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8
C Infroducion

As relacions de consumo son un factor crave no desenvolvemento da sociedade
actual. Estas relacions ven alteradas en multiples ocasidéns por diferentes factores que
venen suponer unha vulneracién dos dereitos que as e os cidaddns gozamos como
persoqas consumidoras.

Desde o Concello, a administracidn mdis proxima aos vecinos, realizanse diferentes
actuacions centradas en garantir a proteccion dos dereitos das persoas consumidoras
e asegurar un correcto funcionamento do mercado.

Por elo, esta administracion ten ao servizo de toda a vecinanza, a Oficina Municipal
do Consumidor (OMIC), cuxa funcidn principal € a de promover e desenvolver a
proteccion e a defensa dos dereitos das persoas consumidoras no dmbito territorial da
Coruna.

A memoria que se presenta, resume a actividade do ano 2016, desenvolvida pola
OMIC, destacando significativamente dous aspectos, a sua funcion mediadora nos
conflitos que poden xurdir nas relaciéons de consumo e a sua funcion informativa e
educativa, chegando a un nUmero moi importante de usuarias e usuarios.

As actuacidns municipais en materia de consumo, ademais de potenciar a defensa
dos dereitos e deberes das persoas consumidoras mediante a informacién e
framitacion das suas reclamaciéns fomentan actuacions encaminadas & promocion
do consumo responsable, ao consumo de proximidade, asi como actuaciéons
centradas no control de mercado.

A proteccion dos consumidores e usuarios € unha obrigacion dos poderes publicos,
que aparece recollida na nosa Constitucion Espanola no seu artigo 51, constituindose
as Administracions Publicas como a instancia mdis idonea para lograr a defensa e a
proteccidn das persoas consumidoras e cumprir asi, coa funcidn de servizo ao interese
publico.
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&
Servizos

Os servizos que ofrece a OMIC son os seguintes:

\/

IV RN NN

Informacién e asesoramento aos consumidores.

Recepcion e tramitacidon das reclamacidéns dos consumidores residentes no
municipio da Coruna.

Servizo de mediacion entre os consumidores e empresas das reclamacions
presentadas.

Fomento do Sistema Arbitral de Consumo.

A adopcion de medidas urxentes en materia de proteccién dos consumidores.
Apoio as organizacions de consumidores.

Formacion e educacion en materia de consumo.

Inspeccidn, verificacion, correccion e sancién do incumprimento dos requisitos
establecidos na normativa de consumo no dmbito da venda ambulante, feiras
e mercados.

Execucion de medidas segundo as instrucions adoptadas pola Administracion
Autondmica de Consumo (IGC).

De todos os servizos que presta a OMIC podemos destacar catro:

Informacidn Realizaronse 1 5455 atencions
Tramitacién reclamacions Tramitaronse 902 reclamacions
Acordos Resolvemos favorablemente o 58 % de reclamacions
Actividades Educativas Participacion de 61 56 persoas, en 420 actividades.

OMIC
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o~ &
Ac’ruaciéns

Neste apartado, recdllense os datos e estatisticas referentes & utilizacion do  servizo,
incluindo o nuUmero de persoas que solicitaron a nosa atencién, tanto para realizar
consultas, como para xestionar reclamacions, reflectindo non s6 o niUmero sendn
tamén a forma de acceso e as estatisticas por sectores. Tamén indicaremos un breve
grdfico cos lugares de procedencia dos usuarios, Xxa que O noso servizo € solicitado
tamén por vecinas e vecinos doutros concellos préximos.

Consultas Reclamacions
Ano 2016 Ano 2016
502 %
En termos comparativos e en resultados globais tendo en conta as actuaciéns totais

entre consultas e reclamacions, as actuacions descenden un 6 % en relacidn ao ano
anterior.

Ano 2015 Ano 2016

0 6%

(Menos que no 2015)
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Consultas

1. Acceso ao servizo

Desde este dmbito, as actuacions de consumo céntranse en atender as dificultades
da vecinanza para conecer os seus dereitos e obrigacions nas suas relacions de
consumo, tanto diarias como ocasionais e proporcionarlles ferramentas para fomentar
un consumo equilibrado, racional, solidario e responsable.

Canles de atencidn e servizos

«Consulta en lina a través da nosa paxina web.
« Consulta presencial, nas instalacion.
«Consultas a través da lina telefonica da OMIC
ou ben chamando ao 010 onde lles remitirdn &
oficina.

En relaciéon & forma de acceso ao servizo, observamos, que as persoas consumidoras
seguen preferindo, como en anos anteriores, 0 acceso ao servizo de forma persoal, en
concreto un 49 %, pero este ano volve subir a atencién telefonica pasando do 39 %
ao 41%, quedando as suas dubidas despexadas.

Forma de acceso

Persoal 49%

Telefénica 41%
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Por meses a evolucion da forma de acceso foi dispar, observando que outubro foi o
mes que recibiu mdis publico presencial na oficina e decembro o que requiriu maior
atencion telefénica.

Acceso ao servizo por meses

X F M A M X X A S (o} N D
Persoal 675 580 564 658 693 570 581 696 508 814 624 687
Telefénica 626 527 645 481 539 401 446 430 556 412 564 646
En lifa 183 50 85 175 139 39 100 108 109 131 229 184
Total 1484 1157 1294 1314 1371 1010 1127 1234 1173 1357 1417 1517

2. Orixe dos usuarios

En relacion ao uso do servizo por usuarias/usuarios doutros concellos a continuacion
reflectimos os datos resultantes, observando que vecinas e vecinos de Cambre,
Culleredo e Oleiros son os que readlizaron a porcentaxe mdis alta de consultas
procedentes doutros concellos.

Atenciodn a usuarios/as doutros concellos

Outros AoEleiele Arteixo
Sada 1% 4%
o 6%
Oleiros Carballo
22% 6%

Ferrol
7%

O 96% das consultas corresponden
a persoas que viven na cidade.
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Os motivos deste tipo de consultas son fallos nos servizos de consulta telefénica que
non adoitan ter en conta o lugar de residencia do consumidor para derivar
correctamente a consulta, pasando por vecinos de localidades que non tenen OMIC
e esta &€ a mdis proxima aos seus domicilios, ou mesmo persoas que foron derivados
polos seus propios concellos &s nosas instalacions.

En relacion d&s consultas por xénero deste tipo de consultas, a continuacion indicamos
os datos:

4

Homes Mulleres

3. Evolucion de consultas

Ao longo do ano xestionouse a atencion e o asesoramento a 15455 usuarias e usuarios.
A media de persoas que se atenderon diariamente pola OMIC foi de 62 consultas,
sendo o 30 de decembro o que se atendeu a maior nUmero de consultas,
concretamente 112, posiblemente motivado pola sentenza europea das cldusulas
adoito. O tempo mdximo de espera para os cidaddns que se desprazaron
persoalmente foi entre oito e dez minutos.

1484 1517
1294 1314 1371 1234 1357 1417
I ”57 I I I 1 I 1i?‘ I I
Q
o“0 ’5‘0 N v \X* "\9 .\9 SR < § e‘o @‘o
+ «z o X (o) ) (&)
C,Q \;o 00
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En canto & evolucion mensual observamos que decembro € o mes que xera maior
numero de atenciéns e xuno o que menos. No verdn o niUmero de consultas tende a

diminuir considerablemente.

Evolucion mensual _

Numero Acumulados

Xaneiro

Febreiro

Marzo
Abril
Maio
Xuno
Xullo
Agosto

Setembro
Outubro

Novembro

Decembro

En termos comparativos con anos anteriores observamos a evolucion:

y-\gle)
2007

Ano
2008

Evolucion de consultas

y-\gle)
2009

Ano
2010

y-\gle)
2011

18032 17527 16420

y\gle} y\gle} ANoO ANoO
2012 2013 2014 2015

OMIC

Pdxina 11



Oficina Municipal de Informacion ao Consumidor. Memoria 2016

4. Sectores de consumo

O sector onde se observou maior demanda de informacidn foi o sector servizos que
xerou o0 90 % das consultas e dentro de leste as subministraciéns cun (56,15%), que
inclue auga, luz, gas e telecomunicacions.

Subministracions No %

Auga 227 1,47%
Enerxia 2719 17,59%
Telecomunicacions 5732 37,09%
Total 8678 56,15%

Dentro das subministracions continGase coa propensidn de anos anteriores, sendo o
das telecomunicaciéns (37,09 %) o sector que xera maiores consultas e dentro deste
como novidade os problemas xerados polos paquetes de ADSL/Fibra e fixo xeran mdis
problemas que telefonia mobil soa. No campo da enerxia é a electricidade a que xera
maiores problemas &s/os usuarias/os.

SUBMINISTRACIONS

Telefonia Fixa e servixos internet (ADSL/Fibra)

21,27 %

W

Electricidade
15,79 %
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A continuacidn mostramos en detalle as porcentaxes de consultas por sectores de
consumo.

Sector Servizos NUmero | % Total

Academias de ensino 56 0,36 %
Axencias de viaxes 93 0,60 %
Auga 227 1,47%
Aluguer automobiles 124 0,80%
Aluguer vivenda 334 2,16%
Banca/servicios financieiros 806 5,22%
Comercio electronico 586 3,79%
Electricidade 2441 15,79%
Gas 278 1,80%
Gasolineiras 6 0,04%
Outros 135 0,87%
Reparacions de automaobiles 93 0,60%
SAT Electrodomésticos 245 1,59%
Seguros 840 5,44%
Servizos a domicilio 93 0,60%
Servizos de hostaleria 83 0,54%
Servizos de intermediacion Inmobiliaria 3 0,02%
Servizos Postais 49 0,32%
Servizos profesionais 322 2,08%
Tarificacion Adicional 32 0,21%
Telefonia Fixa e servizos internet (ADSL/Fibra) 3287 21,27%
Telefonia mobil 2445 15,82%
Tinturerias 18 0,12%
Transporte aéreo 754 4,88%
Transporte barco 4 0,03%
Transporte ferrocarril 31 0,20%
Transporte terrestre 56 0,36%
Venda a distancia 406 2,63%
Total 13847 89,60%

OMIC Pdaxina 13
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Na seguinte tdboa mostramos os dez servizos que xeraron maior nUmero de consultas,
56 estes suponen o 79 % de consultas do total.

Sectores con madis demanda

Aluguer de vivenda 334 2,16%
Banca/servicios financieiros 806 5,22%
Comercio electronico 586 3,79%
Electricidade 2441 15,79%
Seguros 840 5,44%
Servizos profesionais 322 2,08%
Telefonia fixa e servicios de internet (ADSL/Fibra) 3287 21,27%
Telefonia mobil 2445 15,82%
Transporte aéreo 754 4,88%
Venda a distancia 406 2,63%

Total 12221  79.07%

Doutra banda dentro do sector produtos as consultas supuxeron o 10,40 % do total de
consultas.

Como en anos anteriores, teléfonos maobiles, produtos informdticos, compravenda de
automaobiles, mobles e electrodomeésticos, foron obxecto de maior problemdatica entre
as persoas consumidoras, cenfrados basicamente en problemas de garantias.

En termos comparativos co ano anterior observamos que o sector produtos
experimentou un pequeno aumento pasando de 9, 57 % a 10,40 % o que supdn un 1,0 %
mais.

