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LA OMIC COMO SERVICIO SENCILLO DE USAR, RAPIDO Y
EFICAZ

La era del consumo en masa, alcanzada hace décadas por los paises desarrollados, supone
gue las necesidades primarias e, incluso las secundarias, estan satisfechas.

Es en ese momento cuando aparecen nuevas necesidades, cada vez mas superflias que, sin
embargo, se transforman en reales en virtud de un mecanismo derivado de la conciencia social que
contempla al individuo mas como “consumidor y usuario” que como ciudadano.

El hecho de que el estado del bienestar permita al ciudadano consumidor adquirir un grado
superior de comodidad, determina que éste no cuestiona la radical desigualdad social que se oculta
bajo el mecanismo de la sociedad de consumo.

Para evitar que este cuestionamiento de la bondad del sistema se produzca, se conceden al
consumidor algunos derechos que le permiten adquirir productos y mercancias con un mayor grado
de proteccion juridica (derecho a la informacién, a ser resarcido de determinados dafios, a no cumplir
determinadas estipulaciones contractuales perjudiciales para sus intereses, asi como derecho a ser
oido en la toma de decisiones a través de sus organizaciones de consumidores)

La OMIC como estructura organica de la Administracién Local, presta el servicio publico de
informacion, educacion, orientacion y asesoramiento a los consumidores, entendiendo que no sélo
es importante conocer los derechos del consumidor, sino también disponer de un mecanismo
accesible y rapido para ejercer estos derechos.

La OMIC continda trabajando activamente en la difusion de los derechos del consumidor a
través de los medios de difusién locales y municipales: radio, prensa e internet.

Con ello se pretende llegar a un gran volumen de consumidores de nuestra ciudad que no
podrian acceder personalmente a la OMIC, incidiendo fundamentalmente en los casos que han
originado mas consultas durante el afio anterior, de forma que la mayor informacién del consumidor
contribuya a su mejor defensa.

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 aceptacién, 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 pequefios,
para evitar la obesidad infantil por la ingestion de alimentos no adecuados para su dieta.

A continuacién se presenta la Memoria del afio 2009 que consta de las siguientes partes:

Una primera, en la que se realiza un andlisis 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 se subvenciones concedidas a las Asociaciones
de Consumidores.

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
afo 2009 por la OMIC.

El analisis tendra diferentes vertientes:

Por un lado, se analiza la frecuencia de las mismas, mediante un analisis 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 ultima década.

Distribucidn porcentual de consultas, reclamaciones y denuncias.

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

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

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

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

Se hace un estudio de las consultas en relacion con una piramide de edades, para
conocer qué grupo de consumidores segun 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 el consumidor logroiies tipo.
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1.- ANALISIS ESTACIONAL

El conjunto de las actuaciones efectuadas a lo largo del afio 2009 en la Oficina
Municipal de Informacién al Consumidor de Logrofio ha sido de 7.823, con la siguiente
distribuicion.
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DISTRIBUCION DE ACTUACIONES ANO 2009

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
(informaciones + reclamaciones + denuncias) que se han efectuado en la OMIC en la dltima
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 informacién antes que la reclamacion
o la subsiguiente denuncia, por lo tanto en la distribucién de actuaciones, las consultas conllevan un
83, 25 % del total, mientras que las reclamaciones suponen un 16,23 % y las denuncias un 0,51 %
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 gréfico, muestra dichos datos.

B CONSULTAS

B RECLAMACIONES
DENUNCIAS
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“ DISTRIBUCION MENSUAL DE “EXPEDIENTES” DURANTE EL ANO 2009

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

2008/2009

MES ANO 2008 ANO 2009
ENERO.....ccciiiviieenn. 118, 120
FEBRERO........cccccvvvnnnne 137 113
MARZO........ccovvvviiieeenn, 103 s 111
ABRIL........coiieeiiiee 145, e, 113
MAYO......oooiiiiiiiiiiiiee 106....cccciiiiiiiiiiiiis 90
JUNIO......cooiiiiiiiiiiiii, TV 120
JULIO. ..o 101, 113
AGOSTO........covvvvviiiii 4 TP 66
SEPTIEMBRE................. Bl 101
OCTUBRE............cce. 132 130
NOVIEMBRE.................. B3 130
DICIEMBRE.................... 99, 103
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COMPARACION DE EXPEDIENTES RECIBIDOS EN 2008 Y 2009
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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 2,009, en dos bloques teméticos:

1. BIENES
2. SERVICIOS

BIENES:

Alimentacion y bebidas

Animales domésticos

Electrodomésticos: linea blanca, linea marrén.
Electronica 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.
Intermediacién 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 automoévil

Telefonia: Fija y movil

Tiempo compartido.

