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Presentacion

La presente Memoria contiene las actuaciones desarrolladas por la Oficina Municipal
de Informacion al Consumidor que se encuentra dentro del Area de Empleo y
Empresa del Ayuntamiento de A Corufa a lo largo del afio 2012, en el marco de la
proteccién y promocion de los derechos de las personas consumidoras y usuarias

del Ayuntamiento de A Corufia.

En la Memoria, se exponen todas las actividades que se han llevado a cabo a lo
largo del afo, que incluye la atencién de consultas, tramitacién de reclamaciones y

actividades de educacion en materia de consumo.

La protecciéon de los consumidores y usuarios es una obligacién de los poderes
publicos, que aparece recogida en nuestra Constitucion Espafiola en su articulo 51,
constituyéndose las Administraciones Publicas como la instancia mas idénea para
lograr la defensa y la proteccidn de las personas consumidoras y cumplir asi, con la

funcién de servicio al interés publico.




Actuaciones

En este apartado se recoge el nUmero de personas que utilizaron los servicios

de informacidn y asesoramiento de la OMIC y con que medio accedieron.

Consultas (27718)

Acceso al Servicio

La OMIC recibi6 a lo largo del afio 27718 consultas.

Es importante destacar que se ha experimentado un importante aumento con
relacién al afio anterior, motivado principalmente en la importante demanda de
informacién surgida por las reclamaciones en materia bancaria. En el siguiente
cuadro mostramos la forma de acceso al servicio: por correo electronico,
directamente, a través de la web, por teléfono y personalmente. Estas consultas
provocaron 1664 reclamaciones, incrementando considerablemente el

ndmero con relacion a los afios anteriores.

A continuacidén se muestran las consultas realizadas y la forma de acceso a los

servicios de la OMIC:

Consultas: Acceso al Servicio

Total Porcentaje

Correo Electrénico 5491 20%
Personal 12169 44 %
Telefénica 10058 36%

Se observa, en la evolucién de los Ultimos afios que la forma de acceso a través del
correo electrénico continlia aumentando.

Asimismo a lo largo de este afio, muchos fueron los ciudadanos que se desplazaron
a realizar sus consultas a las instalaciones de la OMIC. Es necesario aclarar que
esta oficina ha atendido a muchos ciudadanos vecinos de ayuntamientos cercanos,
afectados por las participaciones preferentes y obligaciones subordinadas o con otra
problematica, que también fueron asesorados de la forma de presentar la
correspondiente reclamacion, ante su correspondiente oficina o ante el IGC, a pesar

de no ser vecinos de esta ciudad.




Correo Electronico

Telefénica (10058)

(5491) 20%

Personal (12169)
44%

Estos datos muestran un aumento considerable de la solicitud de atencién en la
oficina. Es necesario, a efectos de aclarar estos datos que un nimero muy elevado
de afectados por las preferentes superan los sesenta afios de edad, personas que
prefieren desplazarse a las oficinas para recibir un trato mas cercano vy
personalizado.

En los Gltimos afios la evolucion de la forma de acceso es la siguiente:

Evolucion Forma de acceso
Correo EFlectréonico Presencial  Telefonica
8890 6210
10580
17409
10799
10058

Haciendo un analisis de la forma de acceso comparando con afios anteriores se

observa que el correo electrénico sigue su crecimiento y cada vez es mas utilizado.

Evoluciéon forma de acceso

17409

5795

4250

177 1039 1142
Ao 2008 Ao 2009 Ano 2010 Ao 2011 Afio 2012

—&—Correo Electronico —#—Presencial —#—Telefénica




Evolucion mensual de consultas

La OMIC de A Corufia, recibe a diario, una cantidad importante de consultas, tal y

como se puede observar.

Es necesario indicar, que en la OMIC se atienden las consultas de todas las
personas consumidoras que se dirigen a nosotros, por cualquiera de los medios
indicados, detectando que cada vez mas, recibimos consultas de ciudadanos/as de
fuera de nuestro entorno municipal, e incluso, tal y como se observara en el
apartado de la web de otras zonas y provincias, a los que, tras ofrecerles la
informacién dirigimos a los organismos que les corresponden para la oportuna

formulacion de reclamaciones o denuncias.

A continuacién mostramos la evolucidn de las consultas por meses, observando que
los meses de julio, agosto y septiembre, rompiendo la evolucidn de los ultimos
afnos, en los que el periodo estival provocaba menores actuaciones por parte de
nuestros consumidores, son los que mas demanda de informacién generan con
2667 septiembre un 9.62 % del total siguiéndolo el mes de julio con 2640

consultas, con mayor actividad para la OMIC.

Estadistica mensual 2012

2640 2628 2667
2242 2282 2173 5019 2040

El nimero de consultas del afio 2012 aumentd en relacion al afio 2011, un 25 %

mas.