Compravenda de automodbiles e teléfonos mdbiles son 0s que xeraron maior nUmero
de conflitos. E de destacar que isto se asocia & incidencia xurdida do problema das
emisions de oOxidos de nitroxeno de determinados motores diesel en determinadas
marcas de vehiculos .
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A continuacién reflectimos o detalle de consultas do sector:

Sector Produtos NUmero | % Total

Alimentacion 27 0,17%
Animais 7 0,05%
Calzado e complementos 76 0,49%
Compravenda de automobiles 297 1,92%
Compravenda de vivenda 28 0,18%
Electrodomésticos 221 1,43%
Xoias 8 0,05%
Xoguetes e artigos infantis 35 0,23%
Material Eléctrico 78 0,50%
Mobles 130 0,84%
Outros 16 0,10%
Produtos informaticos 177 1,15%
Roupa 42 0,27%
Teléfonos mobiles 466 3,02%

Total

1608

10,40%

Cabe destacar que un 1 % das consultas son relafivas a temas que non son
propiamente de consumo, sendn relativas a outros organismos da administracion.

Servizos
89.60 %
Produtos

10,40 %

OMIC
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5. Consultas por xénero

En relacién ds consultas por xénero dos usuarios da nosa cidade a continuacion
mostramos os datos anuais, que reflicten unha maior utilizacion do servizo polas
vecinas que polos vecinos

44% 56%
= &

Homes Mulleres

En termos xerais e tendo en conta a totalidade de usuarias e usuarios do servizo
engadindo os datos de vecinas e vecinos que solicitfaron 0s nosos servizos, os
resultados son os seguintes:

Consultas por xénero
Homes

Empadronados
Mulleres
Homes
Non empadronados
Mulleres

Polo que os datos totais son os seguintes:

Consultas por xénero

Homes 6.838

Mulleres 8.617

Homes

Mulleres |\ 449
56%
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Reclamacions

1. Evolucidon mensual

No relativo &s reclamacions xestionadas pola OMIC, no ano 2016 tramitamos un total
de 902 expedientes, un 8 % menos que no 2015.

Os motivos fundamentais do descenso foron a presentacion previa das reclamaciéons &
empresa reclamada polas persoas consumidoras, tal e como establece a normativa
vixente, quen dispon do prazo dun mes, salvo en determinados supostos de servizos de
cardcter continuado, para dar resposta & reclamacién. Este trédmite previo, supdn un
descenso de reclamacions, supofendo que s aqguelas, cuxas pretensidons se
desestimaron pola empresa son tramitadas pola via da administracién de consumo.
En todo caso, ese descenso debe ser valorado moi positivamente, xa que supdn unha
mellora do servizo de atencién ao cliente e postventa das empresas e por tanto mellor
funcionamento do mercado, no relativo & proteccion das persoas consumidoras.

Reclamacions

902
8 %

menos que 2015

En canto & evolucidén mensual, a continuacién reflectimos unha tdboa co nimero de
reclamaciéns por meses, € na que observamos que setembro foi o mes na que se
presentaron maior nUmero de reclamacions.
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2. Sectores de Consumo

O sector que supuxo maior nUmero de reclamacioéns continia sendo o sector servizos,
suponendo o 80 % das reclamacions tramitadas pola oficina.

RECLAMACIONS

Produtos

OMIC Pdxina 18
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Sector Servizos

Dentro deste sector, as subministraciéns, que engloban auga, electricidade, gas, e
telecomunicacions, son os que xeran mdis reclamaciéns (48 %) e dentro de este as
telecomunicacions.

As telecomunicacions son o mais
numeroso representando o 27% de
reclamacions

27%

T
Auga Enerxia Telecomunicacions

Entrando no detalle de cada un dos sectores os resultados do ano 2016 foron os
seguintes:

OMIC P&xina 19
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Sector Servizos

Totais

7o

Academias de ensino 6 0,67%
Axencias de viaxes 14 1,55%
Auga 29 3,22%
Aluguer automobiles 10 1,11%
Banca/servicios financieiros 9 1,00%
Comercio electronico 33 3,66%
Electricidade 113 12,53%
Gas 49 5,43%
Gasolineiras 2 0,22%
Outros 29 3,22%
Reparacions de automoviles 10 1,11%
SAT Electrodomésticos 24 2,66%
Seguros 1 0,211%
Servizos a domicilio 1 0,11%
Servizos de hostaleria 5 0,55%
Servizos Postais 9 1,00%
Servizos profesionais 48 5,32%
Tarificacion Adicional 10 1,11%
Telefonia Fixa e servizos internet (ADSL/Fibra) 115 12,75%
Telefonia mobil 125 13,86%
Tinturerias 4 0,44%
Transporte aéreo 63 6,98%
Transporte ferrocarril 2 0,22%
Transporte terrestre 9 1,00%
Venda a distancia 4 0,44%

Total

/24

80,27%

OMIC
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As reclamacions do sector servizos
supuxeron o 80,27 % do total de
reclamacions presentadas.

Sector servizos

Electricidade

B Academias de ensino
B Auga
H Banca/servicios financieiros
H Electricidade
u Gasolineiras
m Reparaciéns de automoviles
m Seguros
m Servizos de hostaleria
m Servizos profesionais
Telefonia Fixa e servizos internet (ADSL/Fibra)
Tinturerias
Transporte ferrocarril
Venda a distancia

Telefonig Fixa e Telefonia mobil
servizos internet
(ADSL/Fibra)

Transporte
aéreo

m Axencias de viaxes

m Aluguer automadbiles

m Comercio electrénico

mGas

m Qutros

m SAT Electrodomésticos

m Servizos a domicilio

m Servizos Postais

m Tarificaciéon Adicional
Telefonia mobil

mTransporte aéreo
Transporte terrestre

Sector produtos

Dentfro deste sector a maioria de reclamaciéns pertencen a produtos relacionados
coas novas tecnoloxias, tabletas, portdtiles, terminais mobiles, televisions, cdmaras
dixitais entre outros, son os que xeran maior nUmero de conflitos, por fallos e defectos
nos mesmos que afectan & garantia
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ml Produtos fecnoloxicos (7,54%)

md Electrodomésticos (3,22 %)