Tintorerias
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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
Logroio ?

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

BIENES 26%

M BIENES
SERVICIOS

SERVICIOS 74%
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ESTUDIO TEMATICO:

SECTOR BIENES: Realizando el estudio de estos bloques teméticos, dentro del sector
BIENES, observamos que : electrodomésticos, teléfonos moviles... son los temas mas
demandados. Con la vivienda, constituyen los dos bloques teméticos mas importantes,
seguido de cerca por el textil, enseres del hogar, mobiliario y vehiculos.

Alimentacion y bebidas *] 25

Animales domésticos

==
©

Electrodomésticos, teléfonos moviles, etc. N 586

Enseres del hogar, mobiliario, decoracion, etc N 190
Juguetes f] 23
Material de limpieza y aseo f] 14

Productos sanitarios y farmaceuticos f] 12

Textil, piel y calzado | 272
177

Vehiculos

Vivienda en propiedad 457

Oftros bienes | 224

0 100 200 300 400 500 600 700

DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECT OR DE BIENES
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Otros servicios h——sez

Ventas a distancia, catalogo,telefono, televisiva, etc *6
Tratamiento de datos personales ‘

Transporte  {memgq1

Tintoreria ’7
Seguros: automovil, hogar, otros h___&m
Sanidad publica ﬂ
Sanidad privada h53
SAT electrodomesticos h%
Talleres de automoviles hSB
Reparacion y mantenimiento de hogar &2
Peluqueria y cosmetica '
Telefonia movil \_
Telefonia Fija h 4260
Internet h ==
6

Intermediacion de servicios inmobiliarios ‘

Gas

Gasolineras,estaciones de servicio ]’

Espectaculos, cines, salas de fiestas, conciertos, etc ‘

]

Ensefianza ‘

Electricidad hﬁf

Correos, telegrafosy mensajeria

42
Bancosy entidades financieras &5
49
Turismo: agencias de viajes, hosteleria y restaurac  i6n *_mg

Administracion

#
Comercio electronico ‘@
. |

Asesoria y gestoria

DISTRIBUCION DE LAS CONSULTAS REALIZADAS EN EL SECT OR SERVICIOS
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DISTRIBUCION TELECOMUNICACIONES

1260

B TFNO.MOV IL
B TFNO.FJO
INTERNET

DISTRIBUCION DE TRANSPORTE

154

B TRANSP.AEREO
B TRANSP.TERRESTRE
TRANSP.MERCANCIAS

DISTRIBUCION DE SERVICIOS

206

EsaAT

B TALLERES
REPARACION HOGAR

B TINTORERIAS

DISTRIBUCION DE OCIO

91

B 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 cudl 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
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 59 % de los consumidores se dirige personalmente a la OMIC para hacer sus
consultas y reclamaciones.

El 35 % utiliza el teléfono para consultar, un 33 % a través del teléfono directo de la oficina y
un 2 % mediante el Servicio 010.

También podemos sefialar que cada vez se utiliza més el correo electronico para efectuar las
consultas, siendo un 5 % del total de las consultas ( Web municipal y correo electrénico), lo que
supone el doble del porcentaje del afio anterior.

PERSONAL 59%

B pERSONAL
B TENO.DIRECTO
INTERNET

u weB
B 010

010 2%

WEB 4%
INTERNET 1%

TFNO.DIRECTO 33%
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7.- ACTUACIONES ENTRE SECTORES DE LA CIUDAD DE LOGR ONO

Se mantienen los mismos datos porcentuales que durante el afio 2,008

B NORTE

B cENTRO
SUR

M ESTE

B OESTE
PUEBLOS

B NS/NC

15%
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8,- REPARTO DE LAS CONSULTAS SEGUN EL SEXO DEL CONSUMIDOR

En cuanto al consumidor en si, el 57,56 % son mujeres, frente al 42,44% de hombres,
continuando en linea ascendente la participaciéon masculina.

