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CONSUMIDOR INFORMADO:
CONSUMIDOR DEFENDIDO

Un afio mas, la OMIC del Ayuntamiento de Logrofio hace el balance de las actividades
realizadas con el claro objetivo de crear una cultura de consumo que le permita al propio
consumidor enfrentarse a una sociedad cada vez mas complicada en el mundo del consumo.

Los problemas que nos plantea una sociedad de consumo, cada vez mas agresiva, crea
situaciones de indefensién cada vez mayores para el consumidor.

La publicidad tradicionalmente emitida por los medios de comunicacién en la sociedad
actual, se personaliza y se dirige no a un consumir en “general”’, sino a un consumidor particular,
por medio de su propio teléfono o a través de su correo electréonico. Aparecen situaciones como
el SLAMMING, que anteriormente no existian y que hacen necesario que el consumidor se
encuentre cada vez mejor informado para evitar quedar en una situacion de indefension.

En este sentido la OMIC, complementa su labor diaria de informacién particularizada que
nos llega a través de la visita personal del consumidor, o en su consulta telefénica o a través de
internet, con programas de educacién al consumidor, emitidos por las emisoras de radio local en
la que se requiere llegar a un publico mayoritario, los problemas de consumo mas candentes en
cada momento y unas breves pautas para defenderse como consumidor.

Por ultimo, la formacién como consumidor dirigida a los escolares de la Ciudad de
Logrofio en los Centros de primaria y secundaria, lleva desarrolldndose 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 mas
pequefos, para evitar la obesidad infantil por la ingestién de alimentos no adecuados para su
dieta.

A continuacion se presenta la Memoria del afio 2007 que consta de las siguientes partes:

- Una primera, en la que se realiza un analisis sistematico de las actuaciones llevadas a cabo
por la OMIC a peticién de los consumidores.

- Una segunda parte constituida por el cronograma de actividades.

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

- 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 anadlisis exhaustivo de las actuaciones realizadas a lo largo del ano
2007 por la OMIC.

El andlisis tendra diferentes vertientes:

e Por un lado se analiza la frecuencia de las mismas, mediante un analisis estacional,
donde se extraeran conclusiones sobre los periodos mas consumistas del aflo. También se hace
una referencia a la evolucion histoérica del total de actuaciones durante la Gltima década.

e Distribucién porcentual de consultas, reclamaciones y denuncias.

e También se analiza el nimero de expedientes tramitados desde esta oficina, con un
estudio historico sobre su evolucién en los ultimos afos.

e Posteriormente pasaremos a analizar la distribucién de las consultas en grupos
tematicos y las caracteristicas mas determinantes en cada grupo.

e También se estudia la proporcion de actuaciones segun el medio de consulta
utilizado.

e Asimismo, se realiza un estudio sobre la incidencia de consultas en relacion con los
distintos sectores en que se divide la ciudad.

e Se hace un estudio de las consultas en relacién con una piramide de edades, para
conhocer que grupo de consumidores seglun su sexo y edad (jovenes, adultos o 32 edad) acuden
mas a la OMIC.

Y finalmente se extraen unas conclusiones sobre cuales son las caracteristicas que definen
al consumidor logrofiés tipo.
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1.- ANALISIS ESTACIONAL

El conjunto de las actuaciones efectuadas a lo largo del afio 2007 en la Oficina Municipal
de Informacion al Consumidor de Logrofio ha sido de 7.080, que sigue siguiendo la ténica de
afios anteriores.
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DISTRIBUCION DE ACTUACIONES ANO 2007

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 histérico de las actuaciones anuales que se han
efectuado en la OMIC en la Ultima década. Es de significar que con una aparente menor
demanda de informacién, ha aumentado sensiblemente el nimero de expedientes tramitados por
la OMIC.
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| 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 informacion antes que la
reclamacion o la subsiguiente denuncia, por lo tanto en la distribucion de actuaciones las
consultas conllevan un 80,49 % del total, mientras que las reclamaciones suponen un 19,34 %y
las denuncias un 0,17 % del total de actuaciones.

A pesar de ello, el volumen de las reclamaciones ha supuesto un aumento importante con
respecto a afios anteriores como se explicara en el siguiente epigrafe.

El siguiente grafico muestra dichos datos.
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4.- EXPEDIENTES TRAMITADOS

En cuanto al numero de expedientes tramitados durante el afio 2007, se incluyen
reclamaciones, denuncias asi como consultas que, por su complejidad, exigen un estudio mas

detallado y no permiten una contestacion inmediata.

