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LA OMIC, DEFENSA DEL CONSUMIDOR EN LA DENOMINADA
SOCIEDAD DE LA INFORMACION.

La denominada “sociedad de la informacion” viene determinada por la extraordinaria
expansion de las redes de telecomunicaciones, y en especial de internet, como vehiculo de
transmision e intercambio de todo tipo de informacion. Su incorporacion a la vida econémica y
social, ofrece innumerables ventajas, como el incremento de las posibilidades de eleccién para
los usuarios, pero también numerosos problemas que la sociedad de la informacion ofrece
fundamentamente al consumidor: contratacién de bienes y servicios por via electrénica, desde
el punto de vista de la defensa del consumidor.

Estos servicios ofrecidos por los operadores de telecomunicaciones, los proveedores de
acceso a internet, los portales, los motores de busqueda, o cualquier otro sujeto que disponga
de un sitio en internet a través del que realice algunas de las actividades indicadas, incluido el
comercio electronico, han dado lugar a consultas y reclamaciones a lo largo del afio.

El lugar de establecimiento del prestador del servicio es un elemento esencial.

La celebracion de contratos por via electronica, su validez y la eficacia del
consentimiento prestado por via electronica, es una de las causas de mayor indefension para
el consumidor, que no dispone de soporte estable antes de realizar esta contratacion.

La publicidad es vinculante, pero estas técnicas utilizan métodos de publicidad
personalizada y el consumidor desconoce que dispone de un plazo de 15 dias para recibirla
en soporte estable.

Los servicios de atencion al cliente dejan en muchos casos descontento al consumidor
y éste desconoce que cada una de las conversaciones queda grabada y que se debe facilitar
el numero de referencia de la misma para que pueda aportarla como prueba al realizar su
reclamacion.

Por tanto a la OMIC, que continGa con su tramitacion habitual dentro del comercio
minorista de cercania, se le abren una serie de lineas de defensa para el consumidor que
utiliza las nuevas técnicas de contratacion.
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A continuacién se presenta la Memoria del afio 2016 que consta de las siguientes
partes:

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

e Una segunda parte que analiza los expedientes sancionadores.

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

e En la dltima 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 2016 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 evolucion histérica del total de actuaciones durante la ultima
década.

e Distribucion porcentual de consultas, reclamaciones y denuncias.

e Se observa el numero de expedientes tramitados desde esta oficina, con un estudio
histérico 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 proporcion de actuaciones segun el medio de consulta utilizado.

e Se analiza la incidencia de consultas en relacion con los distintos sectores en que se
divide la ciudad.

e Se realiza una prospeccion de la distribucién de las consultas en relaciébn 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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1.- ANALISIS ESTACIONAL

El conjunto de las actuaciones efectuadas a lo largo del afio 2016 en la Oficina
Municipal de Informacién al Consumidor de Logrofio ha sido de 7082, que representa un ligero
repunte respecto al afio anterior, con la siguiente distribucion.

800

- 713
728 36
600 678
632
400 492
) 48‘

FEBRERO

AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE

NOVIEMBRE
DICIEMBRE

DISTRIBUCION DE ACTUACIONES ANO 2016

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

A continuacién incluimos el estudio historico de las actuaciones anuales (informaciones

+ reclamaciones + denuncias) que se han efectuado en la OMIC en la ultima década.
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EVOLUCION HISTORICA DE LAS CONSULTAS DE LAOMIC EN LOS ULTIMOS 10 ANOS
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3,- REPARTO PROPORCIONAL DE ACTUACIONES

Tradicionalmente el consumidor de Logrofio, prefiere la informaciéon antes que la
reclamacion o la subsiguiente denuncia, por lo tanto en la distribucion de actuaciones, las
consultas conllevan un 84,51%( 5985) del total, mientras que las reclamaciones suponen un
14,71 % (1042) y las denuncias un 0,78% (55) del total de actuaciones.

En el siguiente gréafico puede observarse que la distribucién de actuaciones sigue en la
pauta de afios anteriores, si bien cuantitativamente el nimero es ligeramente superior .

B CONSULTAS
RECLAMACIONES

B DENUNCIAS
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DISTRIBUCION MENSUAL DE “EXPEDIENTES” DURANTE ELAN O 2016
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La distribucibn mensual de los expedientes, sigue la misma tdénica que en afios
anteriores.
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COMPARACION DE EXPEDIENTES RECIBIDOS ANOS 2015 Y 20 16

MES ANO 2015 ANO 2016
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5.- DISTRIBUCION ENTRE BIENES Y SERVICIOS

Definir consumo como un concepto que abarque un nimero 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 2.016, en dos bloques tematicos:

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, decoracion, etc..
Juguetes
Material de limpieza y aseo
Productos sanitarios y farmacéuticos.
Textil, piel y calzado
Vehiculos : nuevos, usados.
Venta fuera comercio, a distancia
Vivienda en propiedad.
Otros productos
SERVICIOS:

Administracion, Asesoria y gestoria

Agencia de viajes

Agua

Bancos y Entidades financieras.

Contratos electronicos

Correos, telégrafos y mensajeria

Electricidad

Ensefanza

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 electrodomésticos.
Sanidad: privada y publica.

Seguros: automévil, hogar, etc.

Talleres de automovil

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

®© 0000000000000 0000000 0000000 0 Neceeooco0 o000 000 00
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¢Cuéles han sido los temas méas demandados dentro de estos bloques, por el
consumidor de Logrofio ?

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

)

é’“\ = BIENES
SERVICIOS

DISTRIBUCION ENTRE BIENES Y SERVICIOS
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e SECTOR BIENES: Realizando el estudio de estos bloques tematicos, 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 [ m 48
VIVIENDA EN PROPIEDAD [ m 33
VEHICULOS [ = 208
TEXTIL, PIEL, CALZADO [ m 178
FARMACIA [ m 36
PRODUCTOS LIMPIEZA [ 7
JUGUETES [Jlm 25
ENSERES DEL HOGAR [l m 165
VENTA ADISTANCIA [ m 159
VENTA FUERA COMERCIO [ m o5
ELECTRODOMESTICOS, TELEFONOS MOVILES... - m lco
ANIMALES P m 22

ALIMENTACION ' | 32

0 200 400 500

DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECT OR DE BIENES
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e SECTOR SERVICIOS: En este sector se aprecia que el ambito significativamente mas
demandado por el consumidor es el de telecomunicacion, pero es relevante el incremento
con respecto al afio anterior, la variacion al alza de la compra a distancia y fuera de
establecimiento comercial con respecto al afio 2015.

Otros servicios > 128
Tratamiento de datos personales (> 186
Transporte (> 153
Tintoreria  §) 27
Tiempo compartido  §) 3
Seguros: automdvil, hogar, otros . > 383

Sanidad publica ¢ 5

Sanidad privada ¢ 64
SAT electrodomésticos g\ 79

Talleres de automéviles Q 130

Reparacién y mantenimiento de hogar f,\ 117
Peluqueria y cosmética Q 12

Telefonia mévil  =——
Telefona Fia =, 4e5
Internet ;’, 458

Intermediacion de servicios inmobiliarios @ 18
Ensefianza @ M
Gasolineras,estaciones de servicio @ 16

Espectaculos, cines, salas de fiestas, conciertos, etc ;’/\ 114

Gas 5 372
Electricidad > 505
Correos, telégrafos y mensajeria Q 19
Contratos fuera establecimiento q) 10
Contratos electrénicos C 77
Bancos y entidades financieras > 340

Asesoria y gestoria 0 29

Turismo: agencias de viajes, hosteleria y restauracion 5 183

Administracion  £._117

DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECT OR SERVICIOS
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6.-TEMATICA

La tematica se ha modificado con los afios, aunque siguen siendo el sector de
telecomunicaciones y bancos, los mas demandados en esta ocasion, e introduciendo
las reclamaciones del paso al mercado libre de los servicios esenciales (GAS y
ELECTRICIDAD) y la mayor utilizacion del comercio a distancia y la venta fuera del
establecimiento

DISTRIBUCION TELECOMUNICACIONES

°/§,/ = MOVIL
AJO
INTERNET

SERVICIOS ESENCIALES

GAS
B ELECTRICIDAD

OTROS SERVICIOS

NSAT

B TALLERES
REPARACIONES
HOGAR
TINTORERIAS
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DISTRIBUCION DE OCIO

W AGENCIAS VIAJE
B ESPECTACULOS
HOSTELERIA

DISTRIBUCION DE TRANSPORTE

TPTE.AEREO
TPTE. TERRESTRE
TPTE.MERCANCIA

SECTOR FINANCIERO

" BANCOS Y ENTIDADES FINANCIERAS
® SEGUROS:AUTOMOVIL,HOGAR,OTROS
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7.- 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 cudl es su distribucién en nuestra ciudad.