Hombre 42%

Mujer 58%

En cuanto a su distribucién por tramos de edad, el orden de importancia entre los tres tramos
de edad distinguidos, sigue siendo el mismo : jévenes (18 a 30 afios), maduros (30 a 65 afios) y
personas mayores (mayores de 65 afos)

B Joven
B Maduro

Mayor
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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
relacionados con los mismos.

45%

B Prestacion de servicios o
fabricacion

Incumplimiento de
condiciones de venta
H Precios
B Clalsulas abusivas
M publicidad engafiosa
M Otros motivos

17%
!
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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.

Ya no podemos decir que se trata de un consumidor exclusivamente maduro, sino que la
OMIC es utilizada practicamante por igual por consumidores maduros y jovenes, si bien es el sector
femenino el que sigue predominando en su asistencia para plantear problemas de consumo.

La tematica se ha modificado con los afios, siendo los sectores de telecomunicaciones y
seguros los mas demandados en este ocasion.
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CRONOGRAMA
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Del 19 al 31 de Octubre
STOP A LA OBESIDAD

DESTINATARIOS: Escolares de 1° de Primaria

ASISTENTES: 1.338 alumnos de 24 Centros que se detallan mas adelante.

EQUIPO RESPONSABLE: BIOMA CONSULTORES AMBIENTALES S.L

COORDINADORA: Idoya Mendoza Allende

LUGAR: Centros Escolares

DURACION: 1 sesion de 1 hora, dentro del horario escolar.
PROGRAMA:

Concienciar al nifio de que la alimentacion sana y los habitos saludables

son importantes para su desarrollo y crecimiento, y la importancia de
alimentarse correctamente.

MATERIAL DE APOYO : - Como base se usara un power point con los contenidos de la actividad.
- Pizarra magnética de la piramide de alimentos
- Imanes con diferentes alimentos.
- Baraja de los alimentos.

Alos alumnos se les repartira:
- Test Inicial/Final

- Cuadernillo de trabajo

- Folleto para los padres.
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COLEGIOS PARTICIPANTES

‘STOP A LA OBESIDAD”

Agustinas

Alcaste

Boscos

Breton de Los Herreros
Compafia de Maria
Doctores Castroviejo
Duquesa de la Victoria
Escuelas Pias

. Gaunas

10.General Espartero
11.Gonzalo de Berceo
12.Jesuitas

13.Madre de Dios
14.Maristas

15.Milenario de la Lengua
16.Navarrete el Mudo
17.0bispo Blanco Najera
18.Paula Montalt
19.Purisima Concepcién
20.Rey Pastor

21.San Francisco

22.San Pio X

23.Varia

24.Vélez de Guevara

OCOoNohwbhE

PARTICIPAN: 24 CENTROS
1.338 ALUMNOS

22 de 48



MEMORIA 2009

OMIC

Del 2 al 13 de Noviembre del 2009

SABER COMPRAR, SABER RECLAMAR

DESTINATARIOS:

ASISTENTES:

EQUIPO RESPONSABLE :

COORDINADORA:

LUGAR:

DURACION:

PROGRAMA:

MATERIAL DE APOYO :

Escolares de 6° de Primaria

1.102 Alumnos pertenecientes a 25 centros que a continuacion
se detallan.

ESTUDIO Y GESTION DE PROGRAMAS SOCIALES
Ana Perez Castellanos.

Los talleres se desarrollaron en los Centros Escolares de
Logrofio.

1 hora y media, dentro del horario escolar.

Este programa ha pretendido conocer los derechos que asisten
al consumidor, tanto en el momento de la compra, como en los
previos y posteriores. Adquirir la conciencia de consumidor
activo y responsable.

Se entrego:

Ficha o cuadernillo de trabajo

Diptico para los padres.
Cuestionario de los nifios.