A continuacién mostramos os datos do sector produtos:

Sector Produtos Totais |%

Alimentacion 2 0,22%
Animais o} 0,00%
Calzado e complementos 25 2,77%
Compravenda de automoviles 11 1,22%
Electrodomésticos 29 3,22%
Xoias 1 0,11%
Xoguetes e artigos infantis 6 0,67%
Material eléctrico 4 0,44%
Mobles 27 2,99%
Produtos informaticos 20 2,22%
Roupa 5 0,55%
Telefénos mabiles 48 5,32%
Total 178 19.73%

As reclamacions do sector produtos
suponen o 19,73 % do total
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Sector produtos

Telefénos mébiles

Calzado e

Electrodomésticos
complementos Mobles ianor ?r:z:i(::sos
m Alimentacion B Calzado e complementos

m Compravenda de automodviles m Electrodomeésticos

m Xoias m Xoguetes e artigos infantis
Material eléctrico Mobles
Produtos informdticos Roupa

Telefébnos mobiles

3. Causas

En relacién aos problemas que motivaron as reclamaciéns, as mesmas son diferentes
segundo o sector pero fundamentalmente os principais problemas son facturacion
(25,61 %), iregularidades na prestacion do servizo (28,27 %) e garantias (16 %).

Motivos de reclamacion

Causa Nuamero %
Facturacion 231 25,61%
Garantias 145 16,08%
Incumprimentos de contrato 106 11,75%
Précticas abusivas 39 4,32%
Irregularidades na prestaciéon do servizo 255 28,27%
Informacion 53 5,88%
Retraso na entrega do produto ou servizo 58 6,43%
Irregularidades axenas a consumo 15 1,66%
Total 902 100%

O maior nUmero de conflitos xérase por irregularidades na prestacion do servizo, o que
supon incumprimento de prazos, ou incumprimento das caracteristicas contratadas ou
simplemente servizos defectuosos, séguelle irregularidades na facturacién, o que se
encadra denfro de subidas de tarifas, facturas incorrectas con conceptos non
contratados ou simplemente facturas avultadas coas que os consumidores non estdn
conformes. Tamén adoita ser fonte de conflitos, os problemas derivados da falta de
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informacidén previa, ben relativa ao servizo ou aos prezos. Outro problema importante
deriva dos incumprimentos en materia de garantias sobre todo de produtos
tecnoldxicos.

O maior nUmero de conflitos xérase por
iregularidades na prestacion do servizo

Retraso na Irregularidades
entrega do axenas a

produto ou CoNnsuMo
SemvIzo Facturacion
Informacién
Irregularidades
na prestacion
do servizo
Garantias
Practicas Incumprimentos
abusivas de confrato

Se o comparamos co ano anterior observamos que as irregularidades na prestacion
do servizo suben.

4. Reclamacions a través da Sede

Como novidade este ano os usuarios puideron presentar as suas reclamacions a través
da Sede electronica Municipal, picando directamente na web da omic
www.coruna.es/omic no apartado de presentacién de reclamacions.

Presentdronse 27 reclamaciéns a través do portal, evitando asi desprazarse 4s
instalacions da OMIC ou a calguera outro Rexistro PUblico.

Delas 11 presentdronse por mulleres e 16 por homes
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5. Datos estatisticos
Os datos que mostramos a continuacion, reflicten o perfil das persoas que reclamaron

na OMIC no 2016, e obténense do total das 902 persoas consumidoras que
presentaron unha reclamacién na OMIC.

Usuarios por xénero

Mulleres 53 % 481
Homes 47 % 421
Total 100 % 902

= Homes

Mulleres Mulleres
53%

Tal e como se pode observar o grupo mdis numeroso € o feminino cun 53 % das
reclamaciéns presentadas, seguindo a fendencia dos anos anteriores.

Por tramos de idade, o grupo que vai desde os 40 aos 59 anos supdn o 40 % das
reclamaciéns presentadas, seguido polo tframo de 21 a 39 anos. Os datos son os
seguintes:

Usuarios por idade Mulleres Homes %

Menos de 20 15 9 3,00%
De21a39 132 103 26,00%
De 40a59 202 162 40,00%
De 60 a9 89 15 23,00%
Mas de 8o 9 8 2,00%
Descoriecido 34 24 6,00%

Totais 481 421 100,00%
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Por formacién os datos son os seguintes:

Usuarios por formacion Mulleres Homes %

Estudos Basicos 101 196 43,00%
Bacharel/FP2 124 79 22,50%
Diplomatura 45 38 9,20%
Estudos Superiores (Lic./grado/doctorado) 90 79 18,67%
Sen titulacién 8 14 2,43%
Descoriecido 21 17 4,20%
Totais 479 423 100,00%

Podemos concluir gue na OMIC da Coruna no ano
2016 o perfil da persoa reclamante € unha muller
de entre 40 a 59 anos de idade, con estudos
bdsicos.

6. Xestion e tramitacion

Tras a presentacion da reclamaciéon e do seu estudo previo, procédese co trdmite
correspondente.

Das reclamacions presentadas no ano 2016 o 91 % foron tramitadas directamente pola
OMIC, a porcentaxe restante, ou ben se remitiron por motivos de competencia
especifica ou territorial directamente ao organismo correspondente, normalmente por
existir procedementos administrativos especiais de tramitaciéon de reclamaciéons ante
organismos publicos con competencias nas correspondentes materias, ou se trataba
de reclamaciéns que adoecian dos requisitos esixidos pola normativa e que previa
solicitude de correccion esta non foi efectuada.

De todas as reclamacions recibidas
921% foron framitadas directamente
pola OMIC
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Directa
822 (21%)

o 7/

Arquivo
2(1%)

Traslado sen mediacion
71 (8%)

)
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Igual que anos anteriores a OMIC, no exercicio do labor de mediacidon que ten
asignada fronte s empresas reclamadas, impulsou accidns especificas coas principais
empresas para axilizar a xestion das reclamacions a través desta forma rdpida de
resolucién dos conflitos, obtendo resultados satisfactorios.

