CAMPANAS DE INSPECCION 2017

1.A) ACTUACIONES PROGRAMADAS: CAMPANAS

1.A.1) CAMPANAS NACIONALES.
1.A.2) CAMPANAS AUTONOMICAS.

1.A.1) CAMPANAS NACIONALES.

Son campafnas realizadas de forma conjunta por todas las Comunidades
Autonomas. Son aprobadas por la Comisién de Cooperacion de Consumo y la
coordinacion en su desarrollo se lleva a cabo a través del Grupo de Trabajo de
Control de Mercado, el cual planifica las actuaciones y aprueba los criterios de
actuacion que se recogen en protocolos y resumenes que permitan actuaciones
homogéneas, susceptibles de una valoraciéon a nivel nacional. Las campanas

realizadas a lo largo de 2017 han sido:

1.A.1.a) Campana Nacional de Bicicletas

1.A.1.b) Campaina Nacional de centros de belleza y estética




1.A.1.a) Campaiia Nacional de Bicicletas.

Introduccion.

El Decreto 339/2014, de 9 de mayo, establecio los requisitos para la
comercializacion de bicicletas y otros ciclos. Se trata por lo tanto de una norma

relativamente reciente en lo que a este sector se refiere.

Ese hecho unido a un aumento en la demanda que se constata a la vista del
incremento en la utilizacion de este medio de transporte, motivd que la Direccion
General de Proteccion de Consumidores y Usuarios del Gobierno de Aragén se
uniese a la campafa nacional disefiada en el seno de AECOSAN (Agencia

Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion).

Se trata de nuestra primera actuacion dirigida a modo de campafa hacia las
bicicletas. No podemos decir lo mismo en cuanto a seguridad de productos por
cuanto que esporadicamente aparecen como productos alertados, concretamente
en el presente ano se incorpord una notificacion a nivel nacional y otras cuatro a

nivel europeo.

A la hora de planificar la campafia tuvimos como argumento principal aquello de
“las bicicletas son para el verano” por esa razon los tres servicios provinciales

acometieron la presente campana coincidiendo con el mes de mayo.

En cuanto a nuestros controles podemos indicar que han sido dirigidos hacia
cuatro puntales basicos en cuanto a la informacién: documentacién relacionada
con la declaracion de conformidad, manual de instrucciones, placa de
caracteristicas y comprobacién de trazabilidad entre los documentos y la placa;
finalmente y como se viene realizando en todas las campafas inspectoras, se
incorpor6é un apartado de divulgacion y promocion del sistema arbitral de

consumo.



La campana.

El numero de establecimientos visitados en toda la Comunidad Auténoma

asciende a 47, y el total de bicicletas inspeccionadas fue de 95:

ESTABLECIMIENTOS POR PROVINCIAS
ZARAGOZA 31
HUESCA 8
TERUEL 8
TOTAL 47

BICICLETAS INSPECCIONADAS POR
PROVINCIAS
ZARAGOZA 48
HUESCA 24
TERUEL 23
TOTAL 95

Resultados.

De las 95 bicicletas inspeccionadas, so6lo 2 tenian toda la documentacion
completa. Conviene precisar que para que se cumpla estrictamente la normativa
es imprescindible que todos los agentes econdmicos que intervienen (importador,
fabricante, distribuidor) asuman la responsabilidad que es exigible a cada uno de
ellos. En la cuspide nos encontraremos con la figura del fabricante que, si no
elabora los diferentes documentos o inserta la placa, las fases siguientes llevaran

esa deficiencia.



BICICLETAS CORRECTAS

N° %
CORRECTAS 2 2,11 %
INCORRECTAS 93 97,89 %
TOTALES 95 100%

ACTUACIONES TOTALES A CONTROL

N° %
CORRECTAS 378 66,90 %
INCORRECTAS 187 33,10 %
TOTALES 565 100%

A continuacion, vamos a ir desglosando los siguientes apartados:




DECLARACION DE CONFORMIDAD:

Se trata de un documento que acredita que se cumplen con

especificaciones reglamentarias:

DECLARACION DE CONFORMIDAD

N° %
PRESENTE 8 8,42 %
NO POSEE 87 91,58 %
TOTALES 95 100%

las

Considerando solamente aquellos casos en los que existe esa declaracion

vamos a comprobar si es 0 ho completa

DATOS DE LA DECLARACION DE CONFORMIDAD

N° %

IDENTIFICA FABRICANTE 8/8 100 %
IDENTIFICA MARCA/MODELO 8/8 100 %
INDICA CUMPLE NORMAS 8/8 100 %
REFIERE NORMAS ARMONIZADAS 8/8 100 %
EN SU CASO, OTRAS NORMAS 5/5 100 %
CONSTA CONTROL DE PRODUCC. 7/8 87,5 %
CONSTA LUGAR Y FECHA

DECLARACION CONFORMIDAD 78 87,5%
IDENTIFICA FIRMANTE DECLARAC. 7/8 87,5 %




MANUAL DE INSTRUCCIONES

Se trata de un documento en el que debe atenderse al uso previsto, asi como
un posible mal uso razonablemente previsible. Existira un manual original que
puede estar redactado en otra lengua, en cuyo caso debera existir una

“traduccion del manual original” al castellano.

MANUAL DE INSTRUCCIONES
N° %
DISPONE 81 85,26 %
NO DISPONE 14 14,74 %
TOTALES 95 100%

IDIOMA MANUAL DE INSTRUCCIONES

N° %
CASTELLANO 54/81 66,67 %
OTRO IDIOMA CON COPIA 19/81 23,46 %

OTRO IDIOMA SIN COPIA (INCUMPLE) 8/81 9,87 %
TOTALES 81 100%




PLACA DE CARACTERISTICAS

Los ciclos deben disponer de una placa fijada, legible e indeleble en la que

consten: Identificacion del fabricante y su razén social, numero de serie, asi

como el modelo.

PLACA DE CARACTERISTICAS
N° %
DISPONE 46 48,42 %
NO DISPONE 49 51,58 %
TOTALES 95 100%
DATOS DE LA PLACA
N° %
IDENTIFICA FABRICANTE 36/46 78,26 %
CONSTA MODELO 44/46 95,65 %
CONSTA RAZON SOCIAL FABRIC. 32/46 69,56 %




1.A.1.b) Campaia Nacional de centros de belleza y estética

Introduccion.

En el aino 2014 se aprobd un decreto regulador de servicios de estética con el
objeto de garantizar los derechos de los usuarios. No se trataba de regular una
cuestion sanitaria, sino de aquellos que prestan servicios de otra indole

relacionados con la belleza o estética.

Desde hace unos afos se esta popularizando ese llamado culto a la belleza que
lleva a muchas personas a satisfacer esa demanda en este tipo de centros, ello
unido a lo comentado en el parrafo anterior fue el motivo de planificar una

campaia al respecto.

Debe indicarse que se trata de una actuacion minuciosa en la que se han
comprobado un total de 36 aspectos, con el rigor que exige la normativa; de ahi
que lo comun haya sido comprobar algun incumplimiento en la mayoria de
establecimientos visitados. Visto desde un punto de vista positivo nos hace
pensar que vamos a conseguir que el sector mejore notablemente en cuanto

garantizar los derechos de los consumidores.

En cuanto al protocolo disefiado para esta campafa diremos que se ha basado en

la siguiente normativa:

e R.D.L. 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los consumidores vy
Usuarios y otras leyes complementarias.

e Ley 16/2006, de 28 de diciembre, de proteccion y defensa de los
consumidores y usuarios de Aragon.

e Decreto 124/2014, de 22 de julio, del Gobierno de Aragdn, por el que se
aprueba el Reglamento regulador de los Derechos de los Consumidores en

los Servicios de Estética y otros Cuidados Corporales.



La campana.

Las actuaciones de esta campana fueron en total 82, se llevaron a cabo en las

tres provincias, durante el tercer trimestre del presente afio, segun la siguiente

distribucion:
ACTUACIONES PROVINCIAS
ZARAGOZA 51
HUESCA 15
TERUEL 16
TOTAL 82
Resultados.

De las respuestas al protocolo de cada una de las actuaciones, se resume lo

siguiente:
ACTUACIONES TOTALES A CONTROL
N° %
CORRECTAS 1983 75,74%
INCORRECTAS 635 24,26%
TOTALES 2618 100%

INFORMACION GENERAL. CUMPLIMIENTO
N° %
DENOMINACION CENTRO 80 97,56%




IDENTIFICACION DEL TITULAR 48 58,54%
INFORMA SERVICIOS OFERTADOS 75 91,46%
INFORMAPRECIOS SERVICIOS 70 85,37%
HORARIO SERVICIOS 67 81,71%
CUALIFICACION, EN SU CASO 53 64,63%
LOGOTIPO S.A.C., S| ADHERIDO 2/2 100%

POLIZA SEGURO, EN SU CASO 25/76 32,89%
DIREC. POSTAL, N° TEL., FAXO @ 80 97,56%

HOJAS DE RECLAMACIONES. CUMPLIMIENTO

N° %
DISPONIBILIDAD 50 60,98%
CARTEL ANUNCIADOR 65 79,27%
REGISTRO RECLAMACIONES 22 26,83%

FOLLETO INFORMATIVO DE CADA SERVICIO.
CUMPLIMIENTO




NO

%

DENOMINACION SERVICIO 76 92,68%
DURACION 43/76 56,58%
EXPRESION NO CARAC. SANITARIO 18/76 | 23,68%
INFORMA TECNICA Y PRODUCTOS 52/76 68,42%
PRECIO DEL SERVICIO 64/76 84,21%
FORMA DE PAGO 35/76 | 46,05%
S| FINANCIAZ: TAE, PLAZOS... 117 14,29%
MODELO DE CONTRATO 45/76 59,21%
FICHAS. ACREDITACION. CUMPLIMIENTO
N° %

PROFESIONAL ACRED. TITULO O
CERTIE. 76 92,68%
FICHA INDIVIDUALIZADA 73 89,02%
SERVICIOS CONTRATADOS 71/73 97,26%
CONFORMIDAD CLIENTE 63/73 86,3%
EN SU CASO, RECONOC. MEDICO 26/45 57,77%
S| MENORES, SE ATIENDE VECINDAD

33/34 | 97,06%

CIVIL

PRESUPUESTOS CUMPLIMIENTO




NO

%

DERECHO AL MISMO POR ESCRITO 52 63,41%
REFIERE A: SERV, PRECIO Y CARACT. 46/52 88,46%
FECHA, LUGAR, FIRMAY SELLO 46/52 88,46%

FACTURAS O JUSTIFICANTES. CUMPLIMIENTO

N° %
ENTREGA 74 90,24%
IDENTIFICACION EMPRESA 67/74 | 90,54%
CIF O NIF 66/74 | 89,19%
NUM. Y FECHA 69/74 | 93,24%
DATOS DEL CONSUMIDOR 43/74 | 58,11%
SERVICIOS PRESTADOS 69/74 | 93,24%
DESGLOSAN LOS SERVICIOS 70/74 | 94,59%
IMPORTE TOTAL CON IVA 68/74 | 91,89%

1.A.2) CAMPANAS REGIONALES




Son aquellas campafas que programan las autoridades de consumo del Gobierno
de Aragdén en funcion de las necesidades detectadas, atendiendo a aquellos
sectores respecto de los cuales se puede apreciar una mayor problematica o que
demandan una mayor atencién por parte de los consumidores aragoneses. Se
realizan en el ambito territorial de nuestra Comunidad Autonoma y responden a la
vigilancia del cumplimiento de una norma administrativa, con o sin toma de

muestras. Las campafias realizadas a lo largo de 2017 han sido:

1.A.2.a) Campaina Regional de Rebajas de Invierno.
1.A.2.b
1.A2.c
1.A.2d

vuelta.

)
) Campaia Regional de Rebajas de Verano.

) Campaia Regional de Servicios de Atencion al Cliente.
)

Campafa Regional de Servicios de Atencion al Cliente, segunda

1.A.2.e) Campaia Regional de Servicios Generales.

1.A.2.f) Campana Regional de Ocio y Esparcimiento.

1.A.2.g) Campana Regional de Vehiculos de Segunda Mano.
1.A.2.h) Campafia Regional de Banca

1.A.2.i) Campana Regional de Promocion del Sistema Arbitral.

1.A.2.j) Camparfa Regional de Comercio Electronico.

1.A.2.a) Campaina Regional de Rebajas de Invierno.