Material utilizado en el taller
6 bolsas de alimentos diversos: Caducados, ofertas

Maquina registradora para elaborar tickets de compra.
Monedas ficticias: euros.
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COLEGIOS PARTICIPANTES

‘SABER COMPRAR, SABER RECLAMAR”

Adoratrices

Agustinas

Alcaste

Boscos

Breton de Los Herreros
Caballero de la Rosa
Compaiiia de Maria
Doctores Castroviejo

. Gaunas

10.General Espartero
11.Gonzalo de Berceo
12.Juan Yague

13.Madre de Dios
14.Madre Paula Montalt
15.Maristas

16.Milenario de la Lengua
17. Navarrete el Mudo
18.0bispo Blanco Najera
19.Rey Pastor

20.San Francisco

21.San Pio X

22. Siete Infantes de Lara
23.Varia

24 Velez de Guevara
25.Vuelo Madrid Manila

©CONOOTRWNE

PARTICIPAN: 25 CENTROS
1.102 Alumnos
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Del 2 al 13 de Noviembre de 2009

ACCIDENTES INFANTILES CON PRODUCTOS DE CONSUMO 2009

“LA INFORMACION ES LA MEJOR PREVENCION”

DESTINATARIOS:

ASISTENTES:

EQUIPO RESPONSABLE :

COORDINADORA:

LUGAR:
DURACION:

PROGRAMA:

Escolares de 4° de Primaria

1.078 alumnos pertenecientes a 24 centros que se
relacionan mas adelante.

BIOMA CONSULTORES AMBIENTALES S.L

Idoya Mendoza Allende

Centros Escolares.

Una sesion de hora y media dentro del horario escolar.

Realizar analisis comprativos sobre objetos y productos de
consumo desde el punto de vista de la informacion que
ofrecen a los usuarios en relacién con su seguridad.

El desarrollo de la actividad ha ido enfocado hacia el
aprendizaje de la lectura del etiquetado de los productos de
consumo, el aprendizaje de los pictogramas de peligro y la
escenificacion de diferentes accidentes, que han hecho que el
alumno/a pueda secuenciar las actividades y poner de
manifiesto sus conocimientos.

Se dan normas para evitar accidentes y se proponen medidas
sobre coOmo actuar ante un accidente.
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Ademds los alumnos disponian de un cuaderno de trabajo

individual, lo que hacia mas continuo el desarrollo de la
actividad.

MATERIAL DE APOYO : DOCUMENTACION A REPARTIR:

Test Inicial / Final
Cuaderno de la actividad
Folleto informativo para los padres

1 juego por cada monitor con 5 dibujos de 5
habitaciones distintas

Productos de limpieza (1 lote por monitor)
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“ ACCIDENTES INFANTILES CON PRODUCTOS DE CONSUMO 2009”

COLEGIOS PARTICIPANTES

Adoratrices
Agustinas

Alcaste

Breton de los Herreros
Compafia de Maria
Doctores Castroviejo
Duquesa de la Victoria
Escolapios

. Gaunas

10.General Espartero
11.Gonzalo Berceo
12.Juan Yague
13.Madre Dios
14.Madre Paula Montalt
15.Maristas
16.Navarrete el Mudo
17.0Obispo Blanco
18.Rey Pastor
19.Sagrado Corazon
20.San Francisco
21.San Pio X

22 .Varia

23.Vélez de Guevara
24 Vuelo Madrid Manila

CoNohwWbE

PARTICIPAN: 24 CENTROS
1078 Alumnos
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Del 10 al 30 de Noviembre de 2009

NUEVAS TECNOLOGIAS: REDES SOCIALES EN INTERNET Y SMS PREMIUM

DESTINATARIOS:

ASISTENTES:

EQUIPO RESPONSABLE :

COORDINADORA:

LUGAR:
DURACION:

PROGRAMA:

MATERIAL DE APOYO :

Escolares de 1° DE ESO

1.302 alumnos pertenecientes a 15 centros que se
relacionan mas adelante.