Tempo de resolucion

0-20 14%
21-60 55%
Mais de 60 31%
Total 100%

En canto ao tempo medio de resolucion das reclamaciéns os datos obtidos mostran
qgue a OMIC procede & resolucidon da mesma no 69 % dos casos en menos de sesenta
dias naturais. Os casos en que a conclusidon se prolonga mdis dese prazo débese
fundamentalmente ao afraso na resposta por parte da empresa reclamada.

Mediacions

A continuacidon imos detallar a actividade da OMIC na xestion e framitacion de
reclamacions.

Tal e como xa indicamos o 91 % das reclamacions presentadas xestiondronse
directamente desde a OMIC e sé un 8 % non se tramitaron a través do procedemento
de mediacion.
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Traslados

Favorables Xunta Arbitral

Xestion
directa
(Mediacions)

Nela Traslados Outros
organismos

fovoro b | es Fundamentalmente IGC

Arquivos

A OMIC dentro das funcidons que ten encomendadas desenvolve a tarefa de
mediacién das reclamaciéns dos consumidores do seu dmbito territorial, tentando o
acordo das partes (consumidor/empresario). Esta competencia da OMIC é requisito
obrigatorio para esta administracion conforme ao establecido na normativa
autondmica, e é sen dubida a mdis importante en termos cuantitativos e cualitativos.

A mediacién, supdn a colaboracién de ambas as partes e € un Util instrumento para
resolver conflitos, logrando xeralmente un resultado xusto e aceptable. A mediacién
implica, que na OMIC, previa solicitude, tras analizar a reclamacion valérese a
viabilidade de iniciar ou non o proceso conciliador.

A continuacion a OMIC ponse contacto, xeralmente por escrito co comerciante, para
cofnecer a sua postura sobre a posible rectificacion da cuestion, e informaselle sobre
os aspectos legais que poidan influir, solicitdndolle se ofrece algunha via de solucién,
ou informarlle das que poida proponer o reclamante.

As distintas soluciéns traslddanse ao reclamante ata lograr ou non o acordo, que se
alcanzard basedndose na lei.

Das mediaciéns realizadas obtivose acordo no 58 % dos casos, o que vén demostrar
que o trdmite de mediacidn consolidase como o medio de resolucion de conflitos mdis
apropiado e radpido para solucionar as contfroversias nesta materia.

OMIC Pdxina 28



Oficina Municipal de Informacion ao Consumidor. Memoria 2016

Favorables
58 %

Non favorables

42 %

A continuacién indicamos o nUmero de mediacidns con resultado positivo dos Ultimos
anos, e podemos observar que as porcentaxes de variacion son minimos, ainda que
este ano obtivemos o mesmo dato que o ano pasado en canto a porcentaxes.

Evolucion

70,00%
57.48% 58% 58%
60,00%

50,00%

40,00%
30,00%

20,00%

10,00%

0,00% T T T T T T T 1
Ano 2009 Ano 2010 Ano 2011 Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016

A OMIC efectuou a mediacion das reclamacions presentadas, salvo nun 8 %, que tal e
como indicamos tratdbanse de reclamaciéns referidas a sectores con regulacion
especifica, como seguros ou bancos ou ben persoas consumidoras alleas ao Noso
dmbito municipal. Hai que ter en conta que este ano como novidade foi posible
presentar reclamaciéns a través da sede electronica municipal e ainda que especifica
para as vecinas e vecinos do noso concello, recibimos reclamacions por esta via da
vecinanza doutros concellos que se remitiron ao organismo competente.

OMIC Pdaxina 29



Oficina Municipal de Informacién ao Consumidor. Memoria 2016

Traslados

A continuacién indicaremos os traslados das reclamacidéns a outros organismos
realizados ao longo do ano 2016, tanto das reclamacions, que tras o trdmite de
mediacién a solucién non foi favorable & persoa que reclamaba como daquelas
reclamaciéns das que non se realizou mediacién previa polos motivos anteriormente
expostos.

Trasladdronse unha totalidade de 404 expedientes, deles 19 remitironse sen mediacion
previa ben por ser reclamaciéns de sectores especificos como banca e seguros ou
outros departamentos ou organismos municipais, ben por tratarse de persoas non
empadroadas no noso concello.

Sen mediacién

19

Con mediacion

385

Traslados 2016

Organismo

Axencia Estatal de Seguridade Aérea 41
Departamentos Municipais 23
Direccion Xeral de Transportes 3
Instituto Galego de Consumo 192
Xunta Arbitral de Consumo de Galicia m
Outras OMICs e Organismos de Consumo 8
Servizo Provincial de Turismo 10
Servizos de Defensa do Cliente (Entidades Aseguradoras e Bancarias) 8
SETSI 8
Totais 404

O organismo ao que se remitiu o maior nUmero de reclamacions foi ao Instituto Galego
de Consumo, que representa un 48 % das reclamacions trasladadas. Séguelle a Xunta
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Arbitral de Consumo ao que se remitiron 111 expedientes, dos cales un 90 % eran do
sector da enerxia e telecomunicacions.

Traslados

B Axencia Estatal de Seguridade Aérea

m Departamentos Municipais

m Direccién Xeral de Transportes

m Instifuto Galego de Consumo

m Xunta Arbitral de Consumo de Galicia

= Qutras OMICs e Organismos de Consumo
Servizo Provincial de Turismo
Servizos de Defensa do Cliente (Entidades Aseguradoras e Bancarias)
SETSI

7. Valoracion econdmica das reclamacions
O importe das reclamaciéns xestionadas pola OMIC co longo de todo o ano ascende

a 354.248,94 €, e resolvéuse favorablemente por valor de 114.252,50 €, que foron
devoltos &s persoas consumidoras.