Este aumento viene a situar el nUmero de consultas en practicamente los mismos
niveles de solicitud de informacion del ano 2010, en el que ocurrieron una serie de
sucesos que provocaran un aumento considerable de consultas, concretamente, el
cierre de una agencia de viajes, la desaparicion de una compafia aérea, el cierre
temporal de los centros deportivos de la ciudad, y cambios importantes en el sector
del suministro eléctrico, hechos estos que sin duda motivaron un numero

importante de afectados y por ende de consultas en la OMIC.

Relacionando con anos anteriores, se observa que el nimero de consultas del afio
2012 es practicamente similar al del 2010. Sin embargo si lo comparamos con afios
anteriores se comprueba que el aumento de consultas es importante.

A continuacion se refleja la evolucidn.

Evolucion consultas Ultimos seis anos

Ao 2012 21718

Ano 2011

Ao 2010

Ao 2009

Ao 2008

Ao 2007

Sectores de consumo

La demanda de informacion por sectores, muestra como en el afo 2012 y siguiendo

con la tendencia habitual observada en los anos anteriores, el sector servicios fue el
gue mas solicitud de informacién ha generado, con la particularidad del aumento

importante de informacion en servicios bancarios:




Sector Servicios

Gas 328 1,2 %
Agua 99 1%
Electricidad 2658 10 %
SAT Electrodomésticos 210 1%
Telefonia Fija 2453 9%
Telefonia Movil 5430 20%
Internet 633 3%
Servicios postales 46 1%
Transporte aéreo 2632 10%
Transporte terrestre 58 1%
Transporte ferrocarril 61 1%
Transporte barco 32 1%
Comercio electronico 246 1%
Venta a distancia 183 1%
Banca/ Servicios Financieros 5750 21 %
Agencias de Viajes 288 1,03 %
Servicios Hosteleria 370 1,30 %
Tintorerias 165 1%
Academias de Ensenanza 336 1,21 %
Seguros 962 4%
Reparaciones de Automaviles 192 1%
Alquiler de automoviles 116 1%
Gasolineras 88 0,31 %
Servicios a domicilio 453 2%
Servicios Profesionales 255 1%
Servicios Intermediacion Inmobiliaria 84 0,30 %
Alquiler de vivienda 567 2,04 %
Otros 316 1,14 %

El sector servicios generdé 25011 consultas

Sector servicios




Y dentro del sector servicios, el que generé mas dudas entre los consumidores de la
ciudad ha sido sin duda, el de los servicios bancarios, rompiendo los datos de afos
anteriores con 5750 consultas, le sigue telefonia movil, electricidad, la telefonia fija

y transporte aéreo.

Sectores con mas demanda de informacion

5430

Electricidad Telefonia Fija Telefonia movil Transporte Banca/servicios
aéreo financieros

Por otro lado en el ambito de los productos, se consolida la tendencia de afios
anteriores, con los teléfonos modviles y los productos informaticos como los que

generan mayor numero de conflictos para las personas consumidoras.

Sector Productos

Alimentacion 9| 4%
Ropa 116| 4%
Calzado y complementos 134 5%
Compraventa de vivienda 41| 1%
Compraventa de automdviles 75| 3%
Productos informéaticos 5421 20 %
Teléfonos moviles 695 | 26%
Muebles 232| 8%
Joyas 28| 1%
Juguetes y articulos infantiles 148| 6 %
Animales 76| 3%
Electrodomésticos 248 | 9%
Material Eléctrico 114 4%
Otros 159 6%

El sector productos generdé 2707 consultas




Sector productos

Material Eléctrico
Electrodomésticos

Animales

Juguetesy articulos infantiles
Joyas

Muebles

Teléfonos moviles

Productos informaticos
Compraventa de automoviles
Compraventa de vivienda
Calzado y complementos
Ropa

Alimentacion

Reclamaciones (1664)

Por lo que se refiere a los asuntos gestionados por la Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor (OMIC) entre reclamaciones y denuncias, durante el ano

2012 se ha tramitado un total de 1664 solicitudes 401 mas que el 2011.

A continuacion reflejamos las reclamaciones y denuncias presentadas en la OMIC

por meses:

Evolucion Mensual




Segun se puede apreciar el mes de Septiembre es el que generé mayor nimero de

reclamaciones.

DATOS ESTADISTICOS POR EDADES, SEXO Y FORMACION

A continuacion mostramos datos sobre el perfil del reclamante de nuestro término

municipal:

EDADES

A continuacion mostramos graficos sobre el perfil del reclamante:

Grupo de edad
0-20 afos 59
21-39 anos 489
40-59 afnos 591
60-79 arios 388
80-99 anos 87
Desconocido 50

En porcentaje el grupo mas numeroso responde al de personas entre cuarenta y

cincuenta y nueve afios de edad.

Grupos de edad

59 4 50

0-20 ahos 21-39 anos 40-59 ahos 60-79 ahos 80-99 ahos Desconocido

Se destaca que en el grupo de 0-20 el sector mas reclamado es el de servicios de
hosteleria (ocio), en el grupo de 21-39 destaca la telefonia mévil, en el grupo de 40-59
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destacan practicamente por igual telefonia mévil y sector suministro eléctrico, mientras
que el grupo de 60-79 destacan, sin duda las reclamaciones por servicios bancarios
(preferentes y subordinadas) y suministro eléctrico y en el grupo de 80-99 destaca el
sector bancario y muy por debajo el suministro eléctrico. Hay que destacar que en el

ultimo grupo no hay reclamaciones por telefonia movil.