APRENDIZAJES URBANOS
Javier Martinez Llanos
Centros Escolares.
Una sesion de 1 hora 'y media
Conocimiento de la “Ne etiqueta”, comportamiento en foros o
grupos enlosque se participe y su relacion con
posibles usos legales o ilegales ( privacidad, falta de intimidad,
pérdida de tiempo, adiccion, virus...). En el mévil se sefialaron
los problemas de los sms premium (altas, bajas...)
Se entregd material:

Cuaderno de trabajo

Diptico dirigido al profesorado
Diptico dirigido a los padres
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COLEGIOS PARTICIPANTES

“NUEVAS TECNOLOGIAS: REDES SOCIALES EN INTERNET Y SM S PREMIUM”

Agustinas

Batalla Clavijo
Boscos

Duques de Najera
Escolapias

IES Escultor Daniel
IES Hermanos D'l Huyar
IES Sagasta

. IES San Cosme
10.IES Tomas Mingot
11.Jesuitas

12.Madre Paula Montalt
13.Maristas

14.Purisima Concepcién
15.Rey Pastor

©CONOOTRWNE

PARTICIPAN: 15 CENTROS
1.302 Alumnos
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Del 1 al 15 de Diciembre

LOS JUGUETES Y LA NAVIDAD 2009

DESTINATARIOS:

ASISTENTES:

EQUIPO RESPONSABLE:

COORDINADORA:

LUGAR:
DURACION:

PROGRAMA:

MATERIAL DE APOYO :

Escolares de 5° de Primaria

963 alumnos de 22 centros que se detallan mas adelante.
BIOMA CONSULTORES AMBIENTALES S.L.

Idoia Mendoza Allende

Centros Escolares.

1 sesion de 1 hora y 30 minutos

Se trata de consolidar y avanzar en la educacién sobre los
juguetes a través del conocimiento y la practica de sus
derechos y obligaciones, valorando criticamente el impacto
de la sociedad de consumo.

Se entregd material:

Cuestionario previo

Cuaderno de trabajo.

Diptico dirigido al profesorado

Diptico dirigido a los padres
Juguetes
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COLEGIOS PARTICIPANTES

‘LOS JUGUETES Y LA NAVIDAD 2009”

Adoratrices

Agustinas

Boscos

Breton de los Herreros
Caballero de la Rosa
Compaifia de Maria
Escolapias

Divino Maestro

. Doctores Castroviejo
10.General Espartero
11.Gonzalo de Berceo
12.Jesuitas

13.Madre de Dios
14.Madre Paula Montalt
15.Maristas

16.Milenario de la Lengua
17.0bispo Blanco Najera
18.Rey Pastor

19.San Francisco
20.Siete Infantes de Lara
21.Varia

22.Vélez de Guevara

OCoNohwhE

PARTICIPAN: 22 CENTROS
963 Alumnos
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ACTIVIDADES DE ADULTOS
PROGRAMA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR EN LOS MEDIOS DE INFORMACION

Este afio 2009 la OMIC, siguiendo las lineas de afios anteriores, se ha centrado
especialmente en su funcién de INFORMACION tal y como alude su propia denominacion, uno de
los derechos béasicos del consumidor ya proclamado en el articulo 51 de la Constitucion Espafiola,
interviniendo para ello en los diversos medios de Comunicacién de la Comunidad de la Rioja.

Informacion al Consumidor como prevencion y para evitar los conflictos y reclamaciones de
consumo y en la ténica de su lema divulgativo de que “Todos los Dias son Dias del Consumidor "y
del hecho de que “Mejor informacién, mejor consumido  r”

Para ello, cada mes se ha incidido en un tema especifico teniendo en cuenta las
circunstancias y peculiaridades del mismo y la mayor probabilidad de que en él, al consumidor se le
planteen ciertas dudas o controversias: Por ejemplo, en enero las rebajas, la calidad de sus
productos, o la obligatoriedad de que en el comercio se nos den vales; en junio los viajes
combinados, en diciembre, los juguetes de cara a la Navidad.

Esta labor informativa se compone de una programacion general

Enero: Rebajas.

Febrero Seguros.

Marzo: OMIC.

Abril: Telecomunicaciones y Clausulas de Permanencia.
Mayo: Proteccion de Datos

Junio: Viajes Combinados.

