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&
C Introduccion

Las relaciones de consumo son un factor clave en el desarrollo de la sociedad actual.
Estas relaciones se ven alteradas en mdultiples ocasiones por diferentes factores que
vienen a suponer una vulneracidon de los derechos que la ciudadania disfruta como
personas consumidoras.

Desde el Ayuntamiento, la administracidn mds cercana a los vecinos y vecinas, se
realizan diferentes actuaciones centradas en garantizar la proteccién de los derechos
de las personas consumidoras y asegurar un correcto funcionamiento del mercado.

Por ello, esta administraciéon tiene al servicio de todas y todos sus ciudadanas/os, la
Oficina Municipal del Consumidor (OMIC), cuya funciéon principal es la de promover y
desenvolver la proteccion y la defensa de las personas consumidoras en el dmbito
territorial de A Coruna.

La memoria que se presenta resume la actividad del ano 2018, desarrollada por la
OMIC, destacando significativamente dos aspectos, su funcidn mediadora en los
conflictos que se plantean en las relaciones de consumo vy su funcion informativa y
educativa, llegando a un nuUmero muy importante de usuarias y usuarios.

Las actuaciones municipales en materia de consumo, ademds de potenciar la
defensa de los derechos y deberes de las personas consumidoras mediante la
informacién y tramitacion de sus reclamaciones fomentan actuaciones encaminadas
a la promocién del consumo responsable, al consumo de proximidad, asi como
actuaciones cenfradas en el control de mercado.

La proteccién de las personas consumidoras y usuarias es una obligacion de los
poderes publicos, que aparece recogida en nuestra Constitucion Espanola en su
articulo 51, constituyéndose las Administraciones PUblicas como la instancia mds
idénea para lograr la defensa y la proteccion de las personas consumidoras y cumplir
asi, con la funcién de servicio al interés publico.
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Servicios

Los servicios que ofrece la OMIC son los siguientes:

J Informacién y asesoramiento a las personas consumidoras.

A Recepcion y tramitacidn de las reclamaciones de las personas consumidoras
residentes en el municipio de A Coruna.

J  Servicio de mediaciéon entre las personas consumidoras y empresas

4 Fomento del Sistema Arbitral de Consumo

Jd La adopcidon de medidas urgentes en materia de proteccion de las personas
consumidoras.

a4 Apoyo a las organizaciones de personas consumidoras.

J  Formacion y educacion en materia de consumo

J Inspeccién, verificacion, correccidon y sancidén del incumplimiento de los
requisitos establecidos en la normativa de consumo en el dmbito de la venta
ambulante, ferias y mercados.

J  Ejecucion de medidas segun las instrucciones adoptadas por la Administracion
Autondmica de Consumo (IGC).

De todos los servicios que presta la OMIC podemos destacar cuatro:

Informacion Se han realizado 1 51 97 atenciones

Tramitacion reclamaciones Se han tramitado 989 reclamaciones.

Acuerdos Se han resuelto favorablemente el 51 % de reclamaciones
Actividades Educativas Participacion de 71 91 ciudadanos, en 341 actividades.
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Actuaciones

En este apartado, se recogen los datos y estadisticas referentes a la utilizaciéon del
servicio, incluyendo el nUmero de personas que han solicitado nuestra atencién, tanto
para realizar consultas, como para gestionar reclamaciones, reflejando no sélo el
numero sino también la forma de acceso y las estadisticas por sectores desagregadas
por sexos. También indicaremos un breve grdfico con los lugares de procedencia de
los usuarios, ya que, nuestros servicios también son solicitados por personas vecinas de
otros ayuntamientos cercanos. Los datos relativos a los servicios de informacién lo
veremos en el apartado de Consultas y la Gestidon y tramitacion de las Reclamaciones
en el apartado con ese mismo nombre.

Consultas Reclamaciones
Ano 2018

15197 937

En términos comparativos y en resultados globales teniendo en cuenta las actuaciones
totales entre consultas y reclamaciones, las actuaciones descienden un 11 % en
relacion al ano anterior, volviendo a los niveles de anos anteriores.

Ano 2017 ANno 2018

@H,]%

(Menos que en el 2018)
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Consultas

1. Acceso al servicio
Desde este dmbito, las actuaciones de consumo se centran en atender las dificultades
de la ciudadania para conocer sus derechos y obligaciones en sus relaciones de
consumo, tanto diarias como ocasionales y proporcionales herramientas para
fomentar un consumo equilibrado, racional, solidario y responsable.

Canales de atencidn y servicios

- Consulta on-line a través de nuestra pagina
web.

« Consulta presencial, en las instalaciones

- Consultas a tfravés de la linea telefonica de la
OMIC o bien llamando al 010 donde les
remitiran a la oficina.

En relacién a la forma de acceso al servicio observamos que la ciudadania este ano
ha modificado sus hdbitos aumentando considerablemente la atencidon personal,
acudiendo al servicio. En términos comparativos aumenta la atencién personal y a
través del correo y desciende la atenciéon telefénica.

Correo =

Electronico ‘

12%

— Personal
53%

Telefonica
35%

Por meses la evolucidn de la forma de acceso fue dispar, observando que septiembre
fue el que recibi® mayor nUmero de consultas. Por formas de acceso, mayo recibid
mayor consultas on line, septiembre fue el que mds publico presencial atendid en la
oficina, y febrero el que requiri® mayor atencidn telefénica.
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Datos globales

TOTAL

HOMBRE

MUJER

.
o
]
o
m
w
[TH
=
o
@
<
e
Z
=)
)

Personal 379 198 181
Telefonica 573 315 258
Correo Electronico 162 98 64
Subtotal 1114 611 503
Personal 418 197 221
Telefonica 671 283 388
Correo Electronico 83 68 15
Subtotal 1172 548 624
Personal 865 336 529
Telefonica 318 117 201
Correo Electrénico 294 153 141
Subtotal 1477 606 871
Personal 440 186 254
Telefonica 434 177 257
Correo Electrénico 255 112 143
Subtotal 1129 475 654
Personal 926 395 531
Telefonica 353 170 183
Correo Electronico 312 166 146
Subtotal 1591 731 860
Personal 746 298 448
Telefonica 526 170 356
Correo Electronico 178 70 108
Subtotal 1450 538 912

TOTAL

HOMBRE

MUJER

DICIEMBRE NOVIEMBRE OCTUBRE SEPTIEMBRE .