Ley 4/2015 de Comercio de Aragon supuso una liberalizacion en lo que se refiere
a las rebajas. A partir de la entrada en vigor de esa Ley, es el comerciante quien a

su criterio elige aquellos periodos estacionales que considere de mayor interés.

A la hora de acometer la presente campafa hemos tenido presente la experiencia
acumulada de afos anteriores, de ahi que se hayan hecho algunas actuaciones

previas al dia 7 de enero.

En los primeros dias de rebajas de invierno 2017, la Inspecciéon de Consumo del
Gobierno de Aragon ha controlado 895 establecimientos de las tres provincias.

INSPECCIONES POR PROVINCIAS
ESTABLECIMIENTOS %
HUESCA 201 22,46 %
TERUEL 159 17,76 %
ZARAGOZA 535 59,78 %
TOTAL 895 100%

En un primer desglose incorporamos un apartado referido al tipo de promocion

0 Su inexistencia.



CLASIFICACION SEGUN TIPO DE OFERTA
ESTABLECIMIENTOS %
NADA 204 22,79 %
OTRAS PROMOC. 202 22,57 %
REBAJAS 489 54,64 %
TOTAL 895 100%

INSPECCIONES SEGUN OFERTAS Y PROVINCIAS
HUESCA TERUEL ZARAGOZA | ARAGON
NADA 37 63 104 204
OTRAS 47 66 89 202
REBAJAS 117 30 342 489
TOTAL 201 159 535 895

La exhibicion de precios se analiza en los 895 establecimientos, con

independencia de si tienen 0 no promocién alguna.

EXHIBICION DE PRECIOS
INCORRECTOS 95 10,62 %
CORRECTOS 800 89,38 %
TOTAL 895 100%

Controles de normativa de rebajas



A continuacién, nos centramos exclusivamente en los establecimientos que se

suman a la temporada de rebajas.

INFORMACION PRECIOS EN ESCAPARATE
NO 43 8,79 %
FALTA DOBLE PRECIO 30 6,13 %

INFORMACION PRECIOS EN INTERIOR
NO 2 0,41 %
FALTA DOBLE PRECIO 8 1,64 %

EXHIBICION DE CARTEL DURACION REBAJAS
INCORRECTOS 140 | 28,63 %
CORRECTOS 349 | 71,37 %
TOTAL 489 100%

REDUCCION CONDICIONES VENTA RESPECTO A
PERIODO NORMAL

Si 30 6,13 %
NO 459 | 93,87 %
TOTAL 489 100%

POLITICA DE DEVOLUCIONES (NO OBLIGATORIO)
ADMITEN 349 71,37 %




NO 140 28,63 %
TOTAL 489 100%

Conclusiones.

La informacion sobre los precios se detalla mejor en el interior del

establecimiento que en el exterior.
» La informacion del doble precio en el interior del comercio y el cartel
informativo de la duracién de rebajas son los dos aspectos que mas han

mejorado respecto al pasado afo.

* Un 71 % de los establecimientos en rebajas admiten devoluciones,

recordemos que no es obligatorio.

= Un 6 % de los comercios visitados “reducen” las condiciones de venta

respecto al periodo habitual.

= ElI 54 % de los establecimientos opta por las rebajas, un 22 % se
decanta por otras formulas de promocion y ofertas.

1.A.2.b) Campaiia Regional de Rebajas de Verano.




La Ley 4/2015 de Comercio de Aragon modifico el anterior concepto de las
rebajas. Con la entrada en vigor de esa norma, el comerciante elige aquellos
periodos estacionales que considere de mayor interés, anteriormente era la

administracién quien regulaba esta cuestion.

Hasta el presente afo se mantenia la tradicion de iniciar el periodo de rebajas de
verano, el dia 1 de julio, s6lo el comercio pequefio se anticipaba algunos dias. En
este afno hemos podido comprobar que, por unas u otras razones, algunas
grandes superficies alteraron aquella fecha y anticiparon al dia 30 de junio la
actual temporada de rebajas.

Consecuencia de ello, el publico en general ha podido desorientarse por estos
cambios que, aunque minimos, no dejan de suponer una sorpresa. En lo sucesivo
vamos a tener que adaptarnos a esta nueva situacibn porque cada

establecimiento podra fijar su propio calendario.

Por estas razones, la Inspeccion de Consumo también modificé su cronograma

inicial y anticipo las actuaciones al dia 30 de junio.

En cuanto a las estadisticas que vamos a detallar, conviene indicar que en una
primera tabla recogeremos el desglose segun el establecimiento visitado tuviere o

no alguna promocion, bien sea rebajas, otra diferente o ninguna.

INSPECCIONES SEGUN OFERTAS
ESTABLECIMIENTOS %
NADA 194 19,65 %
OTRAS PROMOC. 158 16,01 %
REBAJAS 635 64,34 %
TOTAL 987 100%

En cuanto a los comercios visitados en cada provincia, el desglose seria el

siguiente:



INSPECCIONES POR PROVINCIAS
ESTABLECIMIENTOS %
HUESCA 206 20,87 %
TERUEL 63 6,38 %
ZARAGOZA 718 72,75 %
TOTAL 987 100%

La primera cuestion que entramos a valorar es la exhibicién de los precios en los

escaparates.
EXHIBICION DE PRECIOS (TODOS)
INCORRECTOS 72 7,29 %
CORRECTOS 915 92,71 %
TOTAL 987 100%

Centrandonos ahora en las rebajas vamos a ir desglosado sucesivas tablas al
respecto. En un primer lugar detallaremos la exposicion de precios y la
informacion de precios tanto en el interior como en el exterior, asi como la
exhibicién del cartel anunciador de las rebajas y la comprobacién de modificacién

de las condiciones habituales de venta.

REBAJAS. DESLOSE. CUMPLIMIENTO
NUMERO %




EXPOS. P.V.P. EXTERIOR 593 93,39 %
EXPOS. P.V.P. INTERIOR 631 99,37 %
DOBLE PRECIO EXT. 545 85,83 %
DOBLE PRECIO INT. 613 96,54 %
EXHIBE DURACION 414 65,20 %
NO REDUCCION CONDICIONES 626 98,58 %
TOTAL 3422

Debemos recordar que con la actual normativa se posibilita informar el precio final
ya sea en cifra o en porcentaje, de ahi que sea conveniente diferenciar el modo

de informar del doble precio.