En el siguiente grafico se observa el estudio historico de los ultimos diez afios.
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DISTRIBUCION MENSUAL DE EXPEDIENTES DURANTE EL ANO 2007

La distribucién mensual de los expedientes, sigue la misma tonica que en afios anteriores.
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ESTUDIO COMPARATIVO DE LAS RECLAMACIONES ENTRE LOS ANOS 2006/2007:
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COMPARACION DE EXPEDIENTES RECIBIDOS EN 2006 Y 2007
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5.- ANALISIS POR TEMAS

Definir consumo como un concepto que abarque un nimero concreto de productos vy
servicios, es una tarea ardua vy dificil, por lo que tratando de sistematizar, se han englobado las
consultas planteadas a lo largo de este afio 2007, en dos bloques tematicos:

1. Bienes
2. Servicios

alimentacion y bebidas
BIENES . .
animales domésticos

electrodomésticos: linea blanca, linea marron.
electronica 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.

vV V V V V VYV V V V V V

vivienda en propiedad

administracion
SERVICIOS . .
agencia de viajes

agua

asesoria y gestoria

bancos y entidades financieras

comercio electrénico

correos, telégrafos y mensajeria

electricidad

ensefanza

espectaculos publicos, cines, salas de fiestas, conciertos, etc.
gas natural

gases licuados

gasolineras, estaciones de servicio

hosteleria y restauracién

YV V V V V V V V V V V V V V V

intermediacion de servicios inmobiliarios
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internet

pelugueria y cosmética

reparacién y mantenimiento de hogar
servicio asistencia técnica electrodomésticos
sanhidad: 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.
Vivienda en alquiler

Comunidades de Propietarios

YV V V VYV V VYV V V V VYV V VYV V V V V V

Otros servicios

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

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

BIENES
28%

B BIENES
B SERVICIOS

SERVICIOS
72%
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ESTUDIO TEMATICO

e SECTOR BIENES: Realizando el estudio de estos bloques tematicos, dentro del sector
BIENES, observamos que :ELECTRODOMESTICOS, TELEFONOS MOVILES...son los
temas mas demandados, debido fundamentalmente a la aplicacién de la Ley 23/2003 de
garantias en la Venta de Bienes de Consumo, y la negativa de muchos establecimientos
vendedores a hacerse cargo de ellos, remitiendo al cliente al servicio técnico y no informando
adecuadamente de las responsabilidades legales en materia de garantias.

Otros bienes

Vivienda en propiedad

Vehiculos

Textil, piel y calzado

Productos sanitarios y farmaceuticos

Material de limpieza y aseo

Juguetes

Enseres del hogar, mobiliario, decoracion, etc
Electrodomésticos, teléfonos mdviles, etc. 711

Animales domésticos

Alimentacion y bebidas

DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECTOR DE BIENES
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DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECTOR SERVICIOS

Tdleresckalamoiles

Reperadany narteriniertock hooer
Rdug giayaareica
Tdeoomuicdaes Eeatafjayndil
Intemet

Inemedadance savidesimdiliaios
GomuricecesceRgagaics
\hathenAgiler

Gs

Gedireesestadaescesavido

Egedanlcs dres sescefietss aoaatos ec

Tuigo agprdescevides hosdatay resauradn

Pagina 14 de 48



Memoria m OMIC

6.- ANALISIS POR EL MEDIO UTILIZADO

Una vez analizados los datos consumistas, vamos a ver quién es el consumidor de
Logrofio, coémo 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 que
demandan los servicios de la OMIC.

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

Alrededor de un 64,6 % de los consumidores se dirige personalmente a la OMIC para
hacer sus consultas y reclamaciones.

El 33% utiliza el teléfono para consultar, manteniéndose en la misma linea que en afios
anteriores.

También podemos sefialar que cada vez se utiliza mas el correo electronico para realizar
consultas, si bien todavia los datos no son relevantes, representando un 2,40 % del total,
porcentaje que aumenta progresivamente afio tras afo.

2,40%

33,00%

OPERSONAL
B TELEFONICO
B INTERNET

64,60%
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7. ACTUACIONES ENTRE SECTORES DE LA CIUDAD DE LOGRONO

Se mantienen los mismos datos porcentuales que durante el afio 2006.
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8.- REPARTO DE LAS CONSULTAS SEGUN EL SEXO DEL
CONSUMIDOR

En cuanto al consumidor en si, el 61,55% son mujeres, frente al 38,45 % de hombres.

Hom bre
38,45%

Mujer
61,55%

En cuanto a su distribucion por tramos de edad, el orden de importancia entre los tres
tramos de edad distinguidos, sigue siendo el mismo: maduros, jévenes y personas mayores.

Mayor
5,54%

Joven
46,02%
Maduro
48,45%
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9.- 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 relacionadas con los mismos.

EPRESTACION DE SERVICIOS O
0 A
0,69% FABRICACION

2,15% B INCUMPLIMIENTO DE CONDICIONES
23,83’/© ’

5,76% DE VENTA
OPRECIOS
14,46%

O CLAUSULAS ABUSIVAS
OPUBLICIDAD ENGANOSA
53,11

EHOTROS MOTIVOS
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10.- EL CONSUMIDOR LOGRONES

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

Ya no podemos decir que se trata de un consumidor exclusivamente maduro, sino que la
OMIC es utilizada practicamente por igual por consumidores maduros y jovenes.

Si bien el sector femenino sigue predominando en su asistencia para plantear problemas
de consumo.

La teméatica se ha modificado con los afios, siendo los sectores de telecomunicaciones y
seguros los mas demandados en esta ocasion.
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CRONOGRAMA

Pagina 20 de 48