Sectores con mas reclamaciones por grupos de edad

Servicios ~Servicios Suministro Telefonia ~Telefonia Transporte
Bancarios Turisticos ~Eléctrico ~ Mavil Fija Aéreo
0-20 afios 7 0 15 0 5
21-39 arios 33 50 161 30 40
40-59 afios 76 143 36 27
60-79 afios 141 52 20 7
80-99 arios 61 0 4 0

SEXO

Teniendo en cuenta el factor género en relacién a la presentacion de reclamaciones
podemos concluir que se han registrado, 868 reclamaciones presentadas por mujeres
y 793 reclamaciones presentadas por hombres, las restantes fueron presentadas por
personas juridicas.

Las mujeres han utilizado en mayor medida que los hombres, los servicios municipales
de consumo, aunque observamos que en un leve porcentaje, pues los grupos son
bastante similares reflejando que los problemas de consumo afectan por igual a
ambos grupos y ambos intentan defender sus derechos mediante la presentacién de la

oportuna reclamacion.

Por sectores tanto mujeres como hombres han reclamado mas frecuentemente en los
mismos campos, Servicios Bancarios, Suministro Eléctrico y Telefonia maovil, pero
Aunque el factor género no se supone como determinante en la presentacién de
reclamaciones, si que hay determinados sectores que han experimentado mayor
ndmero de reclamaciones de hombres que de mujeres tales como, son academias de
ensefianza, Agua, compraventa de automdviles, suministro de electricidad e Internet.
Asimismo hay determinados sectores que solo han experimentado presentacion de
reclamaciones en un grupo o en otro, asi solo hombres han presentado reclamaciones

en el sector de seguros y de servicios deportivos y mantenimiento fisico, mientras que
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s6lo mujeres han presentado reclamaciones en el sector de compra de ropa o

servicios de peluqueria y belleza.

Usuarios por sexo

Mujeres
52%

NIVEL DE ESTUDIOS

A continuaciéon mostramos el perfil del reclamante de la OMIC teniendo en cuenta su
nivel de estudios.

Nivel de estudios

Mujeres Hombres
No sabe leer 36 34
Estudios Bésicos 340 300
Bachiller/ FP 241 220
Diplomatura 72 55
Licenciatura 103 116
Se desconoce 55 42

El grupo més numeroso es del de Estudios Bésicos, siguiéndole en niumero el de
personas con FP, FP grado superior o Bachiller.

Grupos segun nivel de estudios

Se
desconoce

Estudios
Basicos

No sabe leer Bachiller/ FP | Diplomatura | Licenciatura

m Nivel de estudios Mujeres 36 340 241 72 103 55
m Nivel de estudios Hombres 34 300 220 55 116 42
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Por sectores veremos como se comporta el consumidor segun su grado de formacion:

Sectores con mas reclamaciones por nivel de formacion

200

150

50

No sabe leer Estudios Basicos Bachiller/ FP Diplomatura Licenciatura
W Servicios Bancarios 31 177 53 21 32
m Suministro Eléctrico 8 121 71 24 35
m Telefonia mévil 8 132 118 31 56

De los datos observamos que los servicios bancarios, participaciones preferentes y
obligaciones subordinadas, han sido el sector que genera mas conflictos para el
grupo de poblacién sin estudios o con estudios basicos, mientras que para todos los
demas el sector con mas conflictos ha sido el de la telefonia mévil.
Reclamaciones por sectores

A continuacién veremos las reclamaciones tramitadas por sectores, en las que
destaca que un 58 % pertenecen al sector de telefonia, movil, fija e Internet,

mientras que un 18 % pertenecen al suministro eléctrico:

Gas 29 2% Ropa 6 4%
Agua 21 1% Calzado y complementos 4| 3%
Electricidad 283 18% Compraventa de vivienda 5/ 4%
SAT 20 1% Compraventa de automoviles 8| 6%
Telefona Fija 92 6% Productos informaticos 30| 22%
Telefonia Movil 38| 25% Teléfonos moviles 34| 25%
Internet 58| 4% Muebles 13 10%
Sevicios Postales 41 026% Juguetes y articulos infantiles 1] 1%
Transporte Aéreo 83 6 % Animales > 1%
Transporte Terrestre 6| 0,40 % Electrodomeésticos 12110%
Transporte por ferrocarril 1| 0,06 % Material Eléctrico 191 14%
Comercio Electronico 17 1%
Venta a distancia 12 1%
Banca/servicios Financieros 326 21 %
Servicios Hosteleria 66 4%
Tintorerias 9 1%
Academias de Ensefanza 14 1%
Seguros 3| 0,20 %
Reparaciones de automoviles 10 1%
Gasolineras 2 0,1%
Servicios a domicilio 16 1%
Servicios Profesionales 16 1%
Servicios de intermediacién inmobiliaria 6| 04%
Otros 58 4%
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Afectados por las participaciones preferentes / obligaciones subordinadas