REBAJAS. DOBLE PRECIO EXTERIOR
NUMERO %
PORCENTAJE 30 4,73 %
CIFRA 515 81,10 %
NO INFORMAN 90 14,17 %
TOTAL 635 100%

REBAJAS. DOBLE PRECIO INTERIOR
NUMERO %
PORCENTAJE 66 10,39 %
CIFRA 547 86,14 %
NO INFORMAN 22 3,47 %
TOTAL 635 100%

Conclusiones



A la vista de los datos obtenidos debemos indicar que los resultados se asemejan
a los de otros afos.

Entre los mas significativos merece destacar que, en alrededor del 93 % de los
establecimientos visitados, se cumple con la obligacion de exponer los precios en

el escaparate.

En cuanto a los que disponen de cartel de rebajas, se constata que el 65 %

informan convenientemente de la duracién del periodo.

En lo que respecta a informacion de precios se comprueba que el cumplimiento
es mayor en el interior del comercio que en el exterior, 96% frente a 86 % en

doble precio.
Finalmente destacar que los establecimientos prefieren informar mayoritariamente

del doble precio en cifra, en lugar del porcentaje, en la linea de las

recomendaciones que se hacen desde esta Direccion General.

1.A.2.c) Campaina Regional de Servicios de Atencion al Cliente.

(Informe se une al del apartado siguiente unificando ambos)



1.A.2.d) Campaina Regional de Servicios de Atencion al Cliente. Segunda

vuelta.

Introduccion.

El decreto 150/2016, de 11 de octubre, del Gobierno de Aragodn, por el que se
aprueba el Reglamento regulador de los Servicios de Atencion a Consumidores y
Usuarios, de las Hojas de Reclamaciones y por el que se crea el Distintivo de
Calidad de Consumo de la Comunidad Auténoma de Aragodn, supuso una reforma

muy novedosa en cuanto a derechos de los consumidores.

Si bien es cierto que la norma estatal establecia ya unas obligaciones en cuanto a

los servicios de atencién al cliente, era necesario incorporarlas a nuestro ambito.

Por otro lado, convenia ir actualizando algunos aspectos que aparecian
desfasados. La hoja de reclamaciones se modificd, habilitando la posibilidad de
que, si ambas partes lo desean, pueda ser considerada ya como una solicitud de

arbitraje.

Los empresarios quedan obligados a disponer de un servicio de atencion al
cliente que puede prestarse en el propio establecimiento, a través de un teléfono y
mediante el correo electrénico. No se pretende que los empresarios creen una

unidad nueva, sino que atiendan las consultas y reclamaciones de los usuarios.

La obligacion de disponer de un registro de reclamaciones se considera un tramite
mas de control, a la hora de garantizar que la atencidon es debidamente prestada.
Debe recordarse que las empresas y profesionales estan obligadas a dar
respuesta a las consultas y reclamaciones que se les planteen, en el plazo

maximo de un mes.



Con la entrada en vigor del presente decreto, se consider6 oportuno acometer
una campana de inspeccion que, en una primera fase, se consideraria

informativa, con el objeto de dar a conocer los nuevos cambios normativos.

Las empresas que o bien desconocieran la normativa o la incumplieran, serian
advertidas. Posteriormente en una segunda fase se revisarian nuevamente esos
casos para comprobar las correcciones y en el caso de reiteracion se procederia

a sancionar.

En el presente informe vamos a detallar simultdaneamente el resultado de ambas

actuaciones, para poder visualizar de una manera conjunta el resultado final.

La campana.

Las actuaciones de esta campafa fueron en total 884, en la primera fase, y se
llevaron a cabo en las tres provincias, durante el primer semestre del afo, segun
la siguiente distribucion:

ACTUACIONES 12 fase

ZARAGOZA 659
HUESCA 100
TERUEL 125
TOTAL 884

ACTUACIONES 2? fase

ZARAGOZA 529
HUESCA 59
TERUEL 70
TOTAL 658

En la segunda fase se volvieron a revisar 658 establecimientos que se
corresponden con los que habian incumplido alguna cuestion.

Resultados.



De las respuestas al protocolo de cada una de las actuaciones, se resume lo

siguiente:
CONTROLES TOTALES. 12 FASE.
GRADO DE CUMPLIMIENTO
N° %
CORRECTAS 5055 71,12%
INCORRECTAS 2052 28,87%
TOTALES 7107 100%
CONTROLES TOTALES. 22 FASE.
GRADO DE CUMPLIMIENTO
N° %
CORRECTAS 1937 94,39%
INCORRECTAS 115 5,61%
TOTALES 2052 100%
CONTROLES TOTALES
12 FASE 22 FASE TOTAL
BIEN % BIEN % BIEN %
CORRECTAS 5055 | 71,12% | 1937 | 94,39% | 6992 | 98,38%

GRADO DE CUMPLIMIENTO

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE. 12 FASE.




N° %
DISPONE DE S.A.C. 761 86,09%
DISPONE DE N° TFNO TARIFA
729 82,47%
BASICA
DISPONE FAX o @ 565 63,91%

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE. 22 FASE.
GRADO DE CUMPLIMIENTO

N° %

DISPONE DE S.A.C. 116/123 | 94,31%

DISPONE DE N° TFNO TARIFA

BASICA 146/155 | 94,19%

DISPONE FAXo @ 277/319 | 86,83%

SERVICIOS ATENCION AL CLIENTE
12 FASE 2° FASE TOTAL
BIEN % BIEN % BIEN %

DISPONE DIRECCION | 761 |86,09% | 116 |[94,31% | 877 |99,21%
DISPONE TFNO 729 |82,47% | 146 |94,19% | 875 | 98,98%
DISPONE EMAIL 565 |63,91% | 277 |86,83% | 842 | 95,25%

CARTEL Y HOJAS DE RECLAMACIONES. 1?2 FASE
GRADO DE CUMPLIMIENTO




N° %
SE EXHIBE EL CARTEL 712 80,54%
CARTEL, FORMATO Y LEYENDAS 749 84,73%
ACTIVIDAD FUERA DEPENDEN. FIJA
(*)

HOJAS DE RECL. FORMATO
OFICIAL

24/35 68,57%

353 39,93%

CARTEL Y HOJAS DE RECLAMACIONES. 22 FASE
GRADO DE CUMPLIMIENTO

N° %
SE EXHIBE EL CARTEL 164/172 | 95,35%
CARTEL, FORMATO Y LEYENDAS 134/135| 99,26%
ACTIVIDAD FUERA DEPENDEN. FIJA
(*)

