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LA OMIC COMO SERVICIO SENCILLO DE USAR, RAPIDO Y
EFICAZ

En un afio especialmente duro para la economia de los consumidores logrofieses, la OMIC
ha continuado su labor basando su actividad en que la informacién que llegue al consumidor sea
clara, comprensible y adaptada a las circunstancias, en cada uno de los actos de consumo.

Para ello la OMIC como estructura organica de la Administracién Local, presta el servicio
publico de informacioén, educacion, orientacidén y asesoramiento a los consumidores, entendiendo
gue no sOlo es importante conocer los derechos del consumidor, sino también disponer de un
mecanismo accesible y rapido para ejercer estos derechos.

La OMIC continta trabajando activamente en la difusién de los derechos del consumidor a
través de los medios de comunicacion locales y municipales: radio, prensa e internet. Se atiende
de esta forma a las necesidades de un gran volumen de consumidores de nuestra ciudad que no
podrian acceder personalmente a la OMIC, incidiendo en que eso ha originado mas consultas
durante el afio anterior, de forma que la mayor informacién del consumidor ha contribuido a su
mejor defensa y se ha ralizado dia a dia una labor de MEDIACION en las cuestiones planteadas
por los consumidores en su vida cotidiana, tanto en la compra de productos como en la prestacion
de servicios.

Es de resaltar que los datos estadisticos correspondientes a los 6 primeres meses de este
afio, son inferiores a los del afio anterior, debido a que por una baja de maternidad, en este
periodo sélo hubo un técnico .

Por ultimo, la formacién como consumidor dirigida a los escolares de la Ciudad de Logrofio
en los Centros de primaria y secundaria, lleva desarrollandose desde el comienzo de la actuacion
de la OMIC, con el mismo nivel de aceptacion, lo cual nos lleva a mantener e innovar los
programas dirigidos a los nifios, como en el caso de este afio, con el programa dirigido a los méas
pequenos.

A continuacién se presenta la Memoria del afio 2013 que consta de las siguientes partes:

e Una primera, en la que se realiza un andlisis sisteméatico de las actuaciones llevadas a
cabo por la OMIC a peticion de los consumidores.

e Una segunda parte constituida por el cronograma de actividades.

e Una tercera parte que contempla el capitulo se subvenciones concedidas a las
Asociaciones de Consumidores.

e En la Ultima parte se extraen las conclusiones de la presente Memoria.
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ACTUACIONES

La demanda de INFORMACION por el consumidor es parte de la tarea diaria de la
OMIC.

Pasamos a realizar un analisis exhaustivo de las actuaciones realizadas a lo largo
del afio 2013 por la OMIC.

El andlisis tendra diferentes vertientes:

e Por un lado, se analiza la frecuencia de las mismas, mediante un estudio
estacional, donde se extraeran conclusiones sobre los periodos mas consumistas
del afio. También se hace una referencia a la evolucién histérica del total de
actuaciones durante la tltima década.

e Distribucion porcentual de consultas, reclamaciones y denuncias.

e Se observa el numero de expedientes tramitados desde esta oficina, con un
estudio historico sobre su evolucion en los ultimos afios.

e Se clasifican las consultas en grupos tematicos y las caracteristicas mas
determinantes en cada grupo.

e Se examina la proporciéon de actuaciones segun el medio de consulta utilizado.

e Asimismo, se analizala incidencia de consultas en relaciobn con los distintos
sectores en que se divide la ciudad.

e Finalmente se realiza una prospeccion de la distribuciébn de las consultas en
relacion con una piramide de edades, para conocer qué grupo de consumidores
segun su sexo y edad (jévenes, adultos o 32 edad) acuden mas a la OMIC.

e Finaliza la memoria con las conclusiones a las que se llega con los datos reflejados
en la misma.
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MEMORIA 2013 OMIC

1.- ANALISIS ESTACIONAL

El conjunto de las actuaciones efectuadas a lo largo del afio 2013 en la Oficina
Municipal de Informacién al Consumidor de Logrofio ha sido de 6.051, con la siguiente
distribuicion.

4

FEBRERO ABRIL JUNIO AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

DISTRIBUCION DE ACTUACIONES ANO 2013

Estos datos recogen globalmente, tanto las consultas como las reclamaciones y
denuncias atendidas en la OMIC.
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2.- EVOLUCION HISTORICA

A continuaciéon incluimos el estudio historico de las actuaciones anuales
(informaciones + reclamaciones + denuncias) que se han efectuado en la OMIC en la
ultima década.

9000 8672
8000 8052 7823

7000 7080 7005 7015  ggoa
5000 6192 6154 6051
5000

4000

3000

2000

1000

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

EVOLUCION HISTORICA DE LAS CONSULTAS DE LA OMIC EN LOS ULTIMOS 10 ANOS
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3.- REPARTO PROPORCIONAL DE ACTUACIONES

Tradicionalmente el consumidor de Logrofio, prefiere la informacién antes que la
reclamacion o la subsiguiente denuncia, por lo tanto en la distribucion de actuaciones, las
consultas conllevan un 80,15 % del total, mientras que las reclamaciones suponen un 19,47 % vy
las denuncias un 0,38 % del total de actuaciones.

En el siguiente grafico puede observarse que la destribucion de actuaciones sigue en la
pauta de afos anteriores, si bien cuantitativamente el nimero es inferior .

Ha de tenerse en cuenta que durante el primer semestre sélo se ha contado con una
técnico, debido a la baja temporal de la otra técnico, por ello, si la comparacién se hace por
semestres, el primer semestre se observa que un sélo técnico ha superado con creces el 50 % de
la actividad de los dos técnicos en afios anteriores, debido en gran parte al mayor uso de los
medios disponibles en la web, donde se derivaba a los usuarios que no podian ser atendidos de
forma personalizada.

B CONSULTAS

RECLAMACIONES
B DENUNCIAS

Expedientes sancionadores del afio 2013, tramitados desde la OMIC:
-EXPTES INCOADOS: 40 expedientes.

-FINALIZADOS CON SANCION: 13.

-ARCHIVADOS: 11
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“ DISTRIBUCION MENSUAL DE “EXPEDIENTES” DURANTE EL AN O 2013

La distribucion mensual de los expedientes, sigue la misma ténica que en afios anteriores.
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ESTUDIO COMPARATIVO DE LAS RECLAMACIONES ENTRE LOS ANOS
2012/2013
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COMPARACION DE EXPEDIENTES RECIBIDOS EN 2012 Y 2013

En este apartado, realizando el estudio comparativo de forma similar al realizado con
los datos de las actuaciones totales, podemos, analizando por semestres, apuntar a la misma
ténica , de enero a junio ( con una séla técnico), el aumento es considerable con respecto al afio
anterior.
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5.- ANALISIS POR TEMAS

Definir consumo como un concepto que abarque un numero concreto de productos y
servicios, es una tarea ardua y dificil, por lo que tratando de sistematizar, se han englobado las
consultas planteadas a lo largo de este afio 2,013, en dos blogues teméticos:

1. BIENES
2. SERVICIOS

BIENES.:

Alimentacion y bebidas

Animales domésticos

Electrodomésticos: linea blanca, linea marrén.
Electrénica e informatica: ordenador, movil, etc
Enseres del hogar : mobiliario, decoracién, etc..
Juguetes

Material de limpieza y aseo

Productos sanitarios y farmacéuticos.

Textil, piel y calzado

Vehiculos : nuevos, usados.

Vivienda en propiedad.

SERVICIOS:

Administracion.

Agencia de viajes

Agua

Asesoria y gestoria

Bancos y Entidades financieras.
Comercio electronico

Correos, telégrafos y mensajeria
Electricidad

Ensefianza

Espectaculos publicos, cines, salas de fiestas, conciertos, etc.
Gas natural

Gases licuados

Gasolineras, estaciones de servicio
Hosteleria y restauracion.
Intermediacion de servicios inmobiliarios
Internet

Peluqueria y cosmética

Reparacion y mantenimiento del hogar.
Servicio asistencia técnica de electrodomeésticos.
Sanidad: privada y publica.

Seguros: automovil, hogar, etc.

Talleres de automovil
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Telefonia: Fija y movil

Tiempo compartido.

Tintorerias

Transporte de mercancias.

Transporte publico : terrestre y aéreo.

Tratamiento de datos personales.

Ventas a distancia: catalogo, teléfono, televisiva, etc.
Otros servicios

¢, Cualés han sido los temas mas demandados dentro de estos bloques, por el consumidor
de Logrofio ?

El analisis de datos estadisticos recogidos en nuestra oficina, nos da el siguiente resultado:

16%

/ \
Of !
84 A".._ M BIENES
' SERVICIOS
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ESTUDIO TEMATICO:

e SECTOR BIENES: Realizando el estudio de estos bloques teméticos, dentro del sector
BIENES, observamos que : electrodomésticos, teléfonos moviles... son los temas mas
demandados, seguido de cerca por el textil y los enseres del hogar.

OTROS

VIVIENDA EN PROPIEDAD

VEHICULOS

TEXTIL, PIEL, CALZADO

FARMACIA

PRODUCTOS LIMPIEZA

JUGUETES

ENSERES DEL HOGAR

ELECTRODOMESTICOS, TELEFONOS MOVILES...

ANIMALES

ALIMENTACION

0 50 100 150 200 250 300 350 400

DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECT OR DE BIENES
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Otros servicios hﬁ-?
Ventas a distancia, catalogo,telefono, televisiva, etc ‘
Tratamiento de datos personales H?’-Q
Transporte *Q
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Administracion
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DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECT OR SERVICIOS
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DISTRIBUCION TELECOMUNICACIONES

MOVIL
Rl =Ne}
INTERNET

367

DISTRIBUCION DE TRANSPORTE

67
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21

DISTRIBUCION DE SERVICIOS

135

M TALLERES
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HOGAR
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DISTRIBUCION DE OCIO

74

M AGENCIAS VIAJE
B ESPECTACULOS

HOSTELERIA
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6,- ANALISIS POR EL MEDIO UTILIZADO

Una vez analizados los datos consumistas, vamos a ver quién es el consumidor de
Logrofio, como utiliza nuestras oficinas y cual es su distribucion en nuestra ciudad.

Para realizar el siguiente estudio, se ha realizado una toma de datos de las personas que
demandan los servicios de la OMIC.

Analizados estos datos, nos encontramos que debido a la propia idiosincrasia de la ciudad
de Logrofio, el consumidor de la ciudad prefiere hacer sus consultas visitando la propia oficina,
como puede observarse en el grafico siguiente, referente al medio utilizado para realizar las
consultas en la OMIC:

Alrededor de un 60,06 % de los consumidores se dirige personalmente a la OMIC para
hacer sus consultas y reclamaciones.

El 36,16% utiliza el teléfono para consultar, un 31,48 % a través del teléfono directo de la
oficina y un 4,68 % mediante el Servicio 010.

También podemos sefialar que cada vez se utiliza més el correo electrénico para efectuar
las consultas, siendo un 3,77 % del total de las consultas ( Web municipal y correo electrénico),
manteniendo niveles similiares al afio anterior.

3634

B pPERSONAL
TFNO.DIRECTO
B INTERNET
B weB
010

1905
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7.- ACTUACIONES ENTRE SECTORES DE LA CIUDAD DE LOGR ONO

Se mantienen los mismos datos porcentuales que durante el afio 2.012
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8,- REPARTO DE LAS CONSULTAS SEGUN EL SEXO DEL CONS UMIDOR

En cuanto al consumidor en si, el 54 % son mujeres, frente al 46% de hombres,
continuando en linea ascendente la participacién masculina.

B Hombre
B Mujer

3268

En cuanto a su distribucion por tramos de edad, el orden de importancia entre los tres
tramos de edad distinguidos, sigue siendo el mismo : jévenes (18 a 30 afios) 17,72 %, maduros
(30 a 65 afios) 75,62% y personas mayores (mayores de 65 afios) 6,64%

B Joven
B Maduro
Mayor
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9.- CAUSAS DE LAS CONSULTAS

Como puede apreciarse en el gréfico de causas o motivos de consulta o reclamacion, es la
prestacion de servicios o defectos de fabricacion, el motivo mas comdn que hace que el
ciudadano acuda a la OMIC, seguido de los problemas relacionados con los precios y ofertas
comerciales relacionados con los mismos.

e Prestacién de servicios o de fabricacion.................... 1988
e Incumplimiento de condiciones de venta.................... 1002
@ PrECIOS....ccei i 1265
@ ClAusulas abusivVas..........cooooveveiiiiiiiiieeeeee e 387
e Publicidad engafosa............ccceevvvviviiiiiii e, 226
@ OtroS MOLIVOS.....ccueiiiiiiiii ettt 1183

B Prestacion de ser-
vicios o fabricacion
Incumplimiento de
condiciones de venta

B Precios

B Clalsulas abusivas

M Publicidad engafiosa

B Otros motivos

387 226
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10.- EL CONSUMIDOR LOGRONES

El retrato del consumidor que venimos realizando tras el analisis estadistico afio tras afo,
se va modificando paulatinamente.

La tematica se ha modificado con los afios, siendo los sectores de telecomunicaciones y
bancos, los mas demandados en este ocasion.

Contintla con las mismas pautas que afos anteriores, predominando el consumidor entre

30-65 afos que, cada vez mas, elige los medios de telecomunicacion para realizar sus consultas,
aunque continda prefiriendo la consulta personalizada.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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ACTIVIDADES DIRIGIDAS A ADULTOS

1 DE MARZO: LOGROSTOCK

Una edicion mas, la OMIC colaboré con motivo de una nueva edicion
de Logrostock, repasando las novedades normativas en materia de defensa
del Consumidor, desarrolladas en la jornada del 1 de marzo en el Hotel
Carlton de Logroiio.

15 DE MARZO: DiA DEL CONSUMIDOR

La celebracion del Dia del Consumidor se hizo presente en todos los
medios de comunicacién del Ayuntamiento de Logrofio: Facebook, Tweter,
Web Municipal.

21 DE MARZO: ATENEO RIOJANO

La OMIC particip6 en el ciclo de debates “De Tertulia” sobre “La factura
energeética, la factura de la luz”

17 DE ABRIL: CURSO DE ATENCION AL CIUDADANO

El personal de la OMIC particid en un curso impartido por la Escuela
Riojana de Administracion Publica, cuyo contenido pretende mejorar la
atencion al ciudadano.

17 DE MAYO: DE BUENA FUENTE

Dentro de la seccion: “El ayuntamiento al servicio de los logrofieses” se
dedica un monogréfico a la OMIC:
e Funciones
e Perfil del consumidor riojano
e Motivo de las reclamaciones mas frecuentes.
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1 DE OCTUBRE:,ELABORACIO,N DE DIPTICOS INFORMATIVOS: HOJAS
DE RECLAMACION Y GARANTIAS DE LOS PRODUCTOS

La implantacion por la Ley 5/2013 para la Defensa de los Consumidores en la Comunidad
Autébnoma de La Rioja, implanta en su articulo 18 en el que se contemplan los derechos
reconocidos a la proteccion de los intereses econémicos y sociales “ A la entrega por parte del
empresario o profesional, a peticion del consumidor, de un ejemplar de las hojas de reclamacion”.

Con este motivo, se publica un folleto informativo sobre la forma de ejercitar este derecho.

Por otra parte, en el capitulo de bienes, la garantia de los productos supone uno de los
temas mas demandados. Su contenido y forma de su ejercicio, compone este 22 folleto.

Ambos ejemplares se incorporaron en el apartado de publicaciones de que la OMIC
dispone en la Web Municipal.
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Del 16 al 31de OCTUBRE 2013

ETIQUETADO DE LOS PRODUCTOS: PICTIOGRAMAS-CONOCELOS

DESTINATARIOS:

ASISTENTES:

EQUIPO RESPONSABLE :

COORDINADOR:

LUGAR:
DURACION:

PROGRAMA:

MATERIAL DE APOYO :

ETIQUETAS EN LOS
MEDICAMENTOS

Escolares de 5° de Primaria

865 alumnos pertenecientes a 18 centros que se relacionan
mas adelante.

CALLE ACTIVAS.L
Me° Beni de la Asuncion
Centros Escolares.
Una sesion de 1 hora'y media, dentro del horario escolar.
Sensibilizar a los alumnos sobre el etiquetado de los
productos y significado, pictiogramas de juguetes, productos
de limpieza, cosméticos, electrodomésticos.
DOCUMENTACION A REPARTIR

e Testinicial y final

e Folleto informativo
e Cuaderno de trabajo
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COLEGIOS PARTICIPANTES

“ETIQUETADO DE LOS PRODUCTOS: PICTIOGRAMAS-
CONOCELOS 2013

Agustinas

Boscos

Divino Maestro
Doctores Castro
Escultor Vicente Ochoa
Gaunas

Gonzalo de Berceo
General Espartero

. Jesuitas

10.Madre de Dios
11.Milenario de la Lengua
12.Navarrete el Mudo
13.0bispo Blanco Néjera
14.Pio XII

15.Paula Montalt

16.Rey Pastor

17.Siete Infantes de Lara
18.Varia

©CONOOR~WNE

PARTICIPAN: 18 CENTROS
865 Alumnos
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Del 4 al 18 de Noviembre 2013 )
REDES SOCIALES EN INTERNET. TECNOLOGIA MOVIL: SMS P REMIUM

~SMENSAJES
rﬁaemmm

wh

&S

»

05;&1;20}0

T ——

DESTINATARIOS: Escolares de 1° DE ESO

ASISTENTES: 1.117 alumnos de 15 Centros ( 4 publicos y 11 concertados) que
se detallan mas adelante.

EQUIPO RESPONSABLE: BIOMA CONSULTORES AMBIENTALES S.L

COORDINADOR: Javier Martinez Llanos

LUGAR: Centros Escolares

DURACION: 1 sesion de 1 hora y media

PROGRAMA: Concienciar a los alumnos sobre la necesidad del uso adecuado

de los recursos de ocio y entretenimiento de internet (chat,
foros,redes sociales)

Como objetivos espectificos: dar a conocer el concepto de
“netiquetas”, fomentar el uso correcto de las redes sociales ,
riesgos en el uso de mensajes premium (prevencion o
subsanacion), aspectos positivos del correcto uso de internet
(compras responsables y seguras, advertencias sobre
descargas inadecuadas de aplicaciones, juegos...)
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COLEGIOS PARTICIPANTES

“NUEVAS TECNOLOGIAS: REDES SOCIALES EN INTERNET Y
SMS PREMIUM”

Adoratrices
Agustinas

Batalla Clavijo
Compafia de Maria
Cosme Garcia
Duques de Njera
Escuelas Pias

Hnos D'l Huyar

. Inmaculado Corazén de Maria
10.Jesuitas
11.Marianistas
12.Purisima Concepcién
13.Rey Pastor

14.San José

15.Toméas Mingot

©CONOOR~WNE

PARTICIPAN: 15 CENTROS
1.117 ALUMNOS
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Del 18 al 30 de Noviembre de 2013

‘SABER COMPRAR, SABER RECLAMAR”

DESTINATARIOS:

ASISTENTES:

EQUIPO RESPONSABLE :

COORDINADORA:

LUGAR:

DURACION:

PROGRAMA:

MATERIAL DE APOYO :

Escolares de 6° de Primaria

1040 alumnos pertenecientes a 20 centros que se relacionan
mas adelante.

CALLE ACTIVAS.L
M2 Beni de la Asuncién

Los talleres se celebraron en los Centros Escolares de
Logrofio.

Una hora y media dentro del horario escolar.

Sensibilizar a los alumnos, dotandoles de las herramientas
especificas para reclamar en caso de fraude al consumidor.

Se entrego:
e Ficha o cuadernillo de trabajo
e Diptico para los padres
e Cuestionario de los nifios

Material utilizado en el taller:
e 5 bolsas de alimentos diversos: Caducados, ofertas
e Caja registradora para elaborar tickets de compra.
e Monedas ficticias: euros
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COLEGIOS PARTICIPANTES

‘SABER COMPRAR, SABER RECLAMAR -

Agustinas

Boscos

Breton de los Herreros
Doctores Castroviejo
Duquesa de la Victoria
Gaunas

Gonzalo de Berceo
General Espartero

. Jesuitas

10. Juan Yague

11.Madre de Dios
12.Maristas

13.Milenario de la Lengua
14.0Obispo Blanco Najera
15.Paula Montalt.

16.Rey Pastor

17.San Pio XII

18.Siete Infantiles de Lara
19.Varia

20.Vicente Ochoa

©CONOOR~WNE

PARTICIPAN: 20 CENTROS
1040 Alumnos
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SUBVENCIONES A ASOCIACIONES DE
CONSUMIDORES ANO 2013

De conformidad con lo establecido en el articulo 41.4 de la Ley 26/84, Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios, en el que se establece que : “corresponde a las
Autoridades y Corporaciones Locales, promover y desarrollar la proteccion y defensa de los
consumidores y usuarios, mediante el fomento a las Asociaciones de Consumidores...”, se
publicaron las bases para la concesion de subvenciones para las asociaciones de consumidores
de Logroiio.

El Ayuntamiento de Logrofio, concedié a través de la OMIC, las subvenciones siguientes:

@ ARCCO.... 900 €
® INFORMACU RIOJA. ... e e 1.800 €
@ UCR ittt 2.025 €
@ AR e 900 €

TOTAL A SUBVENCIONAR:......cooiiiiiiiieeee e 6.250 €

Las Bases de concesion de subvenciones a asociaciones de consumidores se
publicaron en el BOR N° 25 de 22 de febrero de 2.013.
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CONCLUSIONES

Tras el estudio desarrollado en esta memoria, de la actividad realizada por la OMIC
en 2013, se pueden extraer las siguientes conclusio  nes:

e La demanda de INFORMACION Y MEDIACION se ha tenido que readaptar a los
recurso humanos disponibles en este afio, observando gue el consumidor utilizada
cada vez con mayor intensidad los medios incluidos en la web para realizar sus
reclamaciones.

e El sector SERVICIOS contintia siendo el sector maés d  emandado por el consumidor y
tras las TELECOMUNICACIONES se observa una mayor in coporacion de los
consumidores al mercado libre en sectores como GAS Y ELECTRICIDAD.

e En EDUCACION han participado 3022 alumnos en los 3  programas propuestos este
afio desde la OMIC, mejorando dafios de afios anterior  es.

e Por ultimo la entrada en vigor de la Ley 5/2013 par  a la Defensa de los Consumidores

en la Comunidad Autébnoma de la Rioja, ha supuesto u n nuevo impulso para la
defensa de los consumidores, realizada por esta OM IC.
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