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LA OMIC
DEFENSA AL CONSUMIDOR DEL SIGLO XXl

Mucho ha cambiado la sociedad en los mas de 30 afios que lleva funcionando la
OMIC, sin embargo la defensa que el consumidor ha evolucionado con la evolucion de la
sociedad del consumo.

Al iniciar la actividad la OFICINA MUNICIPAL AL CONSUMIDOR, las prioridades en
cuanto a la defensa de los derechos del consumidor se centraban principalmente :

1. Que el consumidor fuera consciente de que tenia unos derechos que debia defender.
2. El perfeccionamiento de los contratos.

3. La necesidad de acreditar el establecimiento en el cual se habia producido su
problema, mediante la presentacion de la factura / ticket de pago.

4. El analisis de sus facturaciones en consumo de servicios basicos como telefonia, gas
electricidad.

Transcurrido un tercio de siglo y en pleno siglo XXI las necesidades que ha creado la
liberalizacién de los mercados de telecomunicaciones, gas y electricidad, son diferentes pero
basicamente los mismos.

El consumidor actual realiza mayoritariamente sus contratos a distancia , utilizando
basicamente su contratacion se realiza va a distancia, y sus compras a través de técnicas a
distancia.

En primer lugar los consumidores del siglo XXI desconocen:

1. Que el contrato realizado telefénicamente, se tiene que remitir por parte del empresario
en soporte estable (pdf, papel, etc) antes del comienzo del contrato.

2. Elnombre, razén social, CIF y lugar de donde tiene su ubicacién la empresa que vende
por internet (Espafa, Europa, otros lugares del mundo).

3. Que en contratos a distancia, posee de un derecho de desistimiento que la legislacion
no contempla en la adquisicion de productos en el comercio minorista.
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4. Que las empresas con las que se contratan a distancia que disponen de un servicio de
atencion al cliente, tienen obligacion de grabar su reclamacion debe facilitar el nimero
de referencia de esta grabacion (prevista en la legislacion espafiola y europea) lo es
fundamental para realizar su reclamacion ante organismos de la administracion.

5. El uso de diferentes medios de pago, que han ido evolucionando del pago en efectivo,
tarjetas de crédito / débito, métodos de pago con soporte informatico, e incluso en
compras por medios informativos de la factura de su operador telefénico etc...

6. Desconocen la existencia como facturas electrénicas a las que en muchas casos no
tienen acceso, al desconocer la evolucion de estas técnicas.

Esta lista tiene un largo etcétera que se va modificando con las evoluciones de las

técnicas de venta contratacion y que hace necesaria mas que nunca la defensa del
consumidor por la OMIC en el siglo XXI.
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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 2018 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 historica del total de actuaciones durante la Gltima
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 dltimos afios superior en cifras al del afio anterior,

siendo el mayor de la dltima década.

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

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

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

e Se realiza una prospeccion de la distribucion de las consultas en relacion con una
piramide de edades, para conocer qué grupo de consumidores segun su sexo y edad
(Jovenes, adultos o tercera 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 2018 en la Oficina
Municipal de Informacion al Consumidor de Logrofio ha sido de 8650, que representa un ligero
repunte respecto al afio anterior, con la siguiente distribucion.
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NOVIEMBRE

DISTRIBUCION DE ACTUACIONES ANO 2018

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
reclamacién o la subsiguiente denuncia, por lo tanto en la distribucion de actuaciones, las
consultas conllevan un 85 9%(7.389) del total, mientras que las reclamaciones suponen un
14 % (1.223) y las denuncias un 1 % (38) del total de actuaciones.

En el siguiente gréfico 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 2018
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La distribucibn mensual de los expedientes, sigue la misma tdénica que en afios

anteriores.

Pégina 9



160
140
120
100
80
60
40

20

MEMORIA 2018

OMIC

COMPARACION DE EXPEDIENTES RECIBIDOS ANOS 2017 Y 20 18

m
4
3
o

oy3yg3d

MES ANO 2017 ANO 2018
e ENERO....ccovvveveieeaann. A7 oo 148
e FEBRERO......c.cc........ Theooieeeeeeeeeee e 139
¢ MARZO....ccooovveeeann.. 101 113
® ABRIL.ccooiiiiiiieainn, B3ttt 110
® MAYO...oooooooeeeieeeaan. 02, e 96
® JUNIO .o, B, 84
o JULIO..coiiiiieiiiiaa. 79 e 108
o AGOSTO...c..coooveveen. B7 e, 72
e SEPTIEMBRE............. T, 94
e OCTUBRE......cc.c..... 148 127
e NOVIEMBRE.............. 130 e 99
e DICIEMBRE................ 106..ciieiiiseiiiisiieieieaens 71
TOTAL e 1.085. e, 1.261