HOJAS DE RECL. FORMATO

8/11 72,73%

519/531 | 97,74%

OFICIAL
SERVICIOS ATENCION AL CLIENTE
12 FASE 2° FASE TOTAL
BIEN % BIEN % BIEN %

EXHIBE CARTEL 712 | 80,54% | 164 |95,35% (876 | 99,10%
FORMATO Y

LEYENDAS 749 | 84,73% | 134 |99,26% | 883 | 99,89%
NO DEPEND. FIJA (*) | 24/35 | 68,57% | 8 72,73% | 32 |91,43%
HOJAS

RECLAMACIONES 353 [39,93% | 519 |97,74% | 872 | 98,64%

(*) En el supuesto de realizarse la actividad fuera de un establecimiento comercial, existe

obligacion de incorporar leyendas informativas en los presupuestos y facturas.



REGISTRO DE RECLAMACIONES. 12 FASE
GRADO DE CUMPLIMIENTO

N° %
DISPONE DE REGISTRO 286 32,35%
DA RESPUESTA EN UN MES 876 99,10%
REGISTRO DE RECLAMACIONES. 22 FASE
GRADO DE CUMPLIMIENTO
N° %
DISPONE DE REGISTRO 566/598 94,65%
DA RESPUESTA EN UN MES 718 87,5%
SERVICIOS ATENCION AL CLIENTE
12 FASE 2° FASE TOTAL
BIEN % BIEN % BIEN %
REGISTRO 286 |32,35% | 566 |[94,65% | 852 |96,38%
RESPUESTA MES 876 |99,10% 7 87,5% | 883 |99,89%

1.A.2.e) Campaina Regional de Servicios Generales.

Introduccion.




La presente campafia se dirige al control del cumplimiento de las obligaciones
vigentes en materia de consumo, en las empresas que prestan servicios que
consideraremos generales y mas concretamente aquellos dirigidos al sector de la

electricidad, gas y distribucion de telefonia, preferentemente.

El marco legislativo de referencia es el Decreto 150/2016 del Gobierno de Aragon,
de 11 de octubre, del Gobierno de Aragon, por el que se aprueba el Reglamento
regulador de los Servicios de Atencion a Consumidores y Usuarios, de las Hojas
de Reclamaciones y por el que se crea el Distintivo de Calidad de Consumo de la
Comunidad Autonoma de Aragon; asi como el R.D.L. 1/2007, en lo que respecta

al clausulado.

Desde esta Direccion General se adquirié el compromiso de revisar los modelos
de contratos que se ponen a disposicion de los usuarios en estos sectores. Una
de las cuestiones sobre las que se va a hacer especial énfasis es la facturacion
electronica, concretamente vamos a comprobar que no se obligue a ello y en todo

caso sea un derecho de opcién hacia el usuario.

El resto de cuestiones vienen marcadas por las obligaciones en cuanto a los
servicios de atencion al cliente. En este sentido conviene recordar la informacion y

las obligaciones referentes al registro de reclamaciones.

La campana.



Las actuaciones de esta campana fueron en total 50, se llevaron a cabo en las

tres provincias, durante el tercer trimestre del presente afio, segun la siguiente

distribucion:
ACTUACIONES PROVINCIAS
ZARAGOZA 24
HUESCA 13
TERUEL 13
TOTAL 50
Resultados.

De las respuestas al protocolo de cada una de las actuaciones, se resume lo

siguiente:
ACTUACIONES TOTALES A CONTROL
N° %
CORRECTAS 558 85,85 %
INCORRECTAS 92 14,15 %
TOTALES 650 100%

SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE

N° %




DISPONE DE S.A.C. (O DIRECCION

49 98 %
POSTAL)
DISPONE DE TELEFONO, CON| ,q 98 %
TARIFA NO SUPERIOR A BASICA
DISPONE DE CORREO | ¢ 52 9

ELECTRONICO

HOJAS Y CARTEL DE RECLAMACIONES

N° %
EXHIBE CARTEL ANUNCIADOR 41 82 %
CONSTAN LEYENDAS EN IDIOMAS 37141 90,24 %
DISPONE DE HOJAS OFICIALES 29 58 %

REGISTRO DE RECLAMACIONES

N° %
DISPONE DE REGISTRO 26 52 %
RESPUESTA PLAZO DE UN MES 45 90 %
INFORMA SISTEMA EXTRAJUDICIAL 42 84 %

CONDICIONES CONTRATOS

NO

%




PERMITE ELEGIR FORMATO FACTURA 48 96 %
PENALIZACIONES NO ABUSIVAS 50 100 %
DCHO DE DESISTIR, EN SU CASO 49 98 %
CARECE DE OTRAS ABUSIVAS 38 76 %

1.A.2.f) Campana Regional de Ocio y Esparcimiento.

Introduccion.




Desde el Instituto Aragonés de la Juventud se nos inst6 a llevar a cabo algun tipo
de actuacion dirigida hacia la juventud. Ante esta solicitud se propuso llevar a
cabo una campafa de inspeccion de centros de ocio y esparcimiento que fue bien

recibida por ese Instituto.

Debemos indicar que es la primera vez que se actua especificamente sobre ese
sector, aunque hay empresas que ya habian sido visitadas por alguna

reclamacion o con motivo de otras camparnas generales.

En la presente han participado los tres servicios de Ciudadania y Derechos
Sociales y las actuaciones se han llevado a cabo entre los meses de mayo y

junio, coincidiendo con el inicio de la actividad de algunas de esas empresas.

Parques tematicos y de atracciones, boleras, karting, deportes de aventura, etc,
han sido inspeccionados en este periodo. Los controles se han centrado en los
servicios de atencidén al cliente y las condiciones de acceso y prestacion del

servicio.

Del mismo modo y como se viene realizando habitualmente, se incorpora un

apartado de promocion del Sistema Arbitral de Consumo.

La campana.



El numero de empresas visitadas en estos dos meses asciende a 47, en las tres

provincias y de acuerdo con la siguiente distribucion:

ACTUACIONES PROVINCIAS
ZARAGOZA 28
HUESCA 14
TERUEL 5
TOTAL 47
Resultados.

En cuanto a resultados globales y considerando el total de controles realizados,

resultaron correctas:

EMPRESAS
N° %
CORRECTAS 13 27,66 %
INCORRECTAS 34 72,34 %
TOTALES 47 100%

Si consideramos el total de aspectos controlados (9 en cada inspeccion), el

resultado nos depara:



CONTROLES TOTALES
N° %
CORRECTOS 362 | 85,58 %
INCORRECTOS 61| 14,42 %
TOTALES 423 | 100%

En cuanto al desglose de las mismas, los resultados correctos se corresponden

con las siguientes tablas:

ATENCION AL CLIENTE. CUMPLIMIENTO

N° %
DISPONE DE DIRECCION POSTAL 43 91,49 %
DISPONE DE TELEFONO 45 95,74 %
DISPONE DE FAX O EMAIL 39 82,98 %
RESPONDE EN PLAZO MES 40 85,11 %

CONDICIONES DE CONTRATACION

N° %
ADMISION NO DISCRIMINATORIA 46 97,87 %
NO EXONERACION
RESPONSABILIDAD M 87,23 %
NO PROHIBICION ALIMENTOS 31 65,96 %
NO MODIFICACION UNILATERAL 39 82,98 %
NO OTRAS CONDICIONES ABUSIVAS 38 80,85 %

1.A.2.9q) Campaiia Regional de Vehiculos de Sequnda Mano.

Introduccion.



La presente campana se dirige al control del cumplimiento de las obligaciones, en

materia de consumo, aplicables a la compraventa de vehiculos usados.

En la planificacién de campanas de inspeccién para el presente ano, la Direccion
General de Proteccion de Consumidores y Usuarios incorporé una actuacion
dirigida hacia el sector de la compraventa de vehiculos de segunda mano. Desde
distintas asociaciones de consumidores se nos planted esta misma cuestion, con

ello se refleja el consenso existente para acometerla.

A la hora de materializarla vamos a tener presente que, en la actualidad, coexiste
la modalidad de venta y la de intermediacion. En todo caso nos interesa que el
consumidor conozca previamente, antes de contratar, si compra a un profesional

o por el contrario lo hace a un particular, a través de la figura del intermediario.

Lo comentado anteriormente es consecuente con la normativa de garantias, de
modo que los intermediarios “esquivan” las obligaciones al respecto, motivo por el

que la informacién previa es muy importante.

Aparte de las cuestiones preliminares relacionadas con la normativa de servicios
de atencion al cliente y hojas de reclamaciones, prestaremos especial atencién a
la informacién del vehiculo, a las garantias y a los modelos de contratacion.

En cuanto a estos ultimos diremos que hace unos afos la Asociacion GANVAM
establecié un modelo de contrato de compraventa con el visto bueno del antiguo
Instituto Nacional de Consumo; en cuyo caso, quienes adopten ese formato,
seran considerados conformes a la normativa vigente, sin perjuicio de que una
autoridad judicial se pronuncie en otro sentido; en cuyo caso también

adoptariamos el mismo criterio.

La campana.



Las actuaciones de esta campana fueron en total 57, se llevaron a cabo en las

tres provincias, durante el tercer trimestre del presente afio, segun la siguiente

distribucién:
ACTUACIONES PROVINCIAS
ZARAGOZA 26
HUESCA 16
TERUEL 15
TOTAL 57

De los 57 establecimientos visitados, debe indicarse que 4 eran intermediarios

exclusivamente, el resto (53) eran vendedores.

Resultados.

De las respuestas al protocolo de cada una de las actuaciones, se resume lo

siguiente:
ACTUACIONES TOTALES A CONTROL
N° %
INCORRECTAS 130 | 9,83%
CORRECTAS 1193 | 90,17%
TOTALES 1323 | 100%

SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE




NO

%

DISPONE DE S.A.C. (O DIRECCION

50 87,72 %
POSTAL)
DISPONE DE TELEFONO, CON 53 92,98 %
TARIFA NO SUPERIOR A BASICA
DISPONE DE CORREO 53 92,98 %

ELECTRONICO

HOJAS Y CARTEL DE RECLAMACIONES

N° %
EXHIBE CARTEL ANUNCIADOR 51 89,47 %
DISPONE DE HOJAS OFICIALES 45 78,95 %
REGISTRO DE RECLAMACIONES
N° %
DISPONE DE REGISTRO 35 61,40 %
RESPUESTA PLAZO DE UN MES 56 98,25 %

INFORMACION VEHICULO

NO

%

SE INFORMA CARACTERISTICAS

47

82,46 %




INFORMA PRECIO TOTAL 49 85,96 %
EN FINANCIACION (TAE, CUOTAS, 51 80,47 %
N°, ETC.)
DOCUMENTACION VEHICULO
N° %
MANUAL INSTRUCCIONES 54 94,74 %
TARJETA PERMISO CIRCULACION 56 98,25 %
TARJETA INSPECCION TECNICA 57 100 %
CERTIFICADO ITV VIGOR 55 96,49 %
SUPUESTO INTERMEDIACION
N° %
ES INFORMADO EL USUARIO 0/4 0%
PRECIO 2/4 50 %
FACTURA 3/4 75 %
GARANTIAS
N° %
SUPERIOR A 1 ANO 54 94,74 %
NO LIMITACIONES O EXCLUSIONES 49 85,96 %
EMITE FACTURA 56 98,25 %

CONDICIONES DE CONTRATACION

NO

%

CUMPLE RECIPROCIDAD ARRAS

55

96,49 %




SE HACE CONSTAR

ENTREGA 54 94,74 %
NO SE |IMPONE VOLUNTAD

EMPRESA 53 92,98 %
NO IMPONE SERVICIOS

SOLICITADOS > 89,47 %
NO RENUNCIA DERECHOS 56 98,25 %
NO OTRAS ABUSIVAS 54 94,74 %

1.A.2.h) Campaiia Regional de Banca.




Introduccion.

Con la publicacion del Real Decreto-ley 1/2017, de 20 de enero, de medidas
urgentes de proteccion de consumidores en materia de clausulas suelo, se abre
una via para que los usuarios afectados puedan plantear previamente sus

reclamaciones a las entidades financieras.

Previamente, las entidades quedan obligadas a disponer de la informaciéon que
establece el citado Decreto en el plazo de un mes. Con la entrada en vigor de esa
norma los clientes pueden interponer, si asi lo desean, las pertinentes

reclamaciones que deben ser contestadas en el plazo de tres meses.

Conjugando los plazos, la Direccion General de Proteccion de Consumidores y
Usuarios programé una campana, fuera de la programacion anual, con el objeto
de hacer un seguimiento de las actuaciones llevadas a cabo por el sector. El
hecho de que califiquemos la campafia como “no prevista”, es plenamente
justificable por cuanto que, a la hora de planificar las campafias de inspeccion del
afio 2017, no habia sido publicado el R.D.L. 1/2017; de ahi que haya sido

necesario acomodar el calendario inicialmente previsto.

Programacion.

Las actuaciones se programaron para ser iniciadas a partir del dia 22 de mayo,
fecha a partir de la cual las entidades ya debian haber dado respuesta a muchas

de las reclamaciones recibidas.

La campana la dirigimos a las oficinas principales de las entidades financieras que
operan en nuestro territorio, sin excepciones. A su vez, se considero oportuna la
participacion de los tres Servicios Provinciales de Ciudadania y Derechos
Sociales; decision avalada por la distribucién geografica de alguna de las

entidades, tal es el caso de Caja Rural de Teruel.



Se procedid a hacer un reparto atendiendo a estas razones y se propuso el

siguiente:

Teruel: Banco Santander, BBVA y Caja Rural de Teruel

Huesca: Caixabank, Banco Popular y Bankia

Zaragoza: Resto de entidades.

A la vista del reparto, uno se da cuenta de que el Banco Popular, fue absorbido
dias mas tarde por otra de las entidades; hecho que no alter6 el transcurso de la

camparia.

Protocolo.

Al igual que se hace en todas las campafias, los inspectores disponian de un
documento previo con una serie de preguntas y documentos que debian ser

requeridos, en su caso.

En sintesis, se trataba en primer lugar de conocer si la empresa habia
comercializado en algun momento clausulas suelo para luego comprobar si
disponia de la informacion establecida en el R.D.L. 1/2007. En cuanto a la
documentacién a requerir, ésta se centraba en un modelo actual de contrato de
préstamo hipotecario y en un modelo de respuesta favorable y desfavorable, en
su caso; del mismo modo se solicita informacidén del numero de reclamaciones

recibidas hasta la fecha de la inspeccion.

Entidades inspeccionadas.



Las Entidades que han sido inspeccionadas son las que se citan a continuacion

ENTIDAD S.P. ASIGNADO
CAJA RURAL DE TERUEL TERUEL
BANCO SANTANDER TERUEL
BBVA TERUEL
CAIXABANK HUESCA
BANCO POPULAR (*) HUESCA
BANKIA HUESCA
IBERCAJA ZARAGOZA
BANCO SABADELL ZARAGOZA
BANTIERRA ZARAGOZA
ABANCA ZARAGOZA
BANKINTER ZARAGOZA
KUTXABANK ZARAGOZA
LIBERBANK ZARAGOZA
BANCA MARCH ZARAGOZA

(*) En el transcurso de la campafia Banco Popular es absorbido por Banco

Santander

Comercializacion de clausulas suelo.



Salvo el caso de Bankinter, todas las demas entidades reconocieron haber

comercializado en algun momento clausulas suelo.

Se da la circunstancia de que algunas entidades no lo habian hecho bajo su razon
social actual, pero si lo habian hecho otras entidades absorbidas por aquellas. En
este supuesto nos encontramos que IberCaja no tenia suelo, pero si el grupo
Cajatres; del mismo modo Kutxabank tampoco comercializd, pero si lo habia

hecho Cajastur; todo ello siempre en base a la informacion facilitada.

Disponibilidad de la informacién prevista en el R.D.L. 1/2017.

Todas las entidades financieras, a excepcion de Kutxabank, disponian de la

informacion exigida:

a) La existencia del departamento o servicio, con indicacion de su direccion postal

y electrénica, encargado de la resolucién de las reclamaciones.

b) La obligacion por parte de la entidad de atender y resolver las reclamaciones
presentadas por sus clientes, en el plazo de tres meses desde su presentacion en

el departamento o servicio correspondiente.

c) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion del cliente de

servicios financieros.

d) La existencia de este procedimiento, con una descripcion concreta de su
contenido, y la posibilidad de acogerse a él para aquellos clientes que tengan las

clausulas suelo a que se refiere este real decreto-ley incluidas en sus contratos.

Reclamaciones presentadas en nuestra region.



Cuando se inicia la campafia no se habia publicado el decreto que regulaba la
Comision de Seguimiento prevista en el R.D.L. 1/2007. Unos dias entra en vigor el
Real Decreto 536/2017, de 26 de mayo, por el que se crea y regula la Comision
de seguimiento, control y evaluacion prevista en el Real Decreto-ley 1/2017, de 20
de enero, de medidas urgentes de proteccion de consumidores en materia de
clausulas suelo, y por el que se modifica el articulo 6 del Real Decreto 877/2015,
de 2 de octubre, de desarrollo de la Ley 26/2013, de 27 de diciembre, de cajas de

ahorro y fundaciones bancarias.

Este hecho incide notablemente en esta informacion que pretendiamos recabar.
Si bien es cierto que la mayoria de entidades nos facilitaron los datos disponibles,
en algun caso puntual hemos tenido cierta reticencia al respecto. En este sentido
debemos indicar que la aparicion de una norma especifica de otro ambito
competencial delimita este tipo de obligaciones.

No obstante lo anterior debemos indicar que a esta fecha, el numero de
reclamaciones formuladas en el ambito de nuestra Comunidad Autonoma se
situaba en 9408 a las que habria que anadir las que recibié el BBVA, donde se
nos indica que no es posible desglosar territorialmente ese dato y que, en su
caso, han remitido esa informacién a la Comision de Seguimiento; por otro lado el
Banco Popular no ha facilitado informacion al respecto, entendemos que la causa

puede obedecer al proceso interno de incorporacién al Santander.

Cabe esperar por lo tanto que en nuestra region estemos hablando de unas

10.000 reclamaciones sin temor a equivocarnos.

Modelos de respuesta.



Una de las preocupaciones que nos planteaba la situacion es el hecho de que las
entidades financieras adoptasen una postura estricta declinando cualquier

responsabilidad y procediendo a denegar todas y cada una de las reclamaciones.

