€S C/ San Pedro de Mestallon, 1, sétano
33009 Oviedo - Asturias
| Teléfono 984 08 39 98

OMIC omic@oviedo.es
Asunto: Memoria de actividades del afio 2012.

Departamento: Oficina Municipal de Informacion al Consumidor.

Fecha: 6 de marzo de 2013.

MEMORIA ANUAL DE ACTIVIDADES ANO 2012
I.- FUNCIONES REALIZADAS

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) del Ayuntamiento
de Oviedo, en el ejercicio de las funciones que le atribuyen tanto, en el ambito
estatal, el Real Decreto Legislativo, 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, como en el ambito
autonomico, la Ley del Principado de Asturias 11/2002, de 2 de diciembre, de
los Consumidores y Usuarios y la Ordenanza Municipal de los Servicios
Locales de Consumo del Ayuntamiento de Oviedo, ha venido desarrollando

durante el ejercicio 2012 la informacién, ayuda, orientacion y asesoramiento a
%oasumidoneﬁs\y usuarios que se han dirigido a la misma para el eficaz
\ ejercicio de sus derechos.

consultas realizadas sobre diferentes cuestiones relacionadas con el consumo;
con la recepcion, registro y acuse de recibo de las quejas, reclamaciones y
denuncias presentadas por los consumidores y usuarios, y su tramitacion o, en
Su caso, remision a las entidades y organismos administrativos competentes
para su resolucion.

\ Se ha procedido durante el transcurso del ejercicio 2012 a la atencion de las

Durante el afio 2012, en la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor del

Ayuntamiento de Oviedo, se atendieron 2.794 consultas, bien en presencia de
las personas reclamantes o por via telefonica, y se presentaron 1.100
reclamaciones por escrito.
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Causas de las consultas:

- Calidad del producto o servicio prestado, entendida como conformidad del
bien, producto o servicio.

- Clausulas: Legalidad, validez e interpretacion de los pactos contenidos en los
contratos.
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- Precios

-Otros: en este sector se agrupan las consultas sobre cuestiones distintas a las

expuestas.
ANUAL CALIDAD CLAUSULAS PRECIOS OTROS
Agencias de viaje 36 20 5 11 0
Agua 14 1 0 12 1
Alimentacion/Bebidas 10 9 0 1 0
Automovil Nuevo 71 45 6 16 4
Automovil Reparacion 123 62 6 52 3
- Automovil Seguros 114 15 67 31 1
% Automovil Usado 47 27 8 5 7
. Avion 143 29 48 48 18
i Compaiiias Seguros 122 35 57 28 2
t_fu Electricidad 357 39 38 267 13
§ Electrodomesticos 47 29 10 8 0
: Ensefianza 27 9 14 1 3
£ Farmacia 1 0 1 0 0
g 138 12 6 116 4
; Hosteleria 16 14 0 2 0
E Muebles 41 19 8 9 5
o Otros 140 50 31 35 24
g Reparacion Hogar 160 74 14 71 1
S Ropa/Calzado 58 30 9 12 7
z
= SAT. 164 80 17 66 1
% Sanidad Privada 8 1 3 3 1
< Sanidad Pablica 3 2 0 1 0
Servicios Bancarios 81 26 31 20 4
Teléfono / Internet 768 187 132 439 10
Tintorerias 60 48 7 3 2
Transportes Publicos 3 1 1 1 0
Vivienda Arrendamiento 24 7 13 0 4
Vivienda Construccién 18 12 5 1 0
Vivienda Propiedad 0 0 0 0 0
Horizontal
TOTALES 2794 883 537 1259 115
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Il.- RECLAMACIONES TRAMITADAS

Asimismo, por lo que se refiere a la competencia que establece la Ley de
Consumidores y Usuarios del Principado de Asturias, en la Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor se llevé a cabo la recepcion, registro y acuse de
recibo de quejas, reclamaciones, denuncias e iniciativas de los consumidores y
usuarios y su remision a las entidades y érganos administrativos competentes
para su tramitacion.

El 20 de mayo de 2005 entr6 en vigor el convenio de colaboracion entre Ia
Administracion del Principado de Asturias y el Ayuntamiento de Oviedo para la
cooperacion, coordinacion de actuaciones y desarrollo de actividades en
materia de defensa del consumidor. Con base en el mismo, la Consejeria de
Economia y Empleo concedid en 2012 al Ayuntamiento de Oviedo una
subvencién por importe de 9.314,36 €.

