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Presentacion

La Memoria de Actividades que aqui se presenta tiene como principal objetivo exponer
a todos los socias y socias y, en particular, a los delegados y delegadas al VIl Con-
greso de la Unién de Consumidores de Asturias un relato ordenado y sistematico de
las principales actividades desarrolladas por la asociacién a lo largo del periodo que
transcurre entre los afios 2012 y 2016.

Para ello, a partir de la presentacién de la estructura profesional de la organizacion,
esta Memoria se centra en hacer un repaso a los datos que tratan de ilustrar con ve-
racidad la intensa labor desplegada por el Servicio Juridico en lo relativo a la atencion
de consultas y la gestion de reclamaciones.

En cuanto a la comunicacioén, hemos tratado de presentar la intensa actividad desarro-
llada, especialmente en los dos Ultimos afos, de imparticién de charlas y sesiones in-
formativas, particularmente relacionadas con las clausulas suelo, gastos hipotecarios
y factura eléctrica. Al tiempo que se ha desarrollado una intensa labor comunicativa
a través de las multiples ruedas de prensa, del sitio web, el boletin electronico y las
redes sociales.

A continuacién en esta Memoria se presentan los datos que acreditan el notable in-
cremento de personas asociadas en los ultimos cinco anos, asi como los principales
resultados de una encuesta de opinion realizada a una muestra de los socios y socias
sobre valoracion de las principales actividades que desarrollamos. Para concluir con
el balance de ingresos y gestos.

Atodas las actividades resefiadas en esta Memoria, hay que sumar las muchas reunio-
nes, encuentros de trabajo y presencia en érganos de participacion ciudadana, con la

finalidad de representar y defender los derechos de las personas consumidoras.

Dacio Alonso Gonzalez, presidente
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Uno
Estructura
profesional

La estructura profesional de la Unién de Consumidores esta constituida actualmente
por trece personas organizadas en tres departamentos: servicio juridico, observa-
torio y analisis socioldgico y departamento administrativo.

ESTRUCTURA PROFESIONAL - CENTRO DE INFORMACION DE OVIEDO

i RNADA . :
NOMBRE Y APELLIDOS ng-II;IIEEg%F:\:‘:L ;zMANAL TITULO ACADEMICO
Ana Belén Alvarez Fernandez Asesora juridica 37 horas Licenciada en Derecho
Carmen Fernandez Rodriguez Asesora juridica 37 horas Licenciada en Derecho
Alba Cufado Rivas Asesora juridica 25 horas Licenciada en Derecho
Yurema Alvarez Martinez * Asesora juridica 37 horas Licenciada en Derecho

Asesora juridica y
Community manager

Lucia Fernandez Fernandez * 37 horas Licenciada en Derecho

. i Responsