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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 informacién ofrece
fundamentalmente 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 electrénico, han dado lugar a un aumento considerable en estos sectores
de 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, que no es recibido en soporte estable con
caracter previo a la realizacion de la contratacion, 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.

La instauracion de servicio de pagos prestados por los servicios de
telecomunicaciones, sin que el muchos casos se conozca, que este servicio puede ser
prestado por una linea telefdnica, ni las condiciones que esta nueva formula de pago conlleva,
ha causado un buen numero de consultas y reclamaciones por parte de los consumidores.

Por tanto a la OMIC, que continda 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 2017 que consta de las siguientes
partes:

e Una primera, en la que se realiza un analisis sistematico 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 Enla 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
afo 2017 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 afos.

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 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 relacibn 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 2017 en la Oficina

Municipal de Informacion al Consumidor de Logrofio ha sido de 7215, que representa un ligero
repunte respecto al afio anterior, con la siguiente distribucién.

800
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603 634 686
‘ ‘485 ‘ 0% g 070 564 ‘

(9)
N
w
6)]
w
oo

SEPTIEMBRE

NOVIEMBRE

DISTRIBUCION DE ACTUACIONES ANO 2017

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

A continuacion 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 84,96%( 6130) del total, mientras que las reclamaciones suponen un
14,47 % (1044) y las denuncias un 0,57% (41) 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 EL AN O 2017

DICIEMBRE
NOVIEMBRE
OCTUBRE &
SEPTIEMBRE ‘e,
AGOSTO
Julo
JUNIO &
MAYO
ABRIL
MARZO ‘o
FEBRERO b,
ENERO e

La distribucibn mensual de los expedientes, sigue la misma ténica que en afios
anteriores.
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COMPARACION DE EXPEDIENTES RECIBIDOS ANOS 2016 Y 20 17

MES ANO 2016 ANO 2017
e ENERO.....ccceovvevenn. 102 47
e FEBRERO........cc...... 105, 74
¢ MARZO....ccooovveeeann.. 109, 101
® ABRIL.cooiiiieiiieninnn, 130 i 83
® MAYO...oooovivoeeeeae 115, e, 92
® JUNIO..cooioiiciieiienn 106, 84
o JULIO..coiiiiieiiiiaa. T e 79
o AGOSTO...c..coooveveen. B2, e, 67
e SEPTIEMBRE............. 79 e, 74
e OCTUBRE......cc.cc....... B85t 148
e NOVIEMBRE............... Bt 130
e DICIEMBRE................. B2ttt aierr s 106
TOTAL e 1.097 e, 1.085
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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:

Alimentacion y bebidas

Animales domésticos

Electrodomésticos: linea blanca, linea marrén.
Electrénica e informatica: ordenador, moévil, 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

Venta a distancia

Vivienda en propiedad.

Otros productos

2. SERVICIOS:

Administracion, Asesoria y gestoria

Agencia de viajes

Agua

Bancos y Entidades financieras.

Contratos electronicos

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 electrodomésticos.
Sanidad: privada y publica.

Seguros: automovil, hogar, etc.

Talleres de automoévil

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

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

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.

ALIMENTACION () m 27

ANIMALES @ m 13

ELECTRODOMESTICOS, TELEFONOS MOVILES...

|

B 300
ENSERES DEL HOGAR

M 129
JUGUETES @ m 14

LIMPIEZA Y ASEO . m3

PRODUCTOS SANITARIOS . m 35

TEXTIL, PIEL,CALZADO
W 184
VEHICULOS ~. 08

VENTA A DISTANCIA ‘
W 204
VENTA FUERA DE COMERCIO ~
N 122

VIVIENDA EN PROPIEDAD - n

orros D= 1>

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 2016.

Administracion

Agencias de viaje, hosteleriy turismo
Asesoria y gestoria

Bancos y entidades financieras
Contratos electrénicos

Correos, telégrafos y mensajeria
Electricidad

Ensefianza

Espectaculos, cines, sals de fiestas, conciertos,etc
Gasolineras, estaciones de servicios
Gas

Intermediacion servicios inmobiliarios
Internet

Telefonia Fija

Telefonia movil

Peluqueria y cosmetica

Reparacion y mantenimiento de hogar
Talleres de automoviles

SAT electrodomesticos

Sanidad privada

Sanidad publica

Seguros: automovil, hogar, otros
Tintoreria

Transporte

Tratamiento de datos personales
Ventas a distancia, catalogo,telefono, televisiva, etc

Otros servicios

> 96
L 203
¢ 34
75

0 32
=__» 280
0 38

£ 80

08

£ 204

9 21

» 495

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.

DISTRIBUCION TELECOMUNICACIONES

H MOVIL
AJO
INTERNET

SERVICIOS ESENCIALES

GAS
® ELECTRICIDAD

OTROS SERVICIOS

HSA.T

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.MERCANCIAS

SECTOR FINANCIERO

7 BANCOS

¥ SEGUROS:HOGAR,
AUTO,0TROS
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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, cémo utiliza nuestras oficinas y cual 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 67,19 % de los consumidores se dirige personalmente a la OMIC para
hacer sus consultas y reclamaciones.

El 30,66% utiliza el teléfono para consultar, un 28,76 % a través del teléfono directo de
la oficina y un 1,90 % mediante el Servicio 010.

137 24 131

2075

B PERSONAL
TFNO.DIRECTO
B INTERNET
= WEB
0o10

4848
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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
Incumplimiento de condiciones de venta
Precios 1190
Clausulas abusivas 552
Publicidad engafiosa 288
Otros motivos 861

Pégina 18
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9.- REPARTO DE LAS CONSULTAS SEGUN EL SEXO DEL

CONSUMIDOR

En cuanto al consumidor en si, 4.072 son mujeres, frente a 3.143 hombres.

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 afos) 14,73 %,
maduros (30 a 65 afos) 74,03% y personas mayores (mayores de 65 afos) 11,24%.
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10 ACTUACIONES ENTRE SECTORES DE LA CIUDAD DE

LOGRONO

Se mantienen con pequefas variaciones,los mismos datos porcentuales que durante
el afio 2.016

B NORTE

B CENTRO
SUR

BN ESTE

B 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.

Contintia con las mismas pautas que afios 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 2017, tramitados desde la OMIC:
- Expedientes incoados: 203
- Con procedimiento finalizado: 101
- Imposicion sancion: 65 expedientes
- Sinimposicion de sancion: 36 expedientes ( 25 archivados y 11 sobreseidos)
- Entramite: 102
- Imposicion sancion: 36 expedientes
- Sin imposicion de sancién: 66 expedientes
- Importe de las sanciones: 68.272, 55 €
Desde la OMIC se procedié a informar para proceder a su sancion, un total de 203
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 no facilitar el contrato (condiciones particulares y
generales) al consumidor, con caracter previo a la contratacién de los servicios ofertados.

H SANCIONADOS
SOBRESEIDOS

H EN TRAMITE

PRINCIPALES MOTIVOS POR LOS QUE SE INSTRUYEN

No enviar contratos de servicios a distancia.

No enviar las grabaciones telefonicas realizadas.

No aplicar promociones ofertadas de forma telefonica.

Imposicion 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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LOGROSTOCK 2017 DEL3 AL 5 DE MARZO DE 2.017/.

Siendo la uUnica ocasion 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 que afectan principalmente al comercio de cercania:

Publicidad.

Obligacion 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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GENTE EN LOGRONO - dcl 17 2l 23 de marzo ce 2017

2| Primer Plano

DiA INTERNACIONAL DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR 15 DE MARZO

Contratos electronicos y
compras a distancia son las

quejas mas frecuentes

En total hubo 7.082 acdiones y los meses gue concentraron mds reclamaciones
fueron; enero, febrero, marzo, abril y mayo coincidiendo con las devoluciones

Jusé Manuel Padilla Ruiz
Cada 15 de prarro se conmemao-
ra el Dia Iiternacional de los Dere-

Para mas informacion: waww.genieeniogron:

Una usuaria atiende las explicacione de una de las empleardas de fa OMIC

enero con 590 asuntos tratados.
Porotro lido, en total sc cmpren-
dicron 196 expedientes sancio-

ANGEL NOVOA
QUESA SOBRE TELEFOMIR

_ BEATRIZ LORENZO

TELEFGNIA Y SEGURDS

RECURRIDA POR LOS
LOGRONESES ES LA
PRESENCIAL ANTE LA
OFICINA MUNICIPAL
DE INFORMACION AL
CONSUMIDCR

chos del Consunidor, y. por cste
metive clAyuntimiento de Logro-
Tiey, & traveés del concejal Angel
$iinz Yangiicla presento el mar-
tes 14 ln memioria de la OMIC (Of-
<ina Muancipal de nformacion al
Consumidor).