Importe total

354.248,94 €

Importe devolto

114.252,50 €
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A valoracion econdmica das reclamaciéns depende de moitos factores e non sempre
estd definida claramente na reclamacion nin reflectida directamente, xa que en
determinados supostos a que a persoa consumidora solicita unha determinada
actuacién ou solucion ao seu problema sen valoraciéons econdmicas.

Colaboracion coa policia local

A policia local realizou unha serie de actuaciéns que foron remitidas a esta OMIC, as
mesmas basedronse na comprobacion do cumprimento da normativa de consumo,
en relacion, fundamentalmente, & existencia ou non de follas de reclamaciéns, asi
como de carteis informativos da existencia das mesmas, cando son requiridos, estes
servizos, polas persoas consumidoras.

Asi mesmo levantou informes de servizo ante posibles feitos constitutivos de infraccidns
en materia de consumo, informando as partes, da posibilidade de presentar unha
reclamacién ante os érganos de consumo.

A policia realizou 31 actuacions entre actas por carecer de follas de reclamacion e de
carteis anunciadores e informes de servizo, remitidas pola OMIC, previa valoracion, aos
servizos correspondentes en funcién da materia, fundamentalmente Instituto Galego
de Consumo e Servizo Provincial de Turismo, para iniciar se procedese expediente
sancionador.

Evolucion

2008

2013 2009

2012
2015 2014

| 2011
\ 2010
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&
C Actividades: Educacion en
Consumo

Campanas informativas

1. Dia Mundial das persoas consumidoras

Entre as campanas informativas realizadas destacou a celebraciéon do Dia Mundial das
Persoas Consumidoras o 15 de marzo, medionte un completo programa de
actividades formativas e informativas.

Desenvolvéronse unha serie de actividades cenfradas en xornadas informativas e un
mercado con produtos ecoldxicos, locais e de comercio xusto.

Desenvolvéronse Xornadas sobre Comercio local e Consumo responsable no Mercado
de San Agustin dirixidas a lembrar a importancia de practicar un consumo consciente
e responsable. Desde o servizo de consumo se aposta por formas de consumir
conscientes e responsables que dinamicen unha economia social a favor do tecido
produtor, o emprego que xera e a calidade de vida de quen consome,

Desenvolvéronse tres xornadas, a primeira delas, a cargo de Isidro Jiménez, de
Consome Ata Morrer Ecoloxistas en Accion, co ftitulo “A sociedade de consumo,
consdmenos?2”, a segunda, consistiu nun debate aberto para persoas produtoras,
consumidoras e comerciantes ao redor do modelo de consumo para a cidade, que
estivo dinamizado por Toni Lodeiro (da asociacidn Opcions), Marcial Branco
(Zocamifoca) e Oscar Senra (MaOs Innovacién Social), e a terceira, incluiu unha
charla sobre consumo consciente, na que participou, Toni Lodeiro, en calidade de
autor do libro Consumir menos, vivir mellor.

Ese mesmo dia, entre as 11.00 e as 20.00 horas, as instalacions de San Agustin acolleron
o Mercado da Nova Cultura do Consumo, con produtos ecoldxicos, locais e de
comercio xusto, ademais de roupa de segunda man e reposteria artesanal.
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Ademais o propio dia 15 nas instalacions da OMIC, se realizaron actividades dirixidas a
publico infantil e adulto, dirixidas a mellorar e aprender hdbitos de consumo saudable.

R Entre as 10.30 e as 13.30 desenvolvemos un taller matinal sobre

e consumo sustentable, reciclaxe e reutilizacion, no que a través de
Como aforrar nos . . .

DTy Y| xogos e compras simuladas, os  partficipantes  aprenderon  a

importancia da conservacion e do consumo responsable da

As subministraciéns bisicas

Brmciin 10 Fentcs Riagae fhn emgtic i
4 I @ A e
Icte 1200 Bemate 1100 _— o

e auga, e co obxectivo de fomentar neles e nelas o consumo de

COfECH W SOAMMESCE f6 NI MACCRAGE OO (LD
ey

produtos e tamén de envases que respecten o medio ambiente,
dando a conecer as consecuencias saudables sobre a natureza
da reciclaxe e reutilizacidon destes envases.

,____,_.,_.,,__..T/ Para xente adulta, en horario de 12.00 a 13.30, celebrouse ese dia
e 181 1575 outro taller sobre consumo no fogar e subministraciéns bdasicos

2. Campana Nadal, a Casa dos Xoguetes.

Producir, consumir, reutilizar ou reciclar fronte a producir, consumir e tirar,
foi o principal obxectivo da Casa dos Xoguetes, que se instalou,

durante o mes de decembro para fomentar o consumo responsable en
Nadal enfre outros valores.

Tratdbase, dun espazo creado e pensado para a solidariedade e o
consumo responsable fomentando a economia circular e a
recuperacion e reutilizacion de obxectos, de forma que para adquirir un produto non
se necesitaba nin difeiro nin frueque, s6 a ilusion por adquirilo.
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Co lema “Un agasallo, un sorriso”, fixose un chamamento aos vecinos, solicitando que
doasen o que xa non usaban de forma que outras persoas puidesen levalo e gozalo
gratuitamente ddndolle un segundo uso ou segunda vida. Tamén se habilitou unha
pdxina de Facebook e os resultados foron sorprendentes.

Recolléronse aproximadamente 3400 xoguetes dos que entregamos mdis de 1400 na

propia tenda. Os xoguetes sobrantes, repartimolos entre 3 asociacions sen dnimo de
lucro da cidade.