A continuacién mostramos los porcentajes de afectados por estos productos
bancarios que han presentado reclamaciones en esta Oficina reflejando su sexo y

grado de formacion:

Afectados por las participaciones preferentes segun sexo y formacion

Hombre Mujeres
0-20 | 21-39 | 40-59 | 60-79 | Mas 80 | 0-20 | 21-39 | 40-59 | 60-79 | Mas 80
No sabe leer 1 1 3 4 - 2 - 7 6
Estudios Bésicos 6 11 44 20 2 4 18 45 24
Bachiller/ FP - 4 12 8 - - 5 17 5 1
Diplomatura - 1 3 1 - 2 2 1
Licenciatura - 5 4 7 3 - 1 4 7 1

Perfil afectados por los productos bancarios

= No sabe leer
Estudios Basicos
Bachiller/ FP
Diplomatura
Licenciatura

0-20 21-39 40-59 60-79  Mas 80 0-20 21-39 40-59 60-79  Mas 80

Hombre Mujeres

Se observa que el perfil de consumidor de las preferentes y/o subordinadas
presentadas en esta oficina es de personas entre sesenta y setenta y nueve afios

con estudios basicos tanto en el sector masculino como femenino.

La estadistica con todos los sectores se indica a continuacion:
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Gas

Academias de Ensefianza
Agua

Banca/senicios Financieros
Comercio Electrénico
Electricidad

[CELYIETE

Internet

Otros

Reparaciones de automéviles
SAT

Seguros

Senvicios a domicilio
Senvicios de intermediacién inmobiliaria
Seniicios Hosteleria
Senicios Postales
Senicios Profesionales
Telefonia Fija

Telefonia Movil

Tintorerias

Transporte Aéreo
Transporte por ferrocarril
Transporte Terrestre

Venta a distancia

Material Eléctrico
Electrodomésticos

Animales

Juguetes y articulos infantiles
Muebles

Teléfonos moéviles

Productos informaticos
Compraventa de automdviles
Compraventa de vivienda
Calzado y complementos

Ropa

Sector Servicios

Sector productos




A continuacién mostramos una grafica donde se observa claramente la evolucion de
reclamaciones presentadas en los Ultimos afios y se puede analizar la evolucion de

la actividad de la oficina:

Evolucién reclamaciones altimos afios

191

Ano 2007 Ano 2008 Ano 2009 Ano 2010 Ano 2011 Ano 2012

A continuacién, mostramos la evolucién de consultas y reclamaciones de los Gltimos
cinco afios, donde se puede observar el importante aumento de demanda de este

servicio por los ciudadanos:

Evolucion consultas/reclamaciones ultimos seis anos
Consultas Reclamaciones

Aiio 2007 14231 191

Ao 2008 15277 417

Ano 2009 20747 1847
Ano 2010 28539 1149
Ano 2011 20844 1263
Ano 2012 27718 1664
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Evolucién consultas/reclamaciones

30000 = 259
Aiio 2010; 28539 Afio 2012 97718
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10000

5000
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* Y2 T rs AV /

Ano 2007 Ano 2008 Ano 2009 Ano 2010 Ano 2011 Ano 2012

=== Lvolucion consultas/reclamaciones tltimos seis afios Consultas === Evolucion consultas/reclamaciones tltimos seis afios Reclamaciones

En relacion a este ultimo afio se puede observar que el volumen maximo de
actuaciones se centrd en la atencion de consultas de las que resultarén un nimero
importante de reclamaciones. Hay que insistir en que este amplio volumen de
consultas esta motivado, tal y como ya se indicé por la atenciéon de consultas de
ciudadanos de practicamente todas las localidades de nuestro entorno, no solo de
ciudadanos de la ciudad de A Corufia, asi como consultas que no son
exclusivamente de consumidores, toda vez que se refieren a otros sectores como

transportes, sanidad, bienestar, cultura.... entre otros.

Actuaciones OMIC

44

Consultas Reclamaciones Denuncias Policia

Gestion de las reclamaciones

Una vez presentada la reclamacion, se estudia y se procede con el tramite
correspondiente. De las reclamaciones presentadas y tramitadas 518 se han
resuelto favorablemente para la persona consumidora, 152 se han remitido a la

Junta Arbitral, al tratarse de empresas adheridas a este Sistema de resoluciéon
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extrajudicial 718 se han derivado a otros organismos y otras OMICS por motivos de
competencia territorial de las que 565 se han remitido al IGC para su oportuna
valoracién como denuncia con informe previo de la OMIC, 32 a otras dependencias

municipales y las restantes fueron archivadas.

Asimismo en importes econdmicos el valor total de las reclamaciones presentadas
ha sido de 9.612.178,61 € de las que 9.059.602,16 € han sido de participaciones
preferentes. Se ha realizado mediacion por un total de 522.899, 25 € resueltas
favorablemente 187.652, 62 € que han sido devueltos a los consumidores lo que

supone que se resuelto un 36 % del importe total reclamado.

Mediaciones

Una de las tareas mas relevantes de la actividad de la OMIC consiste en la
tramitacion y resolucién, si procede, a través de la mediacién, de las reclamaciones
que se presenten mediante el acuerdo de las partes (consumidor/empresario) para
someter la resolucion del conflicto, de forma voluntaria, a este procedimiento.
Ademas y aunque la OMIC de A Corufia ya venia realizando esta tarea con
regularidad, desde la entrada en vigor de la nueva normativa de proteccion de los
derechos de los consumidores en mayo del 2012 esta actuacién se convierte en
obligatoria en todas las reclamaciones presentadas por los consumidores de nuestro

ambito territorial.

De las reclamaciones presentadas, 1144 fueron tramitadas a través de

la mediacion, un 69 % del total de las presentadas en la OMIC.

La mediacién, 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 reclamacién se

valore la viabilidad de iniciar o no el proceso conciliador.

A continuacién, el personal de la OMIC contactara por escrito, generalmente, con el
comerciante, para conocer su posicidén sobre la posible rectificacién de la cuestion,
informandolo sobre los aspectos legales que pueden influir en esta y solicitandole si
ofrece alguna via de solucién, o informarle de las que pueda proponer el

reclamante. Las distintas soluciones que pudieran surgir, se le trasladan al
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reclamante hasta lograr o no el acuerdo. El arreglo entre las partes se alcanza

baséandose fundamentalmente en la ley.

Por sectores, fueron las empresas de telefonia movil las que recibieron mas

propuestas de mediacién, siguiéndole las electricas, la telefonia fija, y el transporte

aéreo.

35,00% |
30,00% 1
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00% |

Reclamaciones Mediadas

Electricidad

Telefonia mévil

Telefonia Fija

Transporte aéreo Internet

B Reclamaciones Mediadas

23,86%

31,46% 7,86% 3,32% 5%

De esas 1144 reclamaciones mediadas, en 518 se obtuvo un resultado positivo

con acuerdo entre las partes, lo que viene a suponer un 45.30 % de expedientes

tramitados a través de este procedimiento. A continuacién mostramos una tabla

con la gestion de tramitacion de las mediaciones por sectores diferenciando del

total las que se han tramitado por esta via con el indicador de las resueltas

directamente por la OMIC.

Las reclamaciones relativas a Electricidad y telefonia

moévil son las que se han tramitado en porcentaje superior, tal y como se muestra

en la siguiente tabla:
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Servicios

Productos

Mediaciones por Sectores 2012

Sectores Totales Propuestas Resueltas

Gas 29 29 14
Agua 21 21 4
Electricidad 283 273 107
SAT 20 19 1
Telefonia Fija 92 90 55
Telefonia Mévil 378 360 198
Internet 58 57 38
Servicios Postales 4 2 1
Transporte Aéreo 83 38 11
Transporte Terrestre 6 3 0
Transporte por ferrocarril 1 0 0
Comercio Electrénico 17 16 10
Venta a distancia 12 12 5
Servicios Hosteleria 66 11 1
Tintorerias 9 9 1
Academias de Ensefianza 14 13 1
Reparaciones de automoviles 10 8 1
Gasolineras 2 2 2
Servicios a domicilio 16 13 3
Servicios Profesionales 16 14 4
Servicios de intermediacién inmobiliaria 6 6 0
Otros 58 18 14
Ropa 6 6 2
Calzado y complementos 4 4 1
Compraventa de vivienda 5 5 1
Compraventa de automéviles 8 8 4
Productos informaticos 30 29 14
Teléfonos méviles 34 32 14
Muebles 13 13 4
Juguetes y articulos infantiles 1 1 0
Animales 2 2 0
Electrodomésticos 12 11 5
Material Eléctrico 19 19 2
Totales 1335 1144 518

Como podemos observar los sectores telefonia fija y de Internet son las que en

porcentajes mas resultados positivos han generado pues la telefonia fija ha

generado un 7,86 % de propuestas de mediacién de las que han sido resueltas
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favorablemente casi un 5 % y con el sector de Internet se han propuesto en un 5%
del total y han sido favorables un 3,32 %.

Veremos a continuacion un grafico con alguno de los sectores que generaron mas

mediaciones con los resultados de dichos sectores:

Resultados mediaciones sectores mas reclamados

35,00% -
30,00% -
25,00% +
20,00% A
15,00% -
10,00% -
5,00% +

0,00% +

Electricidad

Telefonia movil

Telefonia Fija

Transporte aéreo

Internet

B Reclamaciones Mediadas

23,86%

31,46%

7,86%

3,32%

5%

B Reclamaciones Resueltas

9,44%

17,30%

4,98%

1%

3,32%

La gestion del procedimiento de mediacidon a través de la OMIC es uno de los

trdmites mas demandados por los consumidores y ha ido evolucionando
consolidandose esta funcion como una de las mas demandados para solventar los
conflictos entre los consumidores y empresarios. Si observamos la relacién de los
ultimos cuatro afios, se puede comprobar que la funcién mediadora y el nUmero de
expedientes resueltos a través de este tramite es uno de los aspectos mas

destacables de este servicio.

Evolucitn de Acuerdos alcanzados por la OMIC dlimos afios

143

Arin 2008 Ario 2009 Arin 2010 Avio 2011 Ao 2012
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Expedientes remitidos a la Junta Arbitral (152)

La Omic efectud la remisidon a la Junta Arbitral de todas aquellas reclamaciones cuya
empresa denunciada estd adherida al Sistema Arbitral de Consumo, realizado el
tramite de mediacién previa. Hay que tener en cuenta que las reclamaciones
relativas a participaciones preferentes y obligaciones subordinadas se remitieron al
IGC para su oportuna tramitacion, estas se reflejaran en el apartado de expedientes

trasladados.

La estadistica por sectores de expedientes remitidos directamente a la Junta Arbitral,

tras mediacidn previa, se corresponde con el siguiente grafico:
Reclamaciones remitidas a la Junta Arbitral

Tintorerias
Teléfonos Moviles

Telefonia Movil

Telefonia Fija

Servicios Postales

Internet

Como se puede observar el sector que mas solicitudes de arbitraje generd fue el de
la telefonia moévil a mucha distancia del siguiente sector que ha sido el de la

telefonia fija.

Traslados (718)

Es funcion de la OMIC examinar las reclamaciones/denuncias para determinar la
viabilidad de las mismas comprobando si existen indicios de presuntas infracciones.
En el caso de que se aprecien irregularidades en materia de consumo se notifica al
denunciante y se le da traslado de la misma al 6rgano competente para sancionar
(IGC). En el 2012 suben considerablemente el nUmero de expedientes trasladados,
motivado por las reclamaciones suscitadas por las participaciones preferentes y las
obligaciones subordinadas. Si descontamos estas Ultimas, el porcentaje de
reclamaciones trasladadas aumenta en relacion al 2011, aunque esto es

proporcional al aumento de reclamaciones.
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Es necesario indicar que 280 de los expedientes trasladados, fueron
mediados previamente, por otro lado es necesario indicar que 313 se

refieren a participaciones preferentes y obligaciones subordinadas.

A continuacion se muestra un grafico con las reclamaciones/denuncias trasladas en
el 2012 y el érgano de transmision.

Traslados 2012
Organismo Ne
Agencia de proteccion de Datos 4
Agencia Estatal de Seguridad Aérea 55
Delegacién de Industria 1
Delegacién Provincial de Sanidad
Direccién General de Transportes
Instituto Galego de Consumo 565
Otras OMICs y Organismos de Consumo
Otros organismos
Secretaria General para el Deporte 1
Servicio Provincial de Turismo 65
Servicios del Defensor del Cliente (Entidades Aseguradoras y Bancarias) 15
Setsi 2
Traslados
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El 6rgano que recibié6 mayor nimero de traslados fue el Instituto Galego de

Consumo con 565 de las que 313 se referian a participaciones preferentes vy
obligaciones subordinadas,siguiéndole el Servicio Provincial de Turismo al que se
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tramitaron 65 reclamaciones y la Agencia Estatal de Seguridad Aérea, que recibio
55 expedientes de este servicio.

Asimismo, y por otro lado, la OMIC trasladé 32 expedientes a otras

dependencias municipales en funcién de la competencia especifica, cuatro

menos que en el 2011 y 77 menos que el afio 2010.

Expedientes trasladados

Deportes Movilidad Policia Transportes Urbanismo

Actuaciones de la policia local

La policia local realizé una serie de actuaciones que fueron remitidas a esta OMIC,
las mismas se basaron en la comprobacion 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 los consumidores.

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 6rganos de consumo.

La policia realiz6 44 actuaciones entre actas por carecer de hojas de
reclamacion y de carteles anunciadores e informes de servicio, remitidas
por la OMIC, previa valoracion, a los Servicios correspondientes en funcion
de la materia, fundamentalmente Instituto Gallego de Consumo y Servicio

Provincial de Turismo, para iniciar si procediera expediente sancionador.
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Actas policia local 2012

Instituto Servicio Direccion Delegacion  Transportes .S. Traballo e
Galego de Provincial de Xeral de CELIGED [ Benestar
Consumo Turismo Comercio

La actuacién de la Policia Local ha ido evolucionando en los ultimos afios, mediante
la estrecha colaboracién entre los dos departamentos municipales de forma que las
actas cumplan todos los requisitos necesarios para su correcta remisién a los

diferentes organismos competentes para sancionar.