Julio: Garantias.

Agosto: Talleres de Automdviles.

Septiembre: Carta de Derechos de Telecomunicaciones.
Octubre: Contratos de Electricidad.

Noviembre: Comercio Electronico.

Diciembre: Juguetes.
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“LA INFORMACION ES TU MEJOR DEFENSA”

Del 1 Enero al 31 Diciembre:

RADIO: “LA INFORMACION ES TU MEJOR DEFENSA” “Todos | os dias son dias del
Consumidor”:

Cuinas radiofénicas mensuales  de 20 minutos, relacionadas con el programa
general anteriormente expuesto, en las cadenas : RNE, SER, ONDA CERO y PUNTO
RADIO.

Microprogramas semanales : En RNE y SER, dentro del Programa “La Omic
informa”, con el mismo contenido de las cufias mensuales y en la ténica de la
programacion general.

Microprogramas mensuales : En ONDA CERO y PUNTO RADIO.

PRENSA:

Articulos semanales en el periddico “De Buena Fuente”, en consonancia con el
programa general

WEB:

Web Ayuntamiento : Faldones y banners informativos.
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HABITO§ DE CONSUMO DE LATERCERA EDAD EN LA CIUDAD DE
LOGRONO

Realizado mediante convenio con la U.C.R.

DESTINATARIOS: Ciudadanos mayores de 50 afios en las franjas:

De 50 a 60 afios
De 60 a 65 afos
De mas de 65 afios

ASISTENTES !

EQUIPO RESPONSABLE

LUGAR: S % $ & %%S% $' # ()$
% $# 0%, $ (-& $% %(%S$ !
YL
OBJETIVO C ). &109%, & 1 ‘%! ), %S
) *H %2 3+ % . # A% %
3+ #0010 $# %, )
$1 1$ + %, ") ' H)%$
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CUESTIONARIOS:

HABITOS DE CONSUMO DE LA TERCERA EDAD
EN LA CIUDAD DE LOGRONO

Marque las opciones elegidas

a) Sexo:
| hombre | mujer |

b) Edad:
| 50 a 60 afios |60 a 65 afios |Méas de 65 afos |

c) ¢Dédnde reside?. Por favor Especifique solo call e o plaza.

1.- Capacidad de ahorro:
a) ¢Cuanto dinero ingresa cada mes?

b) ¢Gasta todo lo que ingresa todos los meses?
| si | no | a veces |

c) ¢Reserva dinero para gastos futuros? ¢Es decira  horra?
si \ no \ a veces |

d) ¢Puede o quiere decirnos si es fumador?
si | no |

En caso afirmativo diganos la marca:
Y el numero de cigarrillos que fuma al dia:

UNION DE CONSUMIDORES DE LA RIOJA EN COLABORACION C ON EL AYUNTAMIENTO DE LOGRONO



2.-Habitos de compra:

a) ¢En que tipo de establecimientos suele realizar| a compra de
alimentos? Subraye o marque su eleccion.
Mercado Hipermercado Supermercado
Tienda tradicional
b) ¢En qué establecimiento adquiere la verdura pref  erentemente?
Mercado Hipermercado Supermercado
Tienda tradicional
c) ¢Y encual la carne y el pescado?
Mercado Hipermercado Supermercado
Tienda tradicional

3.-Habitos de movilidad:

a) ¢Suele tomar el autobls urbano para sus desplaza

ciudad?

mientos por la

| si |

no |

a veces

b) ¢Cual es su grado de satisfaccion con el autobu

s urbano?

mucho

| bastante |

poco

c) ¢Qué aspecto le satisface mas del autobus urbano  ?
4.-Defensa del consumidor:

a) ¢Conoce que el Ayuntamiento de Logroiio pone a di
un instrumento llamado: Oficina Municipal de Inform
Consumidor (OMIC), donde usted puede informarse y e

derecho a reclamar?

| si |

no |

b) Si ha acudido a la Oficina Municipal de Informac

(OMIC) ¢ pudo resolver su problema?

Si

no |

c) ¢Cudl es el mayor problema de consumo que ha ten

gue proceda.

sposicion suya
acion al
jercer su

ion al Consumidor

ido? Senfale el

Telefonia movil

Viajes

Bervicios de asistencia
técnica

Vivienda

Compra a distancia

Salud

Seguros

Telefonia fija

Dtros

d) ¢Cree que la OMIC deberia realizar inspecciones d
ciudad de Logroio?

s |

no |

e) ¢Como valora el trabajo de la OMIC?

€ consumo en la

| Muy bien [Bien

Regular

Mal
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PROGRAMA DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES DE LA TE RCERA EDAD 2009

RESPUESTAS A CUESTIONARIO Y TOMA DE RESULTADOS.

En total se nos entregan 240 encuestas.
4 encuestas no traen ningun resultado.

Sexo:

Hombres: 71 encuestas recibidas
Mujeres: 165 encuestas recibidas

sexo

hombres mujeres
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PROGRAMA DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES DE LA TE RCERA EDAD 2009

Edad:
Hombres: 50 a 60 afnos 2
|
60 a 65 anos 23
mas de 65 afos 46
Mujeres: 50 a 60 afos 14
| Muj
60 a 65 anos 45
mas de 65 afos 106

EDAD

@ 50 a 60 anos
B 60 a 65 anos
[0 mas 65 anos

hombres mujeres

UNION DE CONSUMIDORES DE LA RIOJA EN COLABORACION C ON EL AYUNTAMIENTO DE LOGRONO



DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

¢, Conoce gue el Ayuntamiento de Logrofio pone a disposicion
suya un instrumento llamado: OMIC, donde usted puede
informarse y ejercer su derecho a reclamar?

Hombres Si no
71
2 59 a 60 5 0
anos
23 6(3 a 65 29 1
afnos
46 Mas de
65 anos 38 8
Mujeres Si no
165
14 59 a 60 10 4
anos
45 6(3 a 65 34 10
anos
106 Mas ~de 82 24
65 anos

conocelaOMIC

120,
100+
801
60
40
20

Osi
B no

50 a 60 60 a 65 mas 65
anos anos anos
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¢, Cual es el mayor problema de consumo que ha tenido?

'hombres: 50 a 60 afios 2
60 a 65 anos 23
mas de 65 afos 46
' mujeres: 50 a 60 afios 14
60 a 65 anos 45
mas de 65 afnos 106
hombres Telefonia viajes SAT vivienda |Compra salud seguros Telefonia otros
movil distancia fija
50 a60 afos 0 0 0 1 0 0 1 0
60 a65 anos 0 2 5 1 2 3 1 5
Mas de 65 5 2 5 6 4 3 10 1
afios
mujeres Telefonia viajes SAT vivienda [Compra salud  [seguros Telefonia otros
movil distancia fija
50 a60 afos 6 0 1 1 1 2 0 3
60 a65 afos 3 5 8 3 7 2 5 8
Mas de 65 6 6 6 0 5 0 7 1
afios

Muchos, un 63% no responden a esta pregunta en ningun

sentido
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PROGRAMA DE PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES DE LA TE RCERA EDAD 2009

problema consuno horrbres y nujeres

mas 65

B otros

O tel. fija
B seguros
= salud

60 a 65 B compra

distancia
O vivienda
O sat
B vigjes

O tel. movil

50a60
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OMIC

16,18 y20 NOVIEMBRE

JORNADAS DE CONSUMO Y POLICIA LOCAL DE LOGRONO

DESTINATARIOS:

EQUIPO RESPONSABLE :

LUGAR DE REALIZACION :

OBJETIVO:

Miembros de la Policia Local de Logrofio.

Union de Consumidores de La Rioja en
colaboracion con el Ayuntamiento de Logrofio.

Salas de La Casa de las Asociaciones del
Ayuntamiento de Logrofio.

Poner en conocimiento de la Policia Local
contenidos sobre el comercio minorista y la
defensa de los consumidores, incidiendo
sobre la utilizacidon de las hojas de
reclamacion.
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OTRAS ACTIVIDADES: CONFERENCIAS IMPARTIDAS DESDE LA OFICINA
MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR.