Para realizar el siguiente estudio, se ha realizado una toma de datos de las personas
gue 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 gréafico siguiente, referente al medio utilizado para
realizar las consultas en la OMIC:

Alrededor de un 60,69 % de los consumidores se dirige personalmente a la OMIC para
hacer sus consultas y reclamaciones.

El 37,04% utiliza el teléfono para consultar, un 33,08 % a través del teléfono directo de
la oficina y un 3,96 % mediante el Servicio 010.

También podemos sefialar que cada vez se utiliza mas el correo electronico para
efectuar las consultas, siendo un 2,27 % del total de las consultas ( Web municipal y correo
electrénico), manteniendo nivel inferior al afio anterior.

H PERSONAL
TFNO.DIRECTO
B INTERNET
= WEB
010
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8.- CAUSAS DE LAS CONSULTAS

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

Prestacion de servicios o de fabricacion 2543

[ J

e Incumplimiento de condiciones de venta 1812
e Precios 1068
e Clausulas abusivas 386
e Publicidad engafiosa 255
e Otros motivos 1018

B Prestacion de servicios o
fabricacion
Incumplimiento de condiciones de
venta

¥ Precios

M Clausulas abusivas

¥ Publicidad engaifosa

B Otros motivos
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9.- REPARTO DE LAS CONSULTAS SEGUN EL SEXO DEL

CONSUMIDOR

En cuanto al consumidor en si, 3846 son mujeres, frente a 3236 hombres, continuando
en linea ascendente la participacion masculina.

45%

55%

En cuanto a su distribucion por tramos de edad, el orden de importancia entre los tres
intervalos de edad distinguidos, sigue siendo el mismo : jévenes (18 a 30 afios) 15,62 %,
maduros (30 a 65 afios) 73,21% y personas mayores (mayores de 65 afos) 11,17%.

H Jowven
B Maduro

Mayor
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10 ACTUACIONES ENTRE SECTORES DE LA CIUDAD DE

LOGRONO

Se mantienen los mismos datos porcentuales que durante el afio 2.016

B NORTE

B CENTRO
SUR

mESTE

m OESTE
PUEBLOS

B NS/NC

11.- EL CONSUMIDOR LOGRONES

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

Continta con las mismas pautas que afos anteriores, predominando el consumidor
entre 30-65 afios que, cada vez mas, elige los medios de telecomunicacion para realizar sus
consultas, aunque continda prefiriendo la consulta personalizada.
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12.- EXPEDIENTES SANCIONADORES

Expedientes sancionadores del afio 2016, tramitados desde la OMIC:
- Expedientes. incoados: 196
- Sanciones impuestas: 37 (importe total de 28.028,50 €)
- Archivados (una vez incoados): 43
- En tradmite: 116
Desde la OMIC se procedi6é a informar para proceder a su sancién, un total de 196
expedientes entre las reclamaciones y denuncias presentadas por los consumidores.

El principal motivo de estos informes trata sobre el incumplimiento sistematico de las
empresas de comercio electronico de facilitar el contrato (condiciones particulares y generales)
al consumidor, con caracter previo a la contratacion de los servicios ofertados.

B SANCIONADAS
SOBRESEIDAS

B EN TRAMITE

PRINCIPALES MOTIVOS POR LOS QUE SE INSTRUYEN

No enviar contratos de servicios a distancia.

No enviar las grabaciones telefénicas realizadas.

No aplicar promociones ofertadas de forma telefonica.

Imposicidon de servicios al consumidor de forma unilateral.

Falta de contestacion al requerimiento de la OMIC

No disponer o negarse a facilitar las hojas de reclamacion.
Contestaciones que no corresponden con la reclamacion efectuada.
Ausencia de prueba en las alegaciones aportadas.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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ACTIVIDADES

LOGROSTOCK 2016 DEL 4 AL 6 DE MARZO DE 2.016.