En el ejercicio de 2012 se han presentado por escrito 1.100 reclamaciones,
referidas a los siguientes sectores:

Reclamaciones por sector afectado |

Servicios a domicilio: 1; |
0% |

| Otros; 174; 15% | Gas; 76; 79 RopaiCalzado; 83; 7%

\ '| A Ventas especiales :
) [T 1 1% |

| Vehiculos: 61; 5% |  Vivienda; 28; 2% |
\ |/ Bectrodomésticos; 37, |

‘ \ I v P 3%

| Internet/Nuevas \ " Hosteleria; 5; 0% !

| tecnologias; 70; 6% ™\ %; "/ Viajes y Turismo; 15; |

| 1 o bt |

| —)’é Sanidad; 13; 1%

Ensenanza; 23; 2% -

ﬁ\% T Alimentacion; 23; 2% |
. |
\ \_ Bancos/servicios |

Bectricidad; 61; 5%
A\ financieros; 15; 1%

| Asistencia técnica; 15;
1%

It Transportes ; 8; 1% |
Tintorerias; 21: 2% —

| Seguros; 5; 0% /"'/ ; Telefono/TV; 356; 31%

Muebles: 38: 3% |
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Se reflejan a continuacion los datos referentes a la tramitacién de las
mencionadas 1.100 reclamaciones presentadas en la OMIC, en 2012, bien
directamente, bien remitidas por el servicio de Consumo de la Consejeria de
Sanidad del Gobierno del Principado de Asturias o enviadas por otros
organismos por corresponder la competencia territorial al Ayuntamiento de
Oviedo, asi como los expedientes correspondientes a 91 reclamaciones
pendientes de 2011, cuya tramitacion se ha finalizado, asimismo, en 2012:

DATOS TOTALES: 1.191 (1.100 de 2012 y 91 de 2011): Resueltas 1.065 de
las cuales se remitieron a otros organismos 254 (23,85 %) y se resolvieron
directamente por la OMIC de Oviedo 811 (76,15 %).

DATOS PARCIALES 2012: 1.- Expedientes resueltos: 974: 154 por avenencia.
Desestimadas: 566 (no infraccion; no derecho de desistimiento; no derecho de
garantia; no consumidor final; no subsanar documentacion; no competencia,
otros). Traslado a otros organismos: 254 (Direccién General de Industria,
ireccion General de Turismo, Direccién General de Telecomunicaciones, otras
O.M.I.C., otras Comunidades Auténomas, Direccion General de Planificacion y
Evaluacion, Centro Europeo del Consumidor, etc.). 2.- Expedientes en
tramitacion: 116. Expedientes sancionadores: 34

——— 5

Motivos de Archivo de Expedientes 2012

No derecho
garantia; 2; 0% Avenencia; 154;
\ 16%
__— Desistimiento; 6;

Otros; 192; 20% q
' *"' 1%

Falta de
. competencia; 55;
6%
. No Consumidor
final; 12; 1%

No subsanar

documentacién; 40; -
4% [y

&

Laudo; 11: 1% /

A\ No infraccion; 238;
24%

Traslado a otro f_.-“" i
organismo; 254; / AR grecho
26% desisitimiento; 10:
1%
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lll.- OTRAS ACTIVIDADES

- Contribucion en la difusion del conocimiento de los derechos de los
consumidores y usuarios y las formas adecuadas para ejercerlos, asi como
prevencion de riesgos que puedan derivarse del consumo de productos o
utilizacion de servicios.

En el presente ejercicio se realizaron varias jornadas informativas sobre los
siguientes temas: jornada informativa sobre abusos bancarios (5 de octubre de
2012) en colaboracién con el Principado de Asturias, la Procuradora General y
la Union de Consumidores de Asturias (UCE) y la asociacién de usuarios
afectados por permutas y derivados financieros (ASUAPEDEFIN); jornada
informativa a personas mayores sobre prevencion de ventas a domicilio de
bienes y servicios. De dichas jornadas se realizaron los folletos informativos y
carteles correspondientes.

- Actuaciones en materia de control de seguridad de productos y servicios, red
de alertas. Durante el ejercicio 2012, la Policia Local actudé en este tema,
realizandose controles aleatorios no especificos, no constando el numero de
actuaciones al no haberse detectado irregularidad alguna.- Fomento y
divulgacion del sistema arbitral de consumo y sistemas de resolucion voluntaria
aciones.

- Mantenimiento y actualizacion del archivo legislativo, documental y
bibliografico de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor.

- Subvencion por importe de 4.082,40€, a la Asociacién Civica de
Consumidores del Principado de Asturias (UNAE), para la organizacioén de la
Escuela de Consumo, concedida por la Junta de Gobierno Local, en sesién
celebrada el 5 de julio de 2012.

En las clases impartidas en el ejercicio 2012 se han estudiado las siguientes 10
lecciones, todas ellas desarrolladas en diversos temas relacionados con el
titulo de las mismas:

-12 Leccién.- La proteccion de los consumidores.

-2% Leccion.- Publicidad y técnicas de venta ("Marketing").
-32 Leccion.- Vivienda

-42 Leccion.- Seguridad Alimentaria.

-52 Leccion.- La telefonia e Internet.

-62 Leccién.- Compras con financiacion. El mundo del plazo.
-72 Leccién.- Los servicios a domicilio.
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-82 Leccion.- Yo y mi ordenador.
-9% Leccion.- Agencias de Viajes.

-10% Leccion.- jHe tenido un problema! ¢Qué tengo que hacer para
reclamar?

A/

Fdo.: M¥de la Espkeranza Fernandez Fernandez
Area dé Comerci » Mercados, Consumo, Sanidad y
Atencion al Ciudadano.

veBe
LA CONCEJAL DE GOBIERNO DE COMERCIO, MERCADOS,
CONSUMO, SANIDA/!AT‘ENCT@NA? CIUDADANO

Fdo.: M? Trinidad Covadong Ordiz Gémez
-
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