]
&
=
-
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£
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Imaxe da “Tenda solidaria™ ubicada na Praza de Maria Pita

@
(2]}

Programa anual de consumo

O servizo de Consumo do concello entendendo que na educacion para © consumo
deben implicarse as Administracions PuUblicas, Familia, Escola, asociaciéns de
Consumidores vén ofrecendo, talleres prdcticos de consumo dentro da sUa funcién de
Educacién ao Consumidor, a través da OMIC (Oficina Municipal de Informacién ao
Consumidor). No programa educativo recdllense actividades dirixidas a centros

educativos, asociacions de consumidores, vecinos, amas de casa, grupos de persoas
maiores e centros civicos.
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A accion formativa do ano 2016
englobouse en catro grandes
programas educativos:

A OMIC do Concello da Coruna desenvolveu unha oferta multiple e adaptada ds
necesidades especificas dos distintos colectivos e grupos desenando en funcién diso
diferentes programas:

==l Coruna Educa 2015/2016

= Actividades Centros Civicos e Asociacions

Actividades Adultos
== Escola de Verdn 2016

O programa do ano 2016 centfrou a sua actividade na realizacidon de actividades
formativas dirixidas a distintos colectivos de consumidores, incluindo unha oferta
diversificada e adaptada aos seus destinatarios, fundamentalmente os colectivos de
consumidores que, conforme & normativa vixente, deben ser obxecto de especial
proteccién, é dicir, escolares, discapacitados, e maiores.

Datos Xerais

Datos Formacion
Actividades 42

o
Participantes 6156
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Realizdronse os seguintes programas educativos:

CORUNA EDUCA: 1alleres de consumo desenvolvidos no édmbito do programa

Municipal da Concelleria de Educaciéon Coruna Educa 2015/2016 e Coruna Educa
2016/2017, que tratou actividades educativas con temas bdsicos da educacion do
consumidor de maneira prdctica e interactiva cos participantes. Dirixidos,
exclusivamente ao colectivo escolar, engloban todos os niveis do ciclo educativo
desde a educacién infantil ao bacharelato. As temdaticas dos talleres foron solicitadas
polos centros nunha oferta variada de 26 talleres distintos.

Alimentacion saudable

Natural e artificial
Alimentacion e consumo As etiquetas dos alimentos

Froitas e Verduras

A piramide da alimentacion

Uso sustentable da auga

De compras polo meu barrio
Consumo ecoldxico

Don R queR

Comercio xusto

Os produtos do fogar

Consumo sustentable

Reclamando na OMIC

Consumo e consumidores Os dereitos da consumidores
Arbitraxe de consumo

Redes sociais e mensaxeria

De compras por Internet
Boas practicas
O uso das Tics

Consumo actual e novas tecnoloxias

Publicidade na Tv e na radio

Publicidade na internet

Consumo e publicidade -
Os nosos sentidos e o consumo

A lista da compra

De onde vefen as cousas

O material escolar

Os menores e 0 CONSUMo o
Construcion de xoguetes

Xogar sen xoguetes
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No ano 2016, dentro do programa
de Educacion para o Consumo do
Coruna Educa realizdronse 257
talleres cunha participacion de
5772 nendas € Nnenos.

Por niveis educativos a participacion foi a seguinte:

Niveis Educativos

E. Infantil 883
E. Primaria 2399
ESO 1777
Bacharelato 333
Ciclos Formativos 330
E. Especial 50
Total 5772

Tal e como podemos observar Educaciéon Primaria e ESO foron os grupos que recibiron
maior formacion en consumo no ano 2016, seguindo a fendencia de anos anteriores.

. E. Infantil . Bacha o Ciclos .
Formql‘ E. Especial

En canto ao interese que espertou cada un dos talleres a continuacidn mostramos
unha tdboa co detalle dos talleres solicitados e realizados, e veremos que Redes
Sociais e servizos de mensaxeria instantdnea, xunto con Xogar sen xoguetes, Anuncios
e publicidade na television e Internet e a Pirdmide da alimentacion foron os mdis
demandados nas actividades impartidas nos centros educativos no 2016.
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Actividades Coruina Educa 2016

Alimentacion e consumo

Consumo sustentable

Consumo e consumidores

Consumo actual e novas tecnoloxias

Consumo e publicidade

Os menores e 0 consumo

Nas nosas actividades participaron 35 centros educativos da cidade

Alimentacion saudable
Natural e artificial

As etiquetas dos alimentos
Froitas e Verduras

A piramide da alimentacion

Uso sustentable da auga

De compras polo meu barrio
Consumo ecoloxico

DonR que R

Comercio xusto

Os produtos do fogar

Reclamando na OMIC
Os dereitos das persosas consumidoras
Arbitraxe de consumo

Redes sociais e mensaxeria
De compras por Internet
Boas practicas

O uso das Tics

Publicidade na Tv e na radio
Publicidade en Internet
Os nosos sentidos e o consumo

A lista da compra

De onde vefien as cousas
Construcion de xoguetes

Xogar sen xoguetes

Actividades para Centros Civicos:

13

15
22

N O N 0 0 O

30
10
12
15

20

15

12

33
19

Son accidéns formativas dunha hora ou hora e media de duracidn desenvolvidas nos
centros civicos e adaptadas aos diferentes colectivos que dunha forma prdctica

combinan aspectos IUdicos e diddcticos e ensinan diferentes aspectos do consumo.

OMIC
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No 2016 desenvolvéronse un total de 9 talleres cun total de 152 participantes.

Os Centros Civicos que participaron no noso programa de formacion foron, Nova

Boanza, Elvina, Rosales, Monelos e Mesoiro.

