Informe sobre los resultados de la consulta pública sobre el desarrollo de una metodología armonizada para clasificar y gestionar las reclamaciones de los consumidores en la UE
Introducción
Como consecuencia de la adopción de la Revisión del Mercado Único, la Dirección General de Salud y Consumo (DG SANCO) ha desarrollado el Cuadro de Indicadores de los Mercados de Consumo. Se trata de una publicación anual que presenta una serie de indicadores que intentan facilitar el seguimiento a largo plazo de los resultados de los mercados de consumo. La primera parte del Cuadro pretende identificar los sectores con alguna disfunción en relación con los resultados de los consumidores. Las reclamaciones de consumo son un de los factores clave utilizados para analizar los mercados, ya que aportan información de los mercados que no satisfacen las indicaciones de los consumidores.
﻿Sin embargo, la información sobre las reclamaciones de los consumidores no es accesible de manera comparativa y no conviene utilizarla para facilitar mercados de referencia y hacer comparaciones entre los países. Las metodologías de clasificación utilizadas por organismos terceros, como autoridades gubernamentales, organizaciones de consumidores y organismos reguladores de consumo, son bastante parecidos ya que los bienes y servicios disponibles en Europa son básicamente los mismos. La realidad en este ámbito sugiere que se podría establecer una metodología armonizada para clasificar y gestionar las reclamaciones de los consumidores sin que eso implicara cambios radicales para las metodologías y sistemas de clasificación de las reclamaciones que tratan los organismos europeos. Con esta finalidad, la DG SANCO ha realizado una consulta pública para saber cuál es la opinión de las partes interesadas sobre el desarrollo de una metodología armonizada para clasificar y gestionar las reclamaciones de los consumidores en la Unión Europea.


Este informe resume las respuestas enviadas por las partes interesadas. Además de este informe, con el fin de garantizar la transparencia, todas las contribuciones han sido publicadas en la página web de la DG SANCO.


Observaciones generales


La consulta pública se llevó a cabo entre el 11 de junio y el 17 de octubre de 2008. Se publicó un documento de consulta para presentar el tema en el "Your voice in Europe", único punto de acceso de la Comisión Europea para consultas en línea. La consulta ha recibido bastantes respuestas de un amplio grupo de partes interesadas. En total, la DG SANCO recibió unas 114 respuestas de los siguientes grupos de partes interesadas: 

	Grupos de partes interesadas
	Número de respuestas

	Autoridades de los Estados miembros
	21

	Organizaciones no gubernamentales
	17

	Autoridades independientes (organismos reguladores, defensor del pueble, etc.)
	25

	Centros Europeos del Consumidor
	19

	Negocios
	32


﻿La mayoría de respuestas (96) se enviaron a través del cuestionario en línea mientras que otras (18) se enviaron por correo electrónico. La mayoría de partes interesadas rellenaron el cuestionario en línea y algunas de ellas aportaron comentarios adicionales. Una minoría (9) sólo aportó documentos sobre su posición.

Principales conclusiones
· La mayoría de respuestas (85%) provienen de organismos que reciben reclamaciones y consultas de consumidores. La mayoría de estos organismos (80%) clasifican las reclamaciones y las consultas por separado.
· En torno al 50% de respuestas apoyan la introducción de un sistema voluntario mientras que el 30% apoya la introducción de un sistema obligatorio. El resto de respuestas prefieren no tomar ningún tipo de acción.

La mayoría de respuestas que prefieren no tomar ningún tipo de acción provienen de negocios. Se debe remarcar que, tal como especifica el documento de consulta, toda armonización implicaría sólo las reclamaciones dirigidas a terceras partes y no a los negocios. Por lo tanto, los negocios no tendrían que cambiar nada de sus sistemas de gestión de reclamaciones ni soportar ningún tipo de coste.
· Más del 70% de respuestas apoyan la propuesta de recoger información sobre las reclamaciones dirigidas en terceras partes, como autoridades de los Estados miembros, organizaciones de consumidores y defensores del pueblo, y no de las reclamaciones dirigidas directamente a los negocios.
· Más del 85% de respuestas apoya la adopción de una clasificación sectorial. La mitad están de acuerdo con utilizar específicamente el COICOP
 como a base de una clasificación sectorial.
· En torno al 90% de partes interesadas están a favor de una clasificación que especifique la naturaleza/tipo de reclamación (p. e.: producto defectuoso, retraso en la entrega). Eso permitiría la identificación de la raíz de los problemas.
· La gran mayoría de respuestas (70%) están a favor de una clasificación que permita la identificación de los diferentes medios utilizados en las transacciones (p. e.: Internet, presencial).
· Las respuestas están divididas a partes iguales con respecto a una clasificación que especifique el valor monetario de los bienes y servicios asociados a la reclamación.
· La mayoría de partes interesadas (60%) apoyan una clasificación que indique el tipo de incumplimiento y la legislación pertinente. Eso permitiría recopilar información detallada sobre la aplicación de las políticas de consumo y otra legislación, así como permitir a los políticos diseñar mejores políticas de acción.
· La mayoría de partes interesadas (65%) están a favor de añadir la información una vez al año.
· Con respecto al coste que implicaría para las partes interesadas el hecho de adaptar sus metodologías, aproximadamente la mitad no pueden manifestarse todavía, el 30% cree que los costes serían significativos mientras que el 20% cree que no implicará ningún coste o que no será muy significativo.
� COICOP – Classification of Individual Consumption According to Purpose (Classificación de Consumo Indivudual Según la Finalidad). Se trata de la clasificación desarrollada y utilizada por las Naciones Unidas y Eurostat para clasificar el gasto de los hogares.