Personal 450 179 271
Telefonica 357 134 223
Correo Electronico 110 42 68
Subtotal 917 355 562
Personal 396 180 216
Telefonica 311 144 167
Correo Electronico 88 59 29
Subtotal 795 383 412
Personal 1.112 388 724
Telefonica 410 149 261
Correo Electronico 99 37 62
Subtotal 1621 574 1047
Personal 934 376 558
Telefonica 482 211 271
Correo Electronico 82 33 49
Subtotal 1498 620 878
Personal 1.078 440 638
Telefonica 367 157 210
Correo Electrénico 102 41 61
Subtotal 1547 638 909
Personal 362 170 192
Telefonica 428 200 228
Correo Electronico 96 47 49
Subtotal 886 a7 469

OMIC

P&gina 9



Memoria 2018

2. Origen de los usuarios

En relacién al uso del servicio por usuarias/usuarios de otros ayuntamientos a
continuacion reflejamos los datos resultantes observando que vecinas y vecinos de
Arteixo, Cambre, Culleredo y Oleiros son los que han realizado el porcentaje mdas alto
de consultas procedentes de otros ayuntamientos.

m Abegondo

Arteixo H Arteixo

13%

m Betanzos

Betanzos m Cambre
6%

m Carballo

Cambre m Culleredo

12%
Ferrol

Carballo Oleiros

6%
Culleredo Sada

12%
Oftros

El 7 % de |las consultas
corresponden a personas que viven
fuera de la ciudad.

Las causas de las consultas de vecinos de ofros ayuntamientos son variadas y se
detectan prdcticamente los mismos problemas que las de las vecinas y vecinos de
nuestro ayuntamiento.

Los motivos de este tipo de consultas son fallos en los servicios de consulta telefénica
gue no suelen tener en cuenta el lugar de residencia de las personas consumidoras
para derivar correctamente la consulta, pasando por vecinos de localidades que no
tienen OMIC y esta es la mds cercana a sus domicilios, o incluso personas que han sido
derivados por sus propios ayuntamientos a nuestras instalaciones.
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3. Evolucion mensual

En este apartado se presentan y valoran los datos y estadisticas referentes a las
consultas y solicitudes de informaciéon del 2018. A lo largo del ano se ha gestionado la
atenciéon y el asesoramiento a 15197 usuarias y usuarios. El promedio de personas que
se han atendido diariamente por la OMIC ha sido de 61 consultas, siendo el mes de
septiembre el que demandd mayor informacién por dias, El tiempo mdximo de espera
para los ciudadanos que se han desplazado personalmente ha sido entre cinco y diez
minutos.

A continuacién mostramos grdfico con la evolucidbn mensual de las consultas
registradas en la oficina.

Septiembre y mayo son los meses
de mayor actividad

1477 1591 1450 1621 4498 1547

1114 1172 1129
J I I i I

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

1047

9212
909

mEnero

m Febrero
B Marzo
| Abril

® Mayo

= Junio

m Julio

= Agosto

Homlbres Mujeres
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Evolucion mensual

% Acumulados
1114 7,33 1114
1172 7,71 2.286
477 9,72 3.763
1129 7,43 4892
1501 10,47 6.483
1450 9,54 7.933
917 6,03 8.850
795 5,23 9.645
1621 10,67 11.266
1498 9,86 12.764
1547 10,18 14311
886 5,83 15.197
' I 1 |

En términos comparativos con anos anteriores observamos la evolucion de los Ultimos
onos:

Evolucidn de consultas

28539 27718

20747

18USZ 17527 14420 15455 17216 15197

ANno ANo ANo ANo ANo ANo ANo ANo ANo ANo ANno
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

4. Sectores de consumo

A continuacién mostramos una tabla con los datos de consultas divididos por sectores:

OMIC P&agina 12
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GLOBALES SECTORES TOTALES HOMBRES MUJERES
Academias de Ensefianza
Agencias de Viajes 210 70 140
Agua 443 174 269
Alquiler de Automoviles 237 94 143
Alquiler de Vivienda 527 215 312
Banca/servicios financieros 593 195 398
Comercio electronico 890 369 521
Electricidad 817 226 591
Gas 314 112 202
Gasolineras 26 13 13
Otros 541 197 344
Reparaciones de automoviles 124 48 76
SAT Electrodomésticos 226 60 166
3 Seguros 357 94 263
‘;’ Servicios a domicilio 47 19 28
g Servicios ADSL/Internet/Fija/Mévil 1.430 688 742
Servicios de Hosteleria 148 70 78
Servicios de intermediacion Inmobiliaria 63 22 41
Servicios Postales 72 53 19
Servicios profesionales 367 136 231
Tarificacion Adicional 8 3 5
Telefonia Fija 651 290 361
Telefonia movil 1.053 687 366
Tintorerias 182 7 175
Transporte aéreo 625 317 308
Transporte barco 9 3 6
Transporte ferrocarril 46 24 22
Transporte terrestre 115 59 56
Venta a distancia 198 135 63
Alimentacion 42 15 27
Animales 24 10 14
Calzado y complementos 76 39 37
Compraventa de automoéviles 309 177 132
Compraventa de vivienda 52 23 29
Electrodomésticos 121 56 65
8 Joyas 35 18 17
§ Juguetes y articulos infantiles 39 28 11
E Material eléctrico 48 23 25
Muebles 151 83 68
Otros (productos) 183 89 94
Productos informaticos 1.193 443 750
Ropa 84 27 57
Teléfonos méviles 2.325 1.005 1.320
Subtotales 15197 6496 8701
OMIC P&gina 13
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Este ano observamos que aunque el sector servicios es que experimenta mayor
demanda de informacién con el 69% de las consultas este ano el sector servicios ha
experimentado una subida considerable generando el 31% de consultas.

Dentro del sector servicios el de los suministros es el mds numeroso con un (31%), que
incluye agua, luz, gas y telecomunicaciones.

Este ano llama la atencion el importante aumento
de consultas relacionadas con comercio
electronico situdndose entre los diez sectores mads
demandados.