OZdVvIN
Hav

OAVIN

OINNr

onnr
Ol1SOo9Vv
JH9IN3ILd3S
349Nn100
JH9INIIAON
J¥9N3I101a

Pégina 10

m 2018
m 2017



MEMORIA 2018 OMIC

6.- 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 2018, en dos bloques tematicos:

-. BIENES.:
Alimentacion y bebidas
Animales domésticos
Electrodomésticos: linea blanca, linea marrén.
Electrénica e informatica: ordenador, mévil, 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.
S.
Administracion, Asesoria y gestoria.
Agencia de viajes.
Agua.
Bancos y Entidades financieras.
Contratos electrénicos.
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: automovil, 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.

-. SERVICI

® 0 0000606 0006060 0 0 0606 0 0 0 0 0 0 00 0 0 00 06 (OO 000 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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¢Cudles han sido los temas més demandados dentro de estos bloques, por el
consumidor de Logrofio ?

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

(\““ ‘

o
\ AV
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 maoviles. son los temas
mas demandados, seguido de cerca por el textil y los enseres del hogar.

ALIMENTACION

ANIMALES
ELECRODOMESTICOS, TELEFONOS MOVILES
ENSERES DEL HOGAR
FARMACIA

JUGUETES

OTROS

PRODUCTOS LIMPIEZA Y ASEO
TEXTIL, PIEL, CALZADO
VEHICULOS

VENTA A DISTANCIA

VENTA FUERA COMERCIO

VIVIENDA EN PROPIEDAD

- -

W 372

B 137

Bl -
| LR

B 56

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 2018.

Administracion [+ 87
Asesoriay gestoria ) 21
Bancos y entidades financieras || s 266
Contratos electronicos » 219

o

Correos, telégrafos y mensajeria @ 30
Electricidad ____ 232
Ensefianza @. 39
Espectaculos, cines, salas de fiestas, conciertos, etc ™

L 93

Gas
L 237
Gasolineras,estaciones de servicio ﬁ, 5

Intermediacién de servicios inmobiliarios 9:' 21

Internet
Otros servicios §» 155 " §56
Peluqueria y cosmética E‘:, 15
Reparacién y mantenimiento de hogar ___ 133
Sanidad privada ,;",- 60
Sanidad publica ?:, 8
SAT electrodomésticos ;‘: 81
Seguros: automdvil, hogar, otros == 445
Talleres de automéviles L\ 127
Telefonia Fija .
Telefonia mévil _ 795 _
Tintoreria 6 |
Transporte q‘“ 172 ' 2708
Tratamiento de datos personales ﬂ\ 152
Turismo: agencias de viajes, hosteleria y restauracion ‘N 171
Ventas a distancia,catalogo, TV, etc E.-.- 99
O 500 A,
1000 1500 oo =
2500

DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECT OR SERVICIOS
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7.-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

= MOVIL
©FAJO
INTERNET

SERVICIOS GAS Y ELECTRICIDAD

H GAS
H ELECTRICIDAD

OTROS SERVICIOS

133

HSAT

B TALLERES
REPARACIONES HOGAR

" TINTORERIAS ‘
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oCIO
“ AGENCIAS VIAJE
HOSTELERIA
TRANSPORTE

TPTE.AEREO
TPTE. TERRESTRE
TPTE.MERCANCIA

SECTOR FINANCIERO

“ BANCOS Y ENTIDADES
FINANCIERAS

¥ SEGUROS:AUTOMOVIL,
HOGAR,0TROS
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8.- 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 70,31 % de los consumidores se dirige personalmente a la OMIC para
hacer sus consultas y reclamaciones.

El 27,18 % utiliza el teléfono para consultar, un 26,10 % a través del teléfono directo de
la oficina, un 1,08 % mediante el Servicio 010 y 0,10 % mediante informe acta policia local.

OFICIO 9
INTERNET 153
010 94
TELEFONO 2258
WEB 54
PERSONAL 6082
9415

u OFICIO
INTERNET

m 010

B TELEFONO
WEB
PERSONAL
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9.- CAUSAS DE LAS CONSULTAS

comerciales relacionados con los mismos.

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

Prestaciéon de servicios o de fabricacion
Incumplimiento de condiciones de venta

Precios

Clausulas abusivas
Publicidad engafosa
Otros motivos
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10.- REPARTO DE LAS CONSULTAS SEGUN EL SEXO DEL

CONSUMIDOR

En cuanto al consumidor en si, 4.777 son mujeres, frente a 3.873 hombres.