A continuacion veremos una estadistica de las actuaciones de la policia de los

ultimos afios:

Traslados Actas/ Informes policia Aho 2012

Ano 2012
Ano 2011
Ano 2010
Ano 2009

Afio 2008

Afio 2008 Ano 2009 Afo 2010 Afio 2011 Afio 2012

Otros 16 ) 4 10 5
Senicio Provincial de Turismo 15 18 6 15 14

@ Senvicio Provincial de Consumo @ Servicio Provincial de Turismo @ Otros
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Publicaciones, Campainas v actividades

Campanas informativas: dia del consumidor (15 de MARZO)

El 15 de marzo con motivo del Dia Mundial de los Derechos del Consumidor se llevé
a cabo una actividad con escolares en tres mercados de la ciudad de A Corufa,
concretamente en el de San Agustin, el de As Conchifias y el de Plaza de Lugo.

En la actividad participaron casi 200 escolares de 3° y 4° de Educacion Primaria de
siete colegios de la ciudad que se distribuyeron entre los tres mercados. Asi, los
alumnos del CEIP Maria Barbeito acudieron al Mercado de As Conchifias, mientras
que los nifos de los colegios Sanjurjo de Carricarte, Victor Lépez Seoane, Curros
Enriquez y Montel Touzet visitaron el mercado de San Agustin y los colegios Labaca

y Zalaeta conocieron el mercado de Plaza de Lugo.

De 10.00 a 12.30 horas los nifios visitaron los mercados y desarrollaron varias
actividades didacticas relacionadas con los alimentos y una dieta saludable de la
mano de 12 monitores. Asimismo, elaboraron una brocheta con frutas de
temporada compradas en los propios mercados y se le regald a cada nifio un
delantal, un libro sobre reciclaje y un mantel individual con un disefio didactico que
comprendia la piramide nutricional, adivinanzas y pautas para llevar a cabo una

alimentacidn saludable.
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Con esta actividad se ha conseguido, inculcar a los nifios/as la practica de una
alimentacién sana y equilibrada, mostrandoles y ensenandoles los MERCADOS DE
NUESTRA CIUDAD para reforzar el conocimiento de los distintos grupos de
alimentos existentes, el origen de cada uno, su elaboracién, manipulacion vy
consumo adecuado a la edad y necesidades de los alumnos/as. Durante el
transcurso de esta VISITA los alumnos no solo conocieron los mercados sino la

calidad de los productos que se venden en ellos.

Los niihos observaron todos
y cada uno de los puestos
del mercado, y plantearon
todas las dudas que les iban
surgiendo durante la visita
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Por otro lado ese dia se desarrollo un programa monografico sobre consumo en
Onda Cero Radio en el que participé la Teniente de Alcalde responsable de
Consumo Dofia Luisa Cid y las diferentes organizaciones de consumidores de
nuestro Ayuntamiento. El programa también conté con la colaboracion de escolares

que estaban participando en las actividades de los mercados.

Ademas del programa protagonizado por escolares, los centros civicos de Monelos y
San Diego desarrollaron actividades dirigidas para la celebracién del dia
Internacional de los Derechos de los Consumidores. Asimismo se realizd6 una
jornada de puertas abiertas contando con la colaboracién de las diferentes
asociaciones de consumidores de la ciudad en las instalaciones de la OMIC, en la

Cuesta de la Palloza.

Talleres de consumo

El servicio de Consumo del ayuntamiento entendiendo que en la educacion para el
consumo deben implicarse las Administraciones Publicas, Familia, Escuela,
Asociaciones de Consumidores viene ofreciendo, talleres practicos de consumo
dentro de su funcidon de Educacién al Consumidor, a través de la OMIC (Oficina
Municipal de Informacion 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 aifio 2012 se englobé en cuatro

grandes programas educativos:

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

= Coruia Educa

= Actividades para centros civicos y asociaciones

= Talleres para adultos

-08 -




= Escuela de Verano 2012

PROGRAMA ANUAL DE FORMACION EN CONSUMO

Con caracter anual el Servicio de Consumo viene desarrollando un conjunto de
acciones formativas, que se integran en el Programa anual de Formacion en

consumo.

El programa del afo 2012 ha centrado su actividad en la realizacidon de actividades
formativas dirigidas a distintos colectivos de consumidores, 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

proteccién, es decir, escolares, discapacitados, y mayores.

Se realizaron los siguientes programas educativos:

CORUNA EDUCA: Talleres de consumo desarrollados dentro del antiguo
programa Aprender Corufia 2011/2012 y del nuevo Coruiia Educa 2012/2013, que
tratan actividades educativas con temas basicos de la educacién del consumidor de
manera practica e interactiva con los participantes. Van dirigidos al colectivo
escolar y, engloban todos los niveles del ciclo educativo desde la educacion infantil
al bachillerato. Las tematicas de los talleres fueron solicitadas por los centros en

una oferta de 34 talleres distintos. La tematica es la siguiente:

= Aprender a comprar

= Alimentaciéon y consumo

= El consumo en casa

= Los productos de los mas pequenos
= Consumo y medio ambiente

- Consumo y publicidad

= Derechos y deberes del consumidor

En el primer semestre del 2012, correspondiente al curso 2011/2012 se realizaron

212 talleres en 32 centros educativos con una participacion de 4239 nifios/as.

-29-




En el Ultimo trimestre del 2012, correspondiente al curso 2012/2013 se realizaron
de octubre hasta diciembre 61 talleres en 15 centros educativos con una

participacion de 1508 nifios/as.