Suministros Ne %

Agua 443 2,92 %
Energia 1131 7,44%
Telecomunicaciones 3134 20,62%
Total 4708 31%

Dentro de los suministros se observa un descenso considerable en relacion al ano
anterior pasando de un 49,65 % a un 31 % descendiendo el nUmero de consultas
energia, aumentan las de suministro de agua y se mantienen estables las de
telecomunicaciones.

SUMINISTROS ~ [sfioniarie mvlysereos  iciicianc

1 30,98 % [ 20,62 % 7,44 %

Por otro lado y dentro del sector productos, las consultas supusieron el 30,61 % del total
de consultas.

Como en anos anteriores, teléfonos moviles, productos informdaticos, compraventa de
automoviles, muebles y electrodomesticos, fueron objeto de mayor problemdatica entre
las personas consumidoras, centrados bdsicamente en problemas de garantias.
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En términos comparativos con el ano anterior observamos que el sector productos ha
experimentado un notable aumento del 6,53 % al 30,81 %.

Las consultas de este sector se centran en irregularidades en la compraventa de
teléfonos moéviles y automoviles.

Cabe destacar que un 4 % de las consultas son relativas a femas que no son
propiamente de consumo, sino relativas a otros organismos de la administracion.

Servicios 10515 69,19%
Productos 4682 30,81%

Total 15197 100 %

5. Estadisticas desagregadas por sexo
Para promover el mayor conocimiento de la realidad de las mujeres y dando
cumplimiento a las exigencias normativas se han recogido en los datos estadisticos del

servicio de consumo todos los datos relatfivos a la utilizacidn del servicio teniendo en
cuenta la variable de sexo y andlisis de género.

Por forma de acceso

POR FORMA PRESENTACION

(7¢)

]

<

[~

o j

—

HOMBRES MUJERES

m Correo electronico 926 935
m Telefénica 2.227 3.003
m Personal 3.343 4.763

Los datos globales en la atencidon de consultas reflejan que 8701
mujeres y 6496 hombres han solicitado informacion al servicio de
consumo municipal.
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Evolucion mensual

HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
Personal 198 181 Personal 179 271
Telefénica 315 258 e Telefénica 134 223

—
=)
Correo Electrénico 98 64 Correo Electrénico 42 68
Subtotal 611 503 Subtotal 355 562
HOMBRES MUIJERES HOMBRES MUIJERES
Personal 197 221 Personal 180 216
o
= Telefdnica 283 388 g Telefénica 144 167
[ o
@ Correo Electrénico 68 15 2 Correo Electrénico 59 29
Subtotal 548 624 Subtotal 383 412
HOMBRES MUIJERES HOMBRES MUIJERES
Personal 336 529 Personal 388 724
<
Telefdnica 117 201 g Telefénica 149 261
w
Correo Electrénico 153 141 B~ Correo Electrénico 37 62
w
(%)
Subtotal 606 871 Subtotal 574 1047
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
Personal 186 254 Personal 376 558
w
°=:' Telefdnica 177 257 IS Telefdnica 211 271
=)
o
< Correo Electrénico 112 143 g Correo Electrénico 33 49
Subtotal 475 654 Subtotal 620 878
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
Personal 395 531 . Personal 440 638
<
9 Telefénica 170 183 g Telefénica 157 210
< o
3 Correo Electrénico 166 146 8 Correo Electrénico 41 61
2
Subtotal 731 860 Subtotal 638 909
HOMBRES MUIJERES HOMBRES MUIJERES
Personal 298 448 " Personal 170 192
<
o Telefénica 170 356 g Telefénica 200 228
zZ
w
= Correo Electrénico 70 108 ®] Correo Electrénico 47 49
(=]
Subtotal 538 912 Subtotal 417 469

El mes de enero fue el Unico mes que tuvo mds demanda de hombres que de
mujeres en relacion a la atencidon de consultas.
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SECTORES HOMBRES MUJERES \
Academias de Ensefanza 80 116
Agencias de Viajes 70 140
Agua 174 269
Alquiler de Automoviles 94 143
Alquiler de Vivienda 215 312
Banca/servicios financieros 195 398
Comercio electrénico 369 521
Electricidad 226 591
Gas 112 202
Gasolineras 13 13
Otros 197 344
Reparaciones de automoviles 48 76
SAT Electrodomésticos 60 166
Seguros 94 263
Servicios a domicilio 19 28
Servicios ADSL/Internet/Fija/Movil 688 742
Servicios de Hosteleria 70 78
Servicios de intermediaciéon Inmobiliaria 22 4
Servicios Postales 53 19
Servicios profesionales 136 231
Tarificacion Adicional 3 5
Telefonia Fija 290 361
Telefonia mévil 687 366
Tintorerias 7 175
Transporte aéreo 317 308
Transporte barco 3 6

_S Transporte ferrocarril 24 22
§ Transporte terrestre 59 56
3 Venta a distancia 135 63
Alimentacién 15 27
Animales 10 14
Calzado y complementos 39 37
Compraventa de automéviles 177 132
Compraventa de vivienda 23 29
Electrodomésticos 56 65
Joyas 18 17
Juguetes y articulos infantiles 28 11
Material eléctrico 23 25
Muebles 83 68
2 Otros (productos) 89 94
3 Productos informaticos 443 750
-§ Ropa 27 57
o Teléfonos méviles 1005 1320
OMIC P&gina 17
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Teniendo en cuenta los sectores con mayor demanda de informacién coinciden
prdcticamente en mujeres y hombres con una pequena diferencia las mujeres han
formalizado mds consultas sobre banca y los hombres sobre transporte aéreo.

En relacién a los sectores con menos demanda las diferencias mds notables estdn en

tintorerias sector que tiene muy poca demanda de informacidn en hombres vy
servicios postales que tiene mayor demanda masculina que femenina.

Hombres
43%
Mujeres
57%
Reclamaciones

1. Forma de presentacion

En el ano 2018 se han presentado un 2,42 % de reclamaciones a través de la Sede
electrénica municipal, porcentaje muy similar al del ano anterior.