B Hombre
B Mujer

En cuanto a su distribucion por tramos de edad, el orden de importancia entre los tres
intervalos de edad distinguidos, sigue siendo el mismo: joévenes (18 a 30 afios) 15,37 %,
maduros (30 a 65 afos) 74,17 % y personas mayores (mayores de 65 afos) 10,46 %.
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11 ACTUACIONES ENTRE SECTORES DE LA CIUDAD DE

LOGRONO

Se mantienen con pequefias variaciones, los mismos datos porcentuales que durante
el afio 2017.

B NORTE

m CENTRO
SUR

B ESTE

m OESTE
PUEBLOS

B NS/NC

12.- 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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13.- EXPEDIENTES SANCIONADORES

Expedientes sancionadores del afio 2018, tramitados desde la OMIC:
Expedientes con propuesta de sancién 262.
Finalizados: 79.
- - Con procedimiento finalizado: 39.
- Con imposicion sobreseimiento de sancion: 37.
- En tramite: 186.
Importe de las sanciones: 74.749,28 €.

Desde la OMIC se procedié a informar para proceder a su sancion, un total de 262
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 contratacion de los servicios ofertados.

37

H SANCIONADOS
SOBRESEIDOS

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 telefénica.

- Imposicién 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.

- No atender ni cumplir condiciones de la garantia de los productos.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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LOGROSTOCK 2018
DEL 9 AL 11 DE MARZO DE 2018.

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 revisién 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 entregar Hojas de Reclamacion al consumidor que las

solicite.
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PUBLICACIONES

DIA DEL. CONSUMIDOR
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OMIC

Periddico De Buena Fuente n° 1382 viernes 16 de marzo 2018.

Consultas sobre
telecomunicaciones
y venta a distancia,
principales demandas
en la OMIC

Con motive del Dia Mundial de los Derechos del Consumidor,
que se celebrd el pasado 15 de marzo, se han presentado los
datos de fa memoria 2017 de la Oficina Municipal de Informa-
cién al Consumidor (OMIC), un servicio municipal gratuito que
se encuentra situado en la planta baja del Ayuntamiento y que
presta una atencion fundamentalmente presen-

cial, aungue también se atienden consultas por
teléfono o por correo electrénico.

Las actuaciones de este servicio se agrupan

en demandas de informacion, reclamaciones y arzo

Los meses en los que se tramitaron
ms expedientes fueron octubre,
noviembre y diciembre y el mes de

Medio de las consultas y causas

El consumidor de nuestra ciudad prefiere ha-
cer sus consultas o reclamaciones visitando la
propia oficina {planta baja del Ayuntamiento,
acceso por la Dama de la Fuente). En 2017

denuncias. El conjunto de las actuaciones efec-
tuadas ascendio a 7.215, cifra que representa
un ligero repunte del 1,87% respecto al ano anterior; cifra que no se
registraba desde 2009.

Tradicionalmente el consumidor de Logrofo prefiere la informacion
antes que la reclamacion o la subsiguiente denuncia, porlo tanto en la
distribucion de actuaciones las consultas conllevan un 84,96% (6.130
del totall, mientras que las reclamaciones suponen un 14,47% (1.044)
y las denuncias un 0,57% del total de actuaciones.

de Informacion al |

?gﬁngpﬁmidor z

| 70DOS LOS DiAS SON
{EL DIA DEL CONSUMIDOR

i

Oficina Municipal de Informacién of

Consumidor
Factura
electrénica

alrededor de un 67,19% de los consumido-
res se dirigio personaimente a la OMIC; el
30,66% utilizo el teléfono para consultar.

La prestacién de servicios o defectos de fabricacion (2.510) son el
motivo més comin que hace que el ciudadano acuda a la OMIC,

seguido del incumplimiento de las condiciones de venta (1.812) y los
precios (1.190).

El perfil de las personas que acudieron ala OMIC en 2017 es:

* 55% mujeres y un 456% hombres.

o E| consumidor entre 30 y 65 ahos supone
un 74%.

s El consumidor lo-
grofiés elige cada vez
‘mas los medios de te-
lecomunicacion para
realizar sus consultas,
pero sigue prefiriendo
la consulta personali-
zada.
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Encartado en periodico Noticias de La Rioja y La Rioja Diario de La Rioja el

viernes 23 de noviembre 2018.

Compra seqguro

OMIC

Es la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor. Un servicio gratuito y de atencién directa del
Ayuntamiento de Logrono para ayudarte o defender tus derechos como ciudadano logronés en
empresas gue esten en Espana por medio de la informacion previa, el asesoramiento y la recepcion
de reclamaciones en temas de consumo

¢ Queé servicios ofrece?