Ta OMIC c3 un servicio gramito
que presta su atencion de mane-
oA presencial y también se atien-

nadares, de Ios cigles s impnsic:
ron 37 sanciones Con un impoe
globalde 28,028 euros Adenas s¢
atchivaron 43 expedicntes ¥ per-
manceen cntramite, 116,

La mayor parte de [as reclamacio-
0es & hizo presencialmente on ks
imstalaciones de la OMIC.

Enire los motives porlos gue se

Mi gueja es sobre una com-

pafia telefonica, Esta corn-

pafila me sigue molestanda

despuss de haberle pagado
una penalizaddn y continda

sin enviarme la factura del

pago realizado. Miguei es

sobre la factura y sobre las

molestias orasicnadas

Estoy muy satisfecha con el
trabaie de fa OMIC. He pre-
sentada vanas reclamacio-
nes. Dos enmateria de te-.
lefonla, gue se resolvieron
satisfactoriarmente y ahora
vengo por el seguro de ha-
0ar, pOrGLIe NG BStAN rASpon-
diende a mis peticiones.

expedicntda li

ST PrEsils SE €n-

den consullas telelnicas o porco-
Trea clectrinicon.

Estc organismo contempls ¢l
A0 pasady un-elevado repuriie en
cuanig al pimers de reclamacio-
nes rebicionadascon los contratos
electrémicos v lavents a distancia

Lasactuaciones de la oficing s¢
agrupan ch demandas de informa-
€ion, reclamaciones ¥ denuncias,

En total sc realizacon 7 082 actu-

wiones, ko que supoie un Sleve re-

punze” mspecto al ejercicio dnie-
HOT GUe Con o con 6.966 interven-
ciones.

Los meses connyds devoluciones
concenttan iambicn ¢l mayorni-
mero de expedientes. Asi en febre-
L0 SC LCRISTATON 773 ACtiracionss;
abril 736, mar 728, mayo 678 ¥

cucntran: noaplicar promaociones
oleriadas de manera relcfonicnim-
poner servidos al consumidaer de
manera uniliteral: ademais de la fal-
La de respuesia ante el requert-
miento de la OMIC; por otra parte,
no disponer o negarse a facilitar
hojas de reclamacion o respuestis
ejue no responden 2 ki queja efec:

ruada pot el coisunmidor.

Matilde
Millan
Responsabla de la
Oficina Municipal de

Informacién al
Consumidor ORMIC

“La ley
contempla gue es
el usuario quien
decide el tipo de
facturacion”

+€Cual es el perfil del usuario que se
acerca hasta la OMIC?

En rasgas generales es un usuatia: de edad
meadia, entre los 30 y oz 65 anos de edad.
Frincipaimente procedentes de Logrofo v
queviens areclamar sobre productos de o
IS diverso.

£Cuales son las reclamaciones presen-
tadas mas comunes ?

Enila OMIC 58 presentan quejas desde com-
pras en el comercia mineTista, a contrata-
ciones realizadas telefénicamente y que na
se hanremitido los contratos: Personasma-

yores que han dejado de recibir facturas de-

tallacas en'su domiclio v que se sarpren-
den de gste asunta, Las cu?np.'as- en fnter-
net son otro e los puntos por[os que
recibimos ol n‘w-aycr ndmera de censultas ask
coma |2 contratacion del servicio de Inter-
pet. También nos llegan usuarios sorpren-
didas por el uso de medios de pago gue

descencdan completamente, es el caso de
algunos senvicios deInternet que se cargan
a través de las facturas telefanicas.

<En qué consisten las quejas relacio-
nadas con las facturas detalladas?

En prirmer lugar ¢l consumider debe reci-
bir el contrato, antes de tener el servicio
puesto en marcha. Ein muchos de 1os con-
tratos se indica, en la letra pequena, la
pasibilidad de recibir la factracion de for-
mia eleirdnica o en papel. En algunes vases
wigne “predeterminada” la facturacion elec:
trénica. ks.recemendable que el usuario,
a través de sus claves personales, “rescata
cada una de las facturas y se guarde en
un dispositive personal de carg a posibles
reclamaciones futuras o ante un cambio de
compatia. Pero debernos tener en cuenta
gue todavia hay mucha genLé GUE ND5e
siente familiarizada y se stente muy cohi-
bida con'la tramitacian en la red.