[m s 2

NICID  INFORMADION PUBLICA

ede Electronic

CATALOGO DE SERVICIOS

{ Bosqueda de Prcedimientas 1

oo

GRUPOS DE PROCEDIMIENTOS

¥ ¥ oy %

Este porcentaje de utilizacion de este servicio ha sido mayor en mujeres tanto en el
registro presencial como a través de la Sede Electronica Municipal.

OMIC
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Mujeres Hombres

Registro ordinario 498 467
Sede electrénica 13 11

2. Evolucion mensual

En lo relativo a las reclamaciones gestionadas por la OMIC, en el ano 2018 se ha
gestionado un total de 989 expedientes. Se ha experimentado un pequeno descenso,
en concreto de 1 % con relacion a los datos arrojados por el ano anterior.

En cuanto a la evolucibn mensual a continuacién reflejamos el niumero de
reclamaciones por meses, pudiendo observar que enero es el mes que registra mayor
numero de reclamaciones, seguido de febrero y mayo.

Ll

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

En el lado contrario se encuentra el mes de agosto que igual que anos anteriores
vuelve a ser el nivel con menor actividad del ano.

Mes Total Acumulados
Enero 116 116
Febrero 92 208
Marzo 77 285
Abril 79 364
Mayo 91 455
Junio 78 533
Julio 89 622
Agosto 58 680
Septiembre 88 768
Octubre 89 857
Noviembre 63 920
Diciembre 69 989

Sectores de Consumo

OMIC P&agina 19
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El sector que ha supuesto mayor nUmero de reclamaciones continta siendo el sector
servicios que generd el 84 % de las reclamaciones, mientras que el sector productos
generd el 16 % de las mismas.

Servicios 828 83,72

Productos 161 16,28

TOTAL 989 100,00%
Datos por sectores

Dentro del sector servicios, los suministros, que engloban agua, electricidad, gas, vy
telecomunicaciones, son los que generan mds reclamaciones (51 %). En el sector
productos los muebles y teléfonos moviles son los que generaron mayor nUmero de
reclamaciones.

Las felecomunicaciones son el mds numeroso
representando el 41% de reclamaciones

ADSL/Internet/Fija . -
Movil Comercio electrénico

B Electricidad

mGas
Telefonia movil m Servicios ADSL/Internet/Fija/Movil
m Telefonia Fija

m Telefonia movil

Comercio

A m Transporte aéreo
electronico

= Muebles
m Productos informdaticos

Muebles 141sfonos méviles u Teléfonos moéviles

A continuacidon mostramos una tabla con los datos globales:

OMIC P&gina 20
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- GLOBALES SECTORES TOTAL -

Agencias de Viajes

Servicios

(7]
o
—
(8]
=]
T
o
=
o

Alquiler de Automdviles 2 0,2

Banca/servicios financieros 7 0,7

Electricidad 81 8,2

Gasolineras 2 0,2

Reparaciones de automéviles 17 1,7

Seguros 6 0,6

Alimentacion 4 0,4

Calzado y complementos 9 0,9

Compraventa de vivienda 2 0,2

Joyas 7 0,7

Material eléctrico 2 0,2

Otros (productos) 14 1,4

Ropa 9 0,9

Totales 989 100 %

OMIC
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3. Causas
En relacién a los problemas que motivaron las reclamaciones, las mismas son diferentes

segun el sector pero fundamentalmente los principales problemas son, iregularidades
en la prestacion del servicio (20 %), facturacion (15,98 %) y garantias (8,19 %).

Causa Ne %

Calidad de los productos 91 9,20
Facturacion 158 15,98
Garantias 81 8,19
Incumplimientos normativa de precios 14 1,42
Incumplimientos normativa de documentacion 7 0,71
Incumplimientos normativa de informacién 95 9,61

Otros 94 9,50

Irregularidades prestacion del servicio 198 20,02
Publicidad 19 1,92

Resolucion/Modificacion del contrato 35 3,54

Retraso en la entrega de producto o servicio 32 3,24

989 100 %

El mayor nUmero de conflictos se genera
por irregularidades en la prestacion del
servicio

4. Estadisticas desagregadas por sexo y edad

Los datos que mostramos a continuacion, reflejan el perfil de las personas que han
reclamado en la OMIC en el 2018, y se obtienen del total de las 989 personas
consumidoras que han acudido personalmente el servicio. La tendencia es similar a los
anos anteriores.
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Usuarios por sexo Total

Mujeres 52 %
Hombres 48 %
Total 100 %

HOMBRES
48%

Tasa de utilizacion del servicio en equidad

[Hombres ||478 [

|Mujeres | 511

® Enero

m Febrero

® Marzo

= Abril

= Mayo

| Junio

m Julio

= Agosto

m Septiembre
Octubre

Noviembre

Hombres Mujeres

En cuanto a la temdtica a contfinuacion mostramos una tabla:
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- GLOBALES SECTORES HOMBRES MUJERES

Academias de Ensefianza 2
Agencias de Viajes 4 5
Agua 12 10
Alquiler de Automéviles 2 0
Alquiler de Vivienda 1 1
Banca/servicios financieros 4 3
Comercio electronico 8 24
Electricidad 38 43
Gas 13 16
Gasolineras 2 0
Otros 20 19
Reparaciones de automaviles 12 9
SAT Electrodomésticos 6 2
Seguros 1 5
Servicios a domicilio 1 0
Servicios ADSL/Internet/Fija/Mévil 102 89
Servicios de Hosteleria 3 2
Servicios de intermediacion Inmobiliaria 0 0
Servicios Postales 2 2
Servicios profesionales 22 24
Tarificacion Adicional 0 2
Telefonia Fija 37 28
Telefonia movil 63 83
Tintorerias 1 2
Transporte aéreo 34 34
Transporte barco 1 0
Transporte ferrocarril 0 0
Transporte terrestre 1 2
Venta a distancia 13 17
Alimentacion 1 3
Animales 0 0
Calzado y complementos 2 7
Compraventa de automdviles 7 6
Compraventa de vivienda 0 2
Electrodomésticos 3 9
Joyas 2 9
Juguetes y articulos infantiles 2 1
Material eléctrico 2 0
Muebles 16 20
@ Otros (productos) 8 6
S Productos informaticos 13 5
=)
3 Ropa 2 7
a Teléfonos méviles 15 17

- Totales 478 511

OMIC P&gina 24
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Si observamos la tabla comprobamos que los hombres reclaman mds en sectores
como, alguiler de automoviles, gasolineras, SAT o productos informdticos donde se ven
las diferencias mds importantes. Las mujeres reclaman mds en términos comparativos
en sectores como academias de ensenanza, comercio electréonico, seguros y compra
habitual de calzado, ropa o alimentacion.