Conferencia sobre “Consumo Responsable ”, impartida por la
Gestora de Consumo de la OMIC, para la ONCE.

Conferencia sobre la “Resolucion de Conflictos de Consumo ",
impartida por la Gestora de Consumo de la OMIC, para la Policia
Local.

Jornada informativa sobre Servicios y Actividades dirigidos a
Personas Mayores (“Mercado libre de electricidad y Bono
Social de Telefonia "), impartida por la Gestora de la OMIC.
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SUBVENCIONES A ASOCIACIONES DE
CONSUMIDORES ANO 2009

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 Logrofio.

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

ARCCO. .. e e 2.500 €
INFORMAGCU RIOJA. ..ottt ceveeeveseeeeseesseseeannnes 6.500 €
L [ o PP PP TSRS 8.000 €
ACTR . e e 2.500 €
EUROCONSUMO........ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieesiseseseessees s 500 €

TOTAL A SUBVENCIONAR:.......iiiiiiiiiiiiieeeenen o 20.000 €

Las Bases de concesion de subvenciones a asociaciones de consumidores se
publicaron en el BOR N° 88 de 17 de julio de 2.009.
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CONCLUSIONES

Tras el estudio realizado en esta memoria de la actividad desarrollada por laOMIC a lo largo
de 2009, podemos extraer las siguientes conclusiones:

La demanda de INFORMACION por el consumidor ha aumentado en un 27% respecto a la
realizada en el afio 2008.

Los picos mas altos obtenidos en el estudio estacional corresponden a los meses de febrero
(periodo de rebajas) y marzo (finalizacion de las rebajas).

El consumidor demanda mayoritariamente la informacién, que llega a suponer un 83% de las
actuaciones realizadas por la OMIC, mientras que las reclamaciones se quedaron en un 16%
de dichas actuaciones, increméntandose durante el ailo 2009 en un 7,8% respecto a las
presentadas en el 2009.

En cuanto al andlisis por temas , las actuaciones realizadas se han concentrado un 74% en
servicios y un 26% en la compra de productos.

El estudio temético de estos dos bloques nos permite un afio mas constatar que, el sector de
telefonia es el mas demandado, con un aumento del 51% sobre las actuaciones realizadas
en 2009 en el sector de telefonia movil respecto al afio 2008.

Le siguen los sectores de telefonia fija e internet, que presentan aumentos del orden del 32%
en telefonia fija y del 10 % en internet.

La entrada en el mercado libre del servicio de electricidad también ha supuesto un aumento
importante en cuanto al numero de actividades realizadas por la OMIC, que a pesar de
encontrarse lejos de las telecomunicaciones, se han multiplicado por 4 (341%), pasando a ser
uno de los temas mas reclamados.

Las operaciones bancarias , otro de los sectores mas reclamados, se han multiplicado por
dos con respecto al afio 2008 (suponiendo un aumento del 120,48%)

El resto de sectores sigue la misma tonica del afio anterior.

En cuanto al andlisis por productos , el reparto por sectores sigue la ténica de afios
anteriores:

1° Electrodomésticos

22 Vivienda en propiedad
y mas alejados: textil, mobiliario y vehiculos.
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La atencién sigue prestandose mayoritariamente de forma personal (59%), continuando con
la comunicacion telefénica (36%) y mas alejadas la web y el correo electrénico.

El estudio sobre la demanda de actuaciones por Distritos se mantiene en los mismos
porcentajes de afios anteiores, siendo los consumidores que residen en el distrito centro y sur
los que suponene el 50% de las solicitudes de actuacién.

En cuanto al sexo de los consumidores, continda en la tonica de afios anteriores : mujeres
(58%) y hombres (42%), igualdndose cada vez mas ambos bloques.

La OMIC mediante convenio con la Unién de Consumidores de La Rioja, ha realizado un
estudio sobre habitos de consumo en la 32 edad.

En las actividades de formacién dirigidas a alumnos de Primaria y Secundaria de los colegios
de Logroiio, han participado 5.783 alumnos.

Ademas se han desarrollado unas jornadas dirigidas a la Policia Local, ampliando los
conocimientos de este cuerpo sobre temas de consumo.
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