El desarrollo y ejecucidn se realizd en los propios centros educativos.

Nivel educativo N° participantes
Educacion Infantil (El) 1988
Educacion Primaria Obligatoria (EPO) 1906
Educacion Secundaria Obligatoria (ESO) 1048
Bachiller (Bach.) 251
Formacion Profesional (FP) 496
Educacion Especial (EE) 38

TOTAL 5747

Sesiones formativas desarrolladas en los centros civicos, para

adultos y nifos/as

Son acciones formativas de una hora de duracion desarrolladas en los centros
civicos y adaptadas a los diferentes colectivos que de una forma practica combinan
aspectos ludicos y didacticos y ensefian diferentes aspectos del consumo.

En el 2012 se desarrollaron un total de 37 talleres en 9 centros civicos con un total

de 524 participantes.

Los Centros que participaron fueron los siguientes:

= Centro Civico de Monelos

= Centro Civico de San Diego

= Centro Civico de Palavea

= Centro Civico de Labafiou

= Centro Civico de Los Rosales

= Centro Civico de Mesoiro

= Centro Civico de Pescadores

= Centro Civico de San Pedro de Visma

= Centro Civico de Monte Alto
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Sesiones formativas para adultos. Son acciones formativas de una hora y
cuarto de duracién que, bajo el formato de charla apoyada con medios
audiovisuales y posibilidad de coloquio, se aclaran aspectos basicos del consumo.
Se impartieron en las instalaciones de la OMIC a lo largo de los meses de abril y

mayo y la oferta se establecio en los siguientes bloques tematicos:

= 13 de abril: el merchandising en las tiendas

= 20 de abril: las compras por Internet

= 27 de abril: una compra ecoldgica

= 04 de mayo: economia doméstica: agua, energia y telefonia
= 11 de mayo: servicios de tarificacion adicional

= 18 de mayo: derechos y deberes del consumidor

= 25 de mayo: reclamaciones y arbitraje de consumo

Escuela de Verano 2012. Este programa educativo tiene como objetivo primordial
que los nifios aprendan, desde edades tempranas, habitos y comportamientos
responsables a la hora de consumir, y que conozcan de primera mano el proceso
que siguen los productos en el mercado.

Durante los meses de julio y agosto se ha celebrado en las instalaciones de la
Oficina Municipal de Informacion al Consumidor de la ciudad de A Corufa un
programa, destinado a niflos y nifilas en edades comprendidas entre los 3 y 10
afos. Las diversas actividades IUdicas realizadas, han permitido que los
participantes se acercasen a un consumo Yy alimentacién responsables y sostenibles,
donde el ahorro y el respeto por nuestro entorno son basicos de cara al futuro. Las
actividades se llevaron a cabo en 4 turnos de 15 dias cada uno. Cada turno, estuvo
integrado por un total de 50 nifios. Estos turnos estuvieron, a su vez, divididos en
dos grupos de 25 nifios (uno de 3 a 6 afios y otro de 7 a 10 afios). Nos centramos
en dos areas totalmente definidas, que marcaron la tematica de cada turno.

Tematica:
e 19y 39 turno: Alimentacion saludable

Reconocerdn la importancia de una buena alimentaciéon aprendiendo a realizar una
alimentacién sana y saludable, en aras a mejorar su nutricidn y potenciar buenos
habitos alimenticios. Se incluiran visitas guiadas a la lonja de A Corufia y a los
mercados municipales para conocer mejor su funcionamiento y fomentar la

compra de producto fresco y de calidad.

e 20y 40 turno: Consumo responsable
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Aprendieron a crear y transformar objetos cotidianos de deshecho en juguetes,

disfraces y productos infantiles tipicamente estivales. Se pretende, a través de

diferentes talleres, la creacion de juguetes de uso tipicamente estival construidos

por los niflos con sus propias manos e inteligencia, a partir de material de

deshecho, de forma que se estimule la invencion a través de los experimentos, se

agudice la percepcién y se fomente la imaginacion y la fantasia.

Participantes de la Escuela de Verano de visita por la Lonja de A Corufia

De los datos finales de participacion en el Programa Anual de
Consumo se refleja que participaron 6736 personas, en 398
talleres en Educacion Infantil, Educacion Primaria

Obligatoria, Educacion Secundaria Obligatoria (ESO),
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Bachillerato, Formacion Profesional y Educaciéon Especial, Centros Civicos,

talleres de Adultos y Escuela de Verano.

La participacion general fue la siguiente:

PROGRAMAS EDUCATIVOS
Talleres Centros Participantes

Programa Aprender Coruiia/ Corufia Educa 273 47 5747
Programa Formativo Centros Civicos 37 9 524
Programa formativo para adultos 7 OMIC 75
Programa educativo “Escuela de Verano” 74 OMIC 200
Programa Visita al mercado de mi Barrio

(colaboracién con mercados) ! ! 190
TOTALES 398 63 6736

Uno de los grupos de participantes de la Escuela de Verano
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