HOMBRE = MUJER HOMBRE MUJER
Registro ordinario 55 60 Registro ordinario 36 48
Registro telematico 0 1 Registro telematico 4 1
Subtotal 55 61 Subtotal 40 49
-1 Registro ordinario 44 47 o Registro ordinario 25 30
— | Registro telematico 0 1 <1 | Registro telematico 1 2
= Subtotal 44 48 | Subtotal 26 32
Registro ordinario 34 39 = Registro ordinario 41 46
Registro telematico 2 2 E Registro telematico 0 1
Subtotal 36 4 71 Subtotal 4 47
Registro ordinario 35 43 "= Registro ordinario 48 40
Registro telematico 0 1 é Registro telematico 0 1
Subtotal 35 44 = Subtotal 43 41
Registro ordinario 48 43 -+ | Registro ordinario 28 34
Registro telematico 0 0 = | Registro telematico 1 0
Subtotal 48 43 = Subtotal 29 34
Registro ordinario 43 35 - Registro ordinario 30 33
Registro telematico 0 0 = | Registro teleméatico 3 3
Subtotal 43 35 - Subtotal 33 36

Como en anos anteriores el grupo mds numeroso es el de la poblacion de 40 a 59 anos
con un 45 %. Los datos son similares a los anos anteriores en este tema.

Menos de 20
’ 1%
enos de 40
26%

60

Mds de 60
27%

46%
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Podemos concluir que en la OMIC de A Coruna en el ano 2018 el perfil de la persona
usuaria es una mujer de enfre 40 a 59 anos de edad que reclaman fundamentalmente
por telefonia y electricidad.

5. Gestion y framitacion

Tras la presentacion de la reclamacion y de su estudio previo, se procede con el
frdmite correspondiente.

De las reclamaciones presentadas en el ano 2018 el 95 % han sido framitadas
directamente por la OMIC, y el 5 % restante, o bien se han remitido por motivos de
competencia especifica o territorial directamente al organismo correspondiente,
normalmente por existir procedimientos administrativos especiales de tramitacion de
reclamaciones ante organismos publicos con competencias en las correspondientes
materias, o se trataba de reclamaciones que adolecian de los requisitos exigidos por la
normativa y que previa solicitud de subsanacion esta no fue efectuada.

Igual que anos anteriores la OMIC, en el ejercicio de la labor de mediacion que tiene
asignada frente a las empresas reclamadas, ha impulsado acciones especificas con
las principales empresas para agilizar la gestién de las reclamaciones a través de esta
forma rdpida de resolucion de los conflictos, obteniendo resultados satisfactorios. Este
ano las comunicaciones son mads rapidas ya que se gestionan a fravés de la Sede
Electronica municipal lo que supone mayor celeridad en la framitaciéon y la resolucion.

En cuanto al tiempo medio de resolucion de las reclamaciones los
datos obtenidos muestran que la OMIC procede a la resolucion
de la misma en la mayor parte de los casos en menos de 1 mes.

Los casos en que la conclusion se prolonga mds de ese plazo se debe
fundamentalmente al refraso en la respuesta por parte de la empresa reclaomada o a
las dificultades para la notificacion.
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Mediaciones

A continuacién vamos a detallar la actividad de la OMIC en la gestién y tramitaciéon
de reclamaciones.

Tal y como ya hemos indicado el 95 % de las reclamaciones presentadas se han
gestionado directamente desde la OMIC y solo un 5 % no se tramitaron a través del
procedimiento de mediacion.

directa
(Mediaciones)

Traslados Xunta
- Favorables Arbitral
Gestion

Traslados Otros
No favorables organismos
Fundamentalmente IGC

Archivos

La OMIC dentro de las funciones que tiene encomendadas desarrolla la tarea de
mediacién de las reclamaciones de las personas consumidoras de su dmbito territorial,
intentando el acuerdo de las partes (persona consumidora/empresa). Esta
competencia de la OMIC es requisito obligatorio para esta administracion conforme a
lo establecido en la normativa autondmica y es sin lugar a dudas la mds importante en
términos cuantitativos y cualitativos.

La mediacion, supone la colaboracion de ambas partes y es un Util instrumento para
resolver conflictos, logrando generalmente un resultado justo y aceptable. La
mediacién implica, que en la OMIC, previa solicitud, tras analizar la reclamacion se
valore la viabilidad de iniciar o no el proceso conciliador.

A continuaciéon la OMIC se pone contacto, generalmente por escrito con la persona
comerciante, para conocer su postura sobre la posible rectificacion de la cuestidon y se
le informa sobre los aspectos legales que puedan influir, solicitdndole si ofrece alguna
via de solucién, o informarle de las que pueda proponer el reclamante.

Las distintas soluciones se frasladan al reclamante hasta lograr o no el acuerdo, que se
alcanzard basdndose en la ley.

De las mediaciones realizadas se ha obtenido acuerdo en el 51 % de los casos, o que
viene a demostrar que el trdmite de mediacion se consolida como el medio de
resolucion de conflictos mds apropiado y rédpido para solucionar las controversias en
esta materia.
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Traslados

La OMIC efectud la mediacién de las reclamaciones presentadas, salvo en un 4 %,
qgue tal y como indicamos se frataban de reclamaciones referidas a sectores con
regulacion especifica, como seguros o0 bancos o bien personas consumidoras ajenos a
nuestro dmbito municipal.

A continuacién indicaremos el organismo de traslado de las reclamaciones, tanto de
las que una vez realizado el trdmite de mediacion no se obtuvieron resultados positivos
como de las que se remitieron directamente por motivos de competencia especifica o
territorial a los organismos competentes.