En canto & temdatica podemos concluir que os mais realizados centrdronse en

Alimentacion saudable.
Formacién para adultos:
Son accidns formativas dunha hora e media de duracidon aproximadamente que,

baixo o formato de charla apoiada con medios audiovisuais e posibiidade de

coloquio, acldranse aspectos bdsicos do consumo

o~
“aux G
Formacidn para adultes 2016
Educacidn para e consamoe
Lptubve Secetvive. §

Alix alimentor 2 o asy
2 dln slacamive s PR 0 000 B

Buspe
« NaNevar 3 arguriandy swaniaria i mear dedr
= Ciwiubuas 5 renavi Sk,
= b i di R Ll LA

-_—

e ey triurkiada = %= O programa formativo para adultos, tivo unha
importante demanda ao longo do ano pasado

T da derassbon o 1500 1208 X

Al . o« . . s
¢ Snerr s Bt s s s cunha importante participacion e
s i e L desenvolveuse tanto a fravés de Charlas/

IO TOWNTED MRFNTAD B TaR.

talleres programados nas instalacion da OMIC,
e de imparticion

e b como a través de charlas impartidas en locais
Partiuipames . Ry ,
MR TR daqgueles colectivos e/ou asociacions que asi o

Inscricling L.
L solicitaron.
An by 3 mrraT

i |l A pmm@crew ey

Contouse coa colaboracidon das asociacions de
consumidores da cidade en varias das charlas e
coa participacion do INEGA e do IGC no taller de “Ddlle luz & tUa factura”.

Tivemos unha participacion total de 98 persoas que asistiron aos talleres de adultos
realizados e organizados pola OMIC ao longo do ano
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Escola de Veran 2016:

Ao longo dos meses de xullo e agosto desenvolveuse a Escola de Verdn do Pequeno
Consumidor, para concienciar aos mdis pequenos da importancia  da
responsabilidade no consumo, a fravés de diferentes talleres nos que se fomentou o
fraballo en equipo e a consecucion de metas predefinidas.

Dividiuse aos participantes en dous grupos, un de 4 a 6 anos e outro de 7 a 10, en total
houbo 74 participantes.

En canto &s actividades, dependendo dos grupos
realizdronse diferentes talleres con diferentes
dindmicas.

Temdtica:

Alimentacién e consumo

Consumo sustentable

Os menores € 0 Consumo

Consumo e publicidade

Quenca lugar: .
It Horario: Consumo e Tics

+ info: www coruna es/oric_ou no t: 981 189 820

' Escola de Veran 2016 7Participantes ~ Talleres ~ Nenas Nenos
Grupo A 35 31 20 15
Grupo B 39 38 23 16

74 69 43 31
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Enquisas de valoracién do programa anual de consumo

Ao longo de todo o ano e para conecer o grao de satisfaccidon dos usuarios do noso
servizo de formacién entregamos unhas enquisas de valoracidn que nos arroxan
resultados moi positivos en relacion ao grao de satisfaccion dos participantes dos
nosos diferentes programas educativos.

Os resultados xerais mostranse na seguinte tdboa, para outorgar as puntuacions estas
valordronse cun mdximo de catro puntos de forma que o 1 expresaba o seu total
desacordo e 4 a maxima satisfaccién ou conformidade coa afirmacion. Os resultados
son os seguinfes:

Material e contenidos

O material posto a disposicion foi 3,64
O material era suficiente en canto ao nimero de participantes 3,67
O deseio da actividades adecuado as idades 3,46
As actividades adecuabanse aos contidos 3,48
Valoras a dindmica da actividade como 3,47
O tempo por actividade foi 3,80
Os contidos foron adecuados as idades 3,44

Organizacion da actividade

A informacion recibida foi 3,38
Cumpriuse coa programacion prevista 3,43
Cumpriuse cos horarios previstos 3,80
Facilitaronlle informacion previa 3,36
Valora o programa educativo da OMIC como 3,64
Volveria repetir a mesma actividade ou outra da OMIC 3,51

Equipo técnico

Como valoras ao monitor 3,87
Facilitaronche informacién 3,50
Foron atentos e cordiais no trato cos alumnos 3,86
Intervileron de forma correcta en clase 3,83
O docente tivo recursos 3,62

O resultado final de satisfaccion foi de 3,80 sobre
caftro.

OMIC Pdaxina 42



Oficina Municipal de Informacion ao Consumidor. Memoria 2016

B

S A paxina Web

A web, WWW.CORUNA.ES/OMIC esta disponible para todos os cidaddns e ofrece
informacién de interese para o consumidor, desde resposta a consultas xerais,
normativa, anuncios, noticias, ligazéns de interese, asi como a posibilidade de realizar
consultas directamente a través da mesma, ou presentar as reclamacions a través da
sede electronica municipal.

TESTETTART

= AOMICv EDUCACION PARA 0 CONSUMO v A ARBITRAXE DE CONSUMO  ZONA DO CONSUMIDOR v PUBLICACIONS v

INFORM ‘w‘ ON. AS

ESORAMENTO, TALL
Pﬂ"[\ ION, DEFENSA EDUCAClUN

i’W mnﬁﬁ % SOBRE CONSUMO s

» 0

» Co

» Co

» Dereitos e deberes do consumidor

== Paxina Web
OMIC - www.coruna.es/omic

Visitas: 14.497

\ Y EDUCACION

m mm% SOBRE CONSUMO
2 LaOMIC es un servicio publico, dependiente

de

Visitantes exclusivos: 11.870

Paxinas vistas: 39.256

Paxinas/visita: 2,71
""M
L Duracién media da visita: 00:02:10

Porcentaxe de rebote: 64,23 %

Porcentaxe de visitas novas: 81,48 %
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Este ano como novidade puidéronse tframitar as
reclamacions a través da web da omic que dirixe
As persoas consumidoras & sede electronica
municipal. Un total de 27 usuarias e usuarios fixeron
uso do novo servizo da OMIC.

Por paises, fixose uso da nosa web desde todas as partes do mundo tal e como
reflicten os seguintes cadros:

P; Sesiones % Sesiones
1. = Spain 11307 [ 78.00%
2. = Nicaragua 100 W0 757%
3. B4l Mexico 546 | 377%
4. 3 Argentina 211 | 146%
5 @@ Colombia 171 | 118%
6. D0 Peru 122 | 084%
7. = ElSalvador 15 | 079%
8 0N Guatemala 90 | 062%
9. @ Panama 90 | 062%
10. ka3 Venezuela 85 | 059%
i £

1 I 11307
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