El i eatd ublidadas afaci
<ion electronica? fe
Mo, [a ley contempla que es el consu
dor gl gue dedide qué tipn de facturacion
desea. ¥ si la desea en papel la empresa
no le puede €argar ninguna cantidad por fa
ernision de la lactura fisica,

£Qué sectores concentran el mayor ni-
mere de reclamaciones?

El sector de las telecomunicaciones es ¢l
gug mas namere de reclamacionss aclmu-
la. Todos tenemos un teléfono fijo, Uno o
varios teléfones maviles y tambien la cone-
#itn ADSL o de fibra. Las compras enlnter-
net acaparan gran parte de |as consultas
y quejss dolos usuarios dola aMIC
£C6mao se puede dirigir unciudadano a
la OMIC? 3

De.manera presencial con cita previa en
nuestra aficing, a traves del 010, 1a web del
Ayuntamients o por correo electronico.
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SUBVENCIONES A ASOCIACIONES DE
CONSUMIDORES ANO 2017

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 Auténoma 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, concedio a través de la OMIC, las subvenciones siguientes:

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

® INFORMAGCU RIOJA ..ottt 2.050.-€
e UCR (Unién Consumidores de La Ri0ja) .......cccoeeeveiiiieuniiiiiiiiiiiinninnns 2.800.-€
TOTAL A SUBVENCIONAR: 6.250.-€

Las Bases de concesion de subvenciones a asociaciones de consumidores se adoptaron por
Acuerdo de la Junta de Gobierno Local en sesion celebrada el 22 de Marzo y se publicaron en el BOR
n®41 de 5 de Abril de 2017.
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CONCLUSIONES

Al finalizar el afio 2017, los datos estadisticos analizados, podemos concluir:
En el apartado de BIENES
- Dentro del comercio tradicional  las consultas que mas se han demandado:
- Temas relacionados con las garantias de los productos.

- Problemas con la utilizacién de las hojas de reclamacion de los comercios de

nuestra ciudad.

- La devolucién de productos no defectuosos y la obligacion de su recepcion por

el comercio asi como la consiguiente emision de vales por pare del establecimiento.
- El comercio a distancia

. La venta a distancia continua incrementando la indefensidon del consumidor en

puntos como los siguientes:

1. Ofertas personalizadas ofrecidas telefénicamente, el consumidor desconoce que

tiene derecho a recibirlas en soporte estable, lo que facilitara posibles

reclamaciones por el incumplimiento de estas ofertas.

2. En los contratos a distancia, se ha detectado que a lo largo del afio sigue

incumpliendo de forma sistematica su envio, por parte de las empresas, en
soporte estable. Dificultando de esta forma el conocimiento por parte del
consumidor de las permanencias, penalizaciones, procedimiento de cancelacion,

etc.

3. En las facturas de los servicios, precisamente por desconocer las condiciones
generales de sus contratos, desconocen que pueden recibirse sin coste adicional

en forma papel.

Si el consumidor opta por la facturacion electrénica desconoce que debe
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almacenarlas, mediante aplicaciones sin coste, para su uso posterior, perdiendo
en muchos casos la oportunidad de reclamar cuando se ha cancelado el contrato

con una determinada empresa.

4. Procedimientos de pago la tecnologia facilita cada vez sistemas nuevos para

realizar los pagos de los contratos y compras realizadas por internet.

De estos servicios de pago, realizados utilizando como referencia nuestro
“numero de linea telefénica” y que se facturan en nuestra factura telefonica,
debemos tener conocimiento de su uso y dar “consentimiento expreso” a nuestro

operador para que traslade el pago a terceras empresas a nuestra factura.

Estos sistemas de pago, han dado lugar a multitud de consultas de
posteriores reclamaciones debido a la falta de informacion por parte de las
empresas gue nos facilitan los servicios contratos y por parte de las empresas de

telefonia que los factura.

5. Las Reclamaciones realizadas a servicios de atencion al cliente que se prestan

de forma telefénica deben aportar numeracién de incidencia que debe aportar la

empresa, imprescindible para realizar una reclamacion posterior.

En el SECTOR SERVICIOS:

Supone el mayor porcentaje de consultas y reclamaciones dentro del afio 2017, siendo

las materias mas consultadas las telecomunicaciones en telefonia fija, movil e internet.

En resumen, la OMIC continua ampliando es espectro de reclamaciones e informacion
qgue debe facilitar a un gran namero de consumidores, desbordados por los avances
tecnolégicos, fundamentalmente internet, que desconoce y de los que precisa el apoyo de las
Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor del Ayuntamiento de Logrofio que presta

desde hace mas de 30 afios.
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