Se han trasladado una totalidad de 409 expedientes,

Trasados 2015 I

Agencia Estatal de Seguridad Aérea 33
Direccion General de Transportes 4
Instituto Galego do Consumo e da Competencia 194
Xunta Arbitral de Consumo de Galicia 154
Otras OMICs y Organismos de Consumo 5
Servicio Provincial de Turismo 8
Servicios de Defensa del Cliente (Entidades Aseguradoras y Bancarias) 11
Totales 409

El organismo al que se ha remitido el mayor nUmero de reclamaciones fue al Instituto
Galego de Consumo, que representa un 47 % de las reclamaciones trasladadas y 20 %
del total de reclamaciones presentadas en la OMIC. Le sigue la Junta Arbitral de
Consumo al que se remitieron 154 expedientes, un 38% de las frasladadas y un 16 % del
total de reclamaciones.

Reclamaciones trasladadas en porcentajes

Total reclamaciones

Instituto Galego do Consumo e da Competencia 20%
Xunta Arbitral de Consumo 16 %
Otros organismos 6%

Total 42 %

De los resultados observamos que se han tfrasladado para su oportuna tramitacion
bien por la Xunta Arbitral, bien para valorar posibles infracciones e iniciar los
correspondientes expedientes sancionadores un 42 %.
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La gestion exclusiva y directa de la OMIC supuso en el 51 % de expedientes tramitados
resultados positivos para las personas consumidoras sin remisiones posteriores.

TRASLADOS 2018

Instituto Galego Junta Arbitral de Agencia Estatal  Servicios de Servicio Otras OMICs y Direccién
de Consumoe  Consumo de de Seguridad Defensa del Provincial de  Organismos de General de
da Competencia Galicia Aérea Cliente Turismo Consumo Transportes
(Entidades
Aseguradoras y
Bancarias)

6. Valoracion econdmica de las reclamaciones

El importe de las reclamaciones gestionadas por la OMIC a lo largo de todo el ano
asciende a 455.807,59 € un 14 % mds que en el ano anterior y se ha resuelto
favorablemente por valor de 167.657,58 € que han sido devueltos a las personas
consumidoras.

Importe total

455.807,59 €

Importe devuelto

La valoracion econdmica de las reclamaciones depende de muchos factores y no
siempre estd definida claramente en la reclamacioén, ya que en determinados
supuestos lo que la persona consumidora solicita es una determinada actuacion o
solucién a su problema sin valoraciones econdmicas.
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Colaboracion con la policia local

La policia local realizé una serie de actuaciones que fueron remitidas a esta OMIC, las
mismas se basaron en la comprobacién del cumplimiento de la normativa de
consumo, en relacion, fundamentalmente, a la existencia o no de hojas de
reclamaciones, asi como de carteles informativos de la existencia de las mismas,
cuando son requeridos, estos servicios, por las personas consumidoras.

Asimismo levantd informes de servicio ante posibles hechos constitutivos de
infracciones en materia de consumo, informando a las partes, de la posibilidad de
presentar una reclamacion ante los érganos de consumo.

La policia realizd 25 actuaciones entre actas por carecer de hojas de reclamacion y
de carteles anunciadores e informes de servicio, remitidas por la OMIC, previa
valoracién, a los servicios correspondientes en funcidbn de la materia,
fundamentalmente Instituto Gallego de Consumo y Servicio Provincial de Turismo, para
iniciar si procediera expediente sancionador.

Las actuaciones policiales por femas relacionados con consumo se mantiene a lo
largo de los anos.

Actuaciones para comerciantes

La OMIC continUa realizando diferentes actuaciones informativas procurando que el
sector empresarial adquiera mayores conocimientos de sus obligaciones con las
personas consumidoras.

En el 2018 editamos dos Guias de Buenas Prdcticas para el pequeno comercio y para
los Mercados Municipales. Estas guias tratan los principales incumplimientos por temas
de consumo que las personas consumidoras denunciaron ante este organismo. La
finalidad de estas Guias es la de ser un canal de comunicacidén entre las personas
consumidoras y las personas comerciantes de cara a lograr un correcto
funcionamiento del mercado siempre desde la perspectiva de las personas
consumidoras que es el objetivo de este organismo municipal
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C Actividades: Educacion en Consumo

| Campanias informativas

1. Dia Mundial de las personas consumidoras

Entre las campafas informativas realizadas destacd la celebracion del Dia Mundial de
las Personas Consumidoras el 15 de marzo. Las actuaciones estuvieron centradas en
las siguientes actividades:

= Debate Cadena Ser - Consumo Responsable, Consumo Energético.

Se realizd un debate de radio el martes 13 de marzo en horario de manana
organizado por la Cadena Ser cenfrado en la responsabilidad en el consumo
energético y se analizaron los principales problemas a los que se enfrentan las
personas consumidoras en su facturacidn eléctrica, se valoraron diferentes
posibilidades de ahorro y se informd sobre la posibilidad de construir un futuro mads
sostenible mediante un uso racional de la energia.

A este debate asistieron los principales representantes de los intereses de Ias personas
consumidoras de la ciudad tales como la Oficina Municipal de Informacién a las
Personas Consumidoras, las asociaciones Amas de Casa, Consumidores y Usuarios y
ADICAE, el Colegio Oficial de Abogados, y representantes del cooperativismo gallego,
en el marco de la economia social y solidaria.

» Talleres de consumo responsable

Por otro lado se realizaron dieciocho talleres para ninas y ninos de segundo de primaria
en diez centros educativos de la ciudad, centrados en el consumo consciente,
colaborativo y responsable en los que se analizaron entre ofros la importancia del
consumo responsable del agua, la adopcidon de hdbitos que fomenten actitudes
positivas de cara al reciclado y la reutilizacidbn de envases para evitar las
consecuencias negativas en el entorno, la practica actividades que permitan
conocer la Educacion Ambiental desde la 6ptica de la recuperacion de nuestras
fradiciones y del conocimiento de los valores ambientales de nuestro entorno o
conocer las ventajas del comercio de proximidad.

Los cenftros participantes son los siguientes:

- CEIP Wenceslao Ferndndez Florez;
- CEIP Sagrada Familia;
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- CEIP Curros Enriquez;

- CEIP Manuel Murguia;

- CEIP Sanjurjo de Carricarte;
- CEIP San Pedro de Visma;

- CEIP Victor L6épez Seoane;
- CEIP Concepcion Arenal;

- CPR Calasanz Masculino;

- COR Franciscanos

En estos talleres se repartié material diddctico y formativo relacionado especialmente
centrado en el Dia Mundial de las Personas consumidoras relacionado con la temdatica
analizada.

