informacion sobre el precio se detectaron las siguientes
irregularidades:

e En el 10,2% de los casos, los precios son incompletos no incluyendo todo tipo de
carga o gravamenes aplicables a los mismos,

e En el 8,2% de los casos no se informa sobre los precios aplicables por tiempo de
trabajo.

¢ En los casos en que se ofertan otros servicios no se informa sobre el precio de los
mismos en el 6,1%.

e No se informa sobre las cantidades a abonar en concepto de gastos de
almacenamiento, en el 4,1% de los casos en que se cobra.

11




Evaluacién de la Campafia de Inspeccién y Control de Servicios de Asistencia Técnica 2018

¢ Un 4,1% no informa sobre los gastos de transporte o desplazamiento.

¢ En un 2% no se informa sobre el coste de los recargos en funcién de la urgencia u
horario de trabajo.

No se informa sobre ...
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Ademas de lo anterior, tampoco se ofrece la siguiente informacion:

¢ No se informa sobre el derecho a la elaboracién de un presupuesto previo en el 8,2%
de los casos.

¢ Si cobran la elaboracién del presupuesto, en el caso de que este no sea aceptado
no lo informan en el 2% de los casos.

¢ Un 6,1% no informa sobre las garantias de las reparaciones efectuadas.
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HOJAS DE RECLAMACIONES

El 4,1% de los establecimientos inspeccionados no disponen ni de hojas de reclamaciones
ni tampoco las anunciaban.

Hojas de reclamaciones
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Como conclusién general se observa una significativa reduccion de las irregularidades
detectadas, hecho que se refleja en el porcentaje global de irregularidades que se reduce en mas
de la mitad con respecto a la campafia anterior pasando del 54,2% al 22,4% en la primera visita de
inspeccion.

El porcentaje del 22,4% disminuy6 tras la visita de comprobacion de subsanacion de
deficiencias quedando reducido practicamente a la mitad, el 12,2%.
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