Atencion persondlizada de consultas, Campanas educativas dirigidas a escolares
Recepcion, gestion y resolucion de las guejas en general

y reclamaciones. Colaboracion con la Junta Arbitral de
Mediacion entre las partes para la resolucion Consumo.

de determinadas cuestiones. Colaboracion con las Asocidciones de
Campanas de informacion y orientacion de consumidores

los consumidores

Consejos para un consumo responsable

Compras y devoluciones
Los establecimientos solo estdn obligados cuande el producto esté defectuoso.
Si no es defectuoso pregunta si admiten la devolucion y cudles son las condiciones

0 Revisa bien el producto
Antes de adquirirlo asegurate de gue esté en
perfectas condiciones. Modelo, talla, color
. rﬁ‘ 9 En caso de devolucién inférmate del plazo que da el
- establecimiento y sus condiciones
2 Si no esta defectuoso puedes devolverlo? o Como lo

hardn?. ¢ te reparan el producto?, 4 te lo cambian?
¢ Te hacen un vale?, ¢ En metdlico o tarjeta? iPreguntal

CZ_ Conserva el ticket de compra. Siempre
' La factura es la herramienta que te permitird hacer
valer tus derechos. No la pierdas!

6 Consejos para este Black Friday

far

1] 2] (3] 4] (5]

Cerciérate Haz unalista Asegurate de lacalidad  Comprueba el precio Condiciones de devolucién
Comprueba gue No te dejes llevar Comprueba gue no El producto tiene que Asegurate de cudles son.
el establecimiento  por los impulsos tenga ninguna tara ni tener el precio original En el Black Friday pueden
participa en el de compra. Haz merma de calidad y el nuevo rebajado cambiar
Black Friday. un listado con tus

necesidades reales.
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Compras On line

Tus derechos al comprar on line son basicamente los mismos que al hacer una compra fisica:
Contrato, factura, garantia y servicio postventa.

Pero, ademds, se anade el de Derecho de desistimiento de 14 dias naturales, es decir, tienes 14 dias
naturales para desistir del contrato o devolver el producto (los gastos de devolucion de producto
corren de tu parte). En 14 dias deben devolverte el dinero o si no puedes exigir el doble.

Recomendaciones para evitar el fraude

(1] 2] ©

Datos de la empresa Condiciones de venta Transferencia segura
Revisa los datos Lee e inférmate antes de Haz tu compra con garantias.
(¢,Donde se encuentra dceptar las condiciones de Software actuglizado, antivirus,
la empresa? Direccion, venta de la empresa. Guarda los medics de pogo seguros
teléfono, etc.). pantallazos de los pedidos que (PayPal, contrarrembolso,
Comprueba si estd redlices. tarjetas de crédito solo para
sometida al distintivo comprar on line, etc.)
"confianza on line”. ‘ Asegurate de ver el https y el

candado en la web.

Hoja de reclamaciones

La puedes pedir en cualquier establecimiento (tienes que rellenarla alll mismo) y deberd llevar los
datos de la empresd para gue la complementes con los tuyos. Son obligatorias.

Es un triptico autocalcoble con 3 hejas. Una para la tienda, otra para ti y otra para nosotros (OMIC).
Rellénala con tus datos, los del negocio y con lo gue ha pasado (acompdnala con la documentacién
que creas oportuna: factura, publicidad, presupuesto..)

Importante: conserva toda la documentacién de la compra. Son las pruebas para poder reclamar,

Para la OMIC Para ti Para el negocio

jAmplia informacion en www.logrono.es!
El Ayuntamiento>Servicios Municipales>Omic

Tal Q41 277 022 - omic@loaro-o.ora- 010
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SUBVENCIONES A ASOCIACIONES DE
CONSUMIDORES ANO 2018

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, concedi6 a través de la OMIC, las subvenciones

siguientes:
e ARCCO (Asociaciéon Riojana Defensa Consumidores y Contribuyentes).......... 1.400.-€
e Asociacion Consumidores Informacu RiOja........cccooveeeeieeeiiiiiiiiieccee e 2.050.-€
e Union Consumidores de La RiIOJA .......ccceeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicises s e e e e e e e aeeeeeeeeaeennenes 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 7 de febrero y se
publicaron en el ROB na 23 de 23 de febrero de 2018.
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CONCLUSIONES

Al finalizar el afio 2018, 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 envid, por parte de las empresas, en
soporte estable. Dificultando de esta forma el conocimiento por parte del
consumidor de las permanencias, personalizaciones, 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.
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Si el consumidor opta por la facturacién electrénica desconoce que debe
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 telefonica 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 2018, siendo

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

En resumen, la OMIC continua ampliando es espectro de reclamaciones e informacién
gue debe facilitar a un gran namero de consumidores, desbordados por los avances
tecnoldgicos, 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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