= Mercados municipales

Para el publico adulto se realizd un reparto de bolsas y carteleria en los mercados
municipales con recomendaciones y consejos de cara a la responsabilidad en el
consumo y al fomento de los derechos de las personas consumidoras.

2. Campana Navidad, la Tienda Solidaria

Producir, consumir, reutilizar o reciclar frente a producir, consumir y firar, fue el principal
objetivo de la Tienda Solidaria, que se instald durante el mes de diciembre para
fomentar el consumo responsable en Navidad entre otros valores.

Se trataba, de un espacio creado y pensado para la solidaridad y el consumo
responsable fomentando la economia circular y la recuperaciéon y reutilizaciéon de
objetos, de forma que para adquirir un producto no se necesitaba ni dinero ni trueque,
solo la ilusién por adquirirlo.

Para esto se hizo un llamamiento a los vecinos, solicitando que donaran lo que ya no
usaban de forma que ofras personas pudieran llevarlo y disfrutarlo  gratuitamente
ddndole un segundo uso o segunda vida.
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b T

Imagen de la “Tienda solidaria” ubicada en la Plaza de Maria Pita

Se recogieron en total 4663 juguetes donados por las vecinas y vecinos, un 68 % mds
que el ano anterior, y se entregaron en la propia caseta 2582, superando en mdas del
doble los juguetes regalados el ano anterior. Los demds se estdn entregando en
entidades sin dnimo de lucro.

Asimismo este ano se han realizado diferentes actividades educativas a lo largo de
todo el mes de diciembre en la caseta. Las actividades se dividieron en cinco
temdticas:

- Adornos de Navidad: decorando la Navidad
- Construcciéon de juguetes: taller de duendes

- Jugar sin juguetes: me divierto sin juguetes

- Cuenta cuentos: cuentos con sentido

- Envoltorios de regalo: el envoltorio es el regalo

En total se realizaron 48 talleres en los hubo una participaron de 202 personas, 109 ninas
y 93 ninos.
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Programa anual de consumo

El servicio de Consumo del ayuntamiento entendiendo que en la educacién para el
consumo deben implicarse las Administraciones PuUblicas, Familia, Escuelq,
asociaciones de Consumidores viene ofreciendo, talleres prdacticos de consumo dentro
de su funcidn de Educacién al Consumo, a través de la OMIC (Oficina Municipal de
Informacién al Consumidor). En el programa educativo se recogen actividades
dirigidas a centros educativos, asociaciones de consumidores, vecinos, amas de casa,
grupos de personas mayores y centros civicos.

La accion formativa del ano 2017 englobd cuatro
grandes
Programas educativos

La OMIC del Ayuntamiento de A Coruna desarrolld una oferta multiple y adaptada a
las necesidades especificas de los distintos colectivos y grupos disenando en funcién
de ello diferentes programas:

md  Coruna Educa 2017/2018

Actividades Centros Civicos y Asociaciones

=l Actividades Adultos

=] FEscuela de Verano 2018

El programa del ano 2018 ha centrado su actividad en la realizacién de actividades
formativas dirigidas a distintos colectivos de personas consumidoras, incluyendo una
oferta diversificada y adaptada a sus destinatarios, fundamentalmente los colectivos
de consumidores que, conforme a la normativa vigente, deben ser objeto de especial
proteccioén, es decir, escolares, discapacitados, y mayores.

Datos generales
Datos Formacion Centros Educativos Otros
Actividades 345

Participantes 7191
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Se realizaron los siguientes programas educativos:

CORUNA EDUCA: T1alleres de consumo desarrollados en el d&mbito del programa

Municipal de la Concejalia de Educacion Coruna Educa 2017/2018 y Coruna Educa
2018/2019, que tratd actividades educativas con temas bdsicos de la educacion del
consumidor de manera prdctica e interactiva con los participantes. Dirigidos,
exclusivamente al colectivo escolar, engloban todos los niveles del ciclo educativo
desde la educacion infantil al bachillerato. Las temdticas de los talleres fueron
solicitadas por los centfros en una oferta variada de 26 talleres distintos.

En el ano 2018, dentro del
programa de Educacion para el
Consumo del Coruna Educa se han
realizado 309 talleres con una
participacion de 6755 ninas y NiNos.

El 2018 fue uno de los anos que Mmds actividades formativas se han realizado subiendo
la participaciéon y actividad un 135 % en relacion al ano anterior.

Por niveles educativos a continuacion mostramos los talleres realizados y la
participacién desagregada por sexos:

TALLERES
Infantil 51
Primaria 116
ESO 95
Bachiller 10
Formativos 23
Especial 14
Totales 309
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Tal y como podemos observar Educacion Primaria y ESO han sido los grupos que han
recibido mayor formacién en consumo en el ano 2017, siguiendo la tendencia de anos
anteriores.

Desagregados por sexo la participacion fue la siguiente:

HOMBRES MUJERES PARTICIPANTES
Infantil 564 537 1.101
Primaria 1.269 1.388 2.657
ESO 1.146 1.106 2.252
Bachiller 66 107 173
Formativos 160 246 406
Especial 150 91 241

Aclividades para Centros Civicos:

Son acciones formativas de una hora o hora y media de duracién desarrolladas en los
centros civicos y adaptadas a los diferentes colectivos que de una forma prdctica
combinan aspectos [Udicos y diddcticos y ensenan diferentes aspectos del consumo.

Formacién para adultos:

Son acciones formativas de una hora y media de duracion aproximadamente que,
bajo el formato de charla apoyada con medios audiovisuales y posibilidad de
coloquio, se aclaran aspectos bdsicos del consumo.

A continuaciéon mostramos una tabla global con Ia
participaciéon desagregada de todos los talleres realizados
en el programa Anual de Consumo:
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TALLERES‘HOMBRES MUJERES PARTICIPANTES

BLOQUE 1. ALIMENTACION

Nutricion y dieta equilibrada 50 489 584 1.073
Alimentos funcionales 4 47 33 80
Etiquetado alimentario 7 46 107 153
La lista de la compra 2 24 27 51
Despilfarro alimentario 0 0 0 0
Alimentos ecoldgicos 11 78 123 201
Frutas y verduras 21 209 205 414
otal blog 893 1079
BLOQUE 2. CONSUMO CONSCIENTE, COLABORATIVO Y RESPONSABLE
Consumo del agua en el hogar 8 28 44 72
Don R que R: el juego de los envases 23 280 292 572
Consumo ecoldgico 14 145 161 306
Comercio justo 2 9 12 21
La banca ética 3 24 36 60
Economia circular 2 25 26 51
Comercio de proximidad 7 59 94 153
S 0 oo [
BLOQUE 3. DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS
Reclamar en la OMIC 3 32 41 73
Cohgﬁg?zrg?;wgs y deberes de las personas 4 51 41 92
o . = I
BLOQUE 4. PUBLICIDAD
Publicidad en los medios 10 111 112 223
Nuestros sentidos y el consumo 67 76 143
Publicidad "verde" 2 24 14 38
La publicidad de los alimentos 11 0 0 0
BLOQUE 5. COMPRAS SEGURAS
La seguridad de los productos: material escolar 0 0 0 0
Comprar un juguete 0 0 0 0
Seguridad en el hogar 6 44 64 108

OMIC
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BLOQUE 6. NUEVAS TECNOLOGIAS

Redes sociales 24 290 266 556
Comercio electrénico 20 185 193 378
Seguridad en Internet 27 297 264 561

BLOQUE 7. LOS MENORES Y EL CONSUMO
Construccién de juguetes 22 197 223 420
Jugar sin juguetes 28 303 267 570

TALLERES HOMBRES MUJERES PARTICIPANTES

CENTROS CiVICOS

Los suministros basicos: entendiendo la factura de la luz 8 10 18 28
El bono social eléctrico 4 10 22 32
Garantia de derechos y prevencion de fraude 1 4 5 9
¢ Lo compramos? 0 0 0 0
Jugar o consumir 0 0 0 0
Los menores ante las nuevas tecnologias 0 0 0 0
Telefonia y vivienda 1 8 4 12
Consumo colaborativo 1 0 25 25

El bloque mds demandado tanto en talleres como en
participacion fue el de alimentacidon y dentro de este
alimentacion y dieta equilibrada el mds solicitado.
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Nuevas
tecnologias

Consumo
consciente,
colaborativoy
responsable

Los menores y
el consumo

Publicidad

Dere€hos y
deberes de las
personas
consumidoras

=

Compras
seguras

W Participantes

1972

1495

1235

990

404

165

108

=@ Talleres

95

71

54

50

29

7

6

Escuela de Verano 2018:

A lo largo de los meses de julio se desarrollé la Escuela de Verano, para concienciar a
la poblacion infantil de la importancia de la responsabilidad en el consumo, a través
de diferentes talleres en los que se fomentd el trabajo en equipo vy la consecucion de
metas predefinida.

Se dividié a los participantes en dos grupos, uno de 4 a é aios y otro de 7 a 10, en total
hubo 75 participantes en dos turnos.

En cuanto a las actividades, dependiendo de los grupos se realizaron diferentes
talleres con diferentes dindmicas, desde juegos con cajas, bolsas y envases
reutilizados, hasta construccidn de juguetes, anuncios publicitarios o descubrir los
peligros de la Red.

Valoraciones
Satisfaccion General

A través de los cuestionarios de evaluacion de madres y padres percibimos resultado
satisfactorio en general con el programa realizado.

En cuanto a la conciliacion parece que el horario, favorece este aspecto para a las
familias.

En las encuestas también dan por satisfactorio el resultado del programa en el que
tanto ninas cémo ninos aprendieron en los diferentes turnos.
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Foro de Consumo y Alimentacién Saludable

El ano 2018 fue determinante en la

— formaciéon 'y educacion a las

EORO DE CONSTM( . .
'.-(‘ %*.,.; :"li(:':4i'("!!\‘i)"'m“ personas consumidoras. Se organizd

- ,é:-‘-;" "'(3'1\‘-.),‘,::,',17' : un Foro en el Paraninfo de la
- N J )N NDLL . .

\; "~ Universidad en el que se trataron

diferentes temas importantes para
R — las personas consumidoras
relacionadas con la alimentacion.

El objetivo prioritario fue organizar un encuentro de cardcter formativo asi como de
participaciéon y debate, dirigido a las personas consumidoras, a los comerciantes, a los
productores, a la juventud, y a todas personas que colaboran en el dmbito de los
servicios de consumo.

Para ello contamos con la participaciéon de ponentes de todos los dmbitos que
intervienen en la produccion, transformacién y consumo, promoviendo un
conocimiento mds amplio de los productos, asi como de las formas de consumo y de
los hdbitos alimentarios.

Se inscribieron cerca de 170 en total para los dos dias que durd la jornada y la
asistencia media fue entre 85-95 personas en cada una de las jornadas.

En el Foro contamos con la importante colaboracidon de la Asociacion de Amas de
Casa, Consumidores y Usuarios de A Coruna.
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]
C La pdgina Web

La web, WWW.CORUNA.ES/OMIC ofrece informacion de interés para las personas
consumidoras, desde respuesta a consultas generales, normativa, anuncios, noficias,
enlaces de interés, asi como la posibilidad de realizar consultas directamente a través
de la misma, o presentar reclamaciones a través de la sede municipal.

Pagina Web
www.coruna.es/omic
Usuarios: 23.283
Usuarios nuevos: 23.335
Sesiones: 26.723
N° sesiones por usuario: 1,15
N° de visitas a paginas: 48.329

Paginas/sesion: 1,81

Duraciéon media de la visita: 00:01:17

Porcentaje de rebote: 76,42 %

Pais Usuarios % Usuarios

1. I= Spain 10386 [ 4437%

2. 10 Pery 4311 W e

3. Il Mevico 1748 | 747%

4. I Argentina 1345 | 575%

5. @ Colombia o71 | 415%

6. &= Nicaragua 700 | 299% X
7. &® Panama 512 | 219%

8. = Bolvia 420 | 179% %

9.l Ecuador 386 | 1,65%

10.10 Guatemala 318 | 136% ! e
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