Los modelos requeridos nos hacen ver que en unos casos se ha admitido la
reclamacion formulandose una propuesta de liquidacién y en otros supuestos se

ha procedido a su denegacion.

Entre la casuistica negativa nos encontramos con casos en los que el préstamo
era solicitado por una empresa para una actividad empresarial, habia una
sentencia previa, no habia clausula suelo o el banco ha interpretado que la

informacion facilitada satisfacia las exigencias de transparencia.

Contratos actuales.

Los modelos de contratos actuales carecen todos ellos de clausulas que fijen un
suelo. Tan sélo se observan clausulas que establecen que el interés no sera
nunca inferior a cero, acompafnandose en estos casos de un texto manuscrito por

el propio solicitante, reconociendo que es conocedor de esta condicion.

Por otro lado, las fichas de informacion personalizada se ajustan a lo exigido en la
normativa vigente y a su vez se informa de los maximos y minimos en un

escenario anterior de evolucion de intereses.

Por lo anteriormente referido y en tanto no se modifiquen los criterios de
transparencia, puede decirse que los créditos hipotecarios carecen de clausulado

OoSscuro

Otras cuestiones.



Una vez revisados los contratos actuales se ha procedido a su revision y en

concreto a valorar la inclusion de posibles clausulas abusivas.

Una de las cuestiones es la que hace referencia a los gastos derivados de la
constitucion de la hipoteca. La sentencia 705/2015 del Tribunal Supremo
considera que sera abusivo imponer todos esos gastos al usuario. En ese sentido
hemos comprobado que la mayoria de las entidades financieras optan por un
reparto de cargas; si bien en lo que respecta a | .A.J.D. parecen decantarse por
derivarlo al consumidor, cuestion que no parece muy conforme con lo dispuesto

en la citada sentencia.

1.A.2.i) Campana Regional de Promocion del Sistema Arbitral de Consumo.

Introduccion.

Desde hace unos afos se viene acometiendo sistematicamente una campafa de
promocién del Sistema Arbitral. El origen de esta actuacion es consecuencia de
una Proposicion remitida por las Cortes a la Direccion General de Proteccion de
Consumidores y Usuarios, no es por lo tanto una campana de control. El objetivo
no es otro que informar a los establecimientos de la existencia de vias de solucién

de conflictos extrajudiciales.

Resultados.

ESTABLECIMIENTOS
PROVINCIAS VISITADOS
HUESCA 166
TERUEL 182
ZARAGOZA 819
TOTAL 1167

SECTORES VISITADOS | ESTABLEC. | CONOCEN %




VENTA BICICLETAS 47 7 14,89%
ESTETICA 82 69 84,15%
ocIo 47 22 46,81%
SERVICIOS GRALES. 50 22 44,00%
VENTA VEHICULOS 22 57 23 40,35%
S.A.C. 884 520 58,82%
TOTAL 1167 663 56,81%

1.A.2.j) Campana Regional de Comercio Electronico.

Introduccion.

La Direccién General de Proteccion de Consumidores y Usuarios del Gobierno de
Aragoén consider6 oportuno, como viene realizando desde los ultimos afios, seguir

inspeccionando paginas web de comercio electronico para garantizar el

cumplimiento de los derechos de los consumidores en este tipo de venta.

El protocolo de actuacién se ha basado en la Ley 16/2006, de 28 de diciembre, de
Proteccion y Defensa de los Consumidores y Usuarios de Aragén, R.D.L. 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 y
la Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacién y de
comercio electronico prestandose especial atencién en la informacion general de

la empresa y la informacion previa al contrato.

La campana.




Las actuaciones de esta campana se han llevado desde la Direccién General a lo
largo de todo el afo.

Resultados.

El numero de empresas visitadas electronicamente han sido 136, distribuidas
respecto al tipo de productos, segun la siguiente tabla:

EMPRESAS INSPECCIONADAS SEGUN TIPO PRODUCTO
NUMERO

ALIMENTACION 24

AP. DOMESTICOS 32

TEXTIL Y CALZADO 40

DEPORTES 16

JUGUETES

ESPECTACULOS

OTROS 16

TOTALES 136

El protocolo que se ha utilizado ha sido el que habitualmente se aplica para este

tipo de campania, con los siguientes resultados:

ACTUACIONES TOTALES A CONTROL
N° %
CORRECTAS 2371 90,63%
INCORRECTAS 245 9,37%
TOTAL 2616 100%

INFORMACION GENERAL. CUMPLIMIENTO




NO

%

CONSTA LA IDENT. DE LA

120 88,24°

EMPRESA "
CONSTA EL DOMICILIO FISCAL 132 97,06%
CONSTA EL N.L.F. DE LA EMPRESA 120 88,24%
FIGURA TFNO, FAX, @ PARA 124 91,18%

RECLAMAR

INFORMACION PREVIA AL CONTRATO. CUMPLIMIENTO

N° %
CONSTA OFERTA COMERCIAL 136 100%
FIGURA CARACT. DE PRODUCTO 136 100%
SE INFORMA P.V.P. 136 100%
P.V.P. ESTA IVAY GASTOS 136 100%
EN CASO, FIG. INC. DECR. OF. 88/92 95,65%
CONSTA FORMA Y PROCEDER
PAGO 136 100%
MODALIDAD Y PLAZO ENTREGA 128 94,12%
SE INDICA EL DERECHO A
DESISTIR 116 85,30%
PLAZO MINIMO 14 DIAS
NATURALES 104/116 | 89,66%
EL VENDEDOR NO IMPONE

115/116 | 99,14%

PENALIZACION

CONTRATO. CUMPLIMIENTO

NO

%




INFORMA TRAMITES A SEGUIR 136 100%
INFORMA QUE LOVA A
ARCHIVAR 4 2,94%
INFORMA COND. GENERALES 132 97,06%
INFORMA LEY PROTECCION DE
DATOS 128 94,12%
INFORMA SOBRE IDIOMA 136 100%

GARANTIAS. CUMPLIMIENTO

N° %

EL PLAZO ES IGUAL O SUP. AL
LEGAL 60/60 100%
FIGURAN LOS DERECHOS 48/56 85,71%

EMPRESAS ADHERIDAS SISTEMA ARBITRAL

N° %
Si 0 0%
NO 136 100%