Siendo la Unica ocasién de contacto con una gran parte de los comerciantes de nuestra
ciudad, con motivo de su participacion en Logrostock, se hizo una revision de las cuestiones

gue afectan principalmente al comercio de cercania:

Publicidad

Obligacién de entrega de factura simplificada o ticket y, en caso de ser solicitada por el

consumidor, entrega de factura integra.

Garantia de los productos que adquiere el consumidor final.

Los vales.

Finalmente, la obligatoriedad de entrega Hojas de Reclamacion al consumidor que las

solicite.
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MEMORIA 2016 OMIC

VISITA DEL COLEGIO MADRE PAULA MONTALT

Charla sobre el funcionamiento de la OMIC a los dos cursos de segundo de FPB

Servicios Administrativo y FPB Servicios Comerciales.
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MEMORIA 2016 OMIC

SUBVENCIONES A ASOCIACIONES DE
CONSUMIDORES ANO 2016

De conformidad con lo establecido en el articulo 32 de la Ley 5/2013 en el capitulo V

para la Defensa de los Consumidores en la Comunidad Autbnoma de la Rioja.
1. Las asociaciones de consumidores tendran derecho a:

Percibir las ayudas y subvenciones que oportunamente se aprueben para el desarrollo

de sus funciones y proyectos.

El Ayuntamiento de Logrofio, concedi6 a través de la OMIC, las subvenciones

siguientes:

e ARCCO(Asociacion Riojana Defensa Consumidores y Con  tribuyentes) 1.400.-€

0 INFORMACU RIOJA. ...t e e 2.050.-€
e UCR(Unién Consumidores de La Ri0Ja) .....cccccvivier wrvriiiiiiiiiieeeeeeeeesaneeannns 2.800.-€
TOTAL A SUBVENCIONAR:......cooiviieieei, 6.25 0.-€

Las Bases de concesion de subvenciones a asociaciones de consumidores se
adoptaron por Acuerdo de la Junta de Gobierno Local en sesion celebrada el 13 de Abril y se
publicaron en el BOR n® 49 de 29 de Abril de 2016.
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MEMORIA 2016

OMIC

CONCLUSIONES

Al concluir el afio 2016, tras los datos estadisticos analizados, podemos concluir:

+ En el apartado de BIENES

« Dentro del comercio tradicional : Las consultas que mas se han demandado son:

Temas relacionados con las garantias de los productos.

Problemas con la utilizacion de las hojas de reclamacién en los comercios de
nuestra ciudad.

La devolucion de productos no defectuosos y la obligacion de su recepcion por el
comercio, asi como la consiguiente emisibn de vales por parte del
establecimiento.

« Dentro del comercio a distancia : Nuestra estadistica inaugura este afio dos nuevos
campos: las ventas a distancia vy las ventas fuera de establecimiento comercial , que
se van implantando fuertemente dentro de la sociedad de la informacion en la que nos
encontramos, y en las que cabe destacar, los nuevos métodos de pago.

- En el SECTOR SERVICIOS: Supone el mayor porcentaje de consultas y reclamaciones
dentro del 2016, siendo las materias mas consultadas:

TELECOMUNICACIONES : Telefonia fija, mévil e internet

Servicios Esenciales : GAS y ELECTRICIDAD que han aumentado
considerablemente con respecto a afios anteriores, debido a una mayor
implantacion del mercado libre en estos sectores.

Dentro de este sector de Servicios, cabe destacar la implantacion,

cada vez mayor, de la CONTRATACION A DISTANCIA.

Relacionada con esta técnica, cabe destacar el gran desconocimiento por parte

del consumidor, de los derechos que le asisten al contratar, tales como :

la obligacion de recepcion de su “contrato” en soporte estable, y que por dicho
desconocimiento, la mayor parte de los consumidores no pueden aportarlo a la
hora de apoyar sus reclamaciones.

La implantacion de la facturacién electrénica , como recibirla y como conservarla.

En consecuencia, el papel de la OMIC en la defensa de los derechos de los

consumidores, continda en continuo crecimiento a la par que se desarrollan e instauran
las nuevas técnicas de la sociedad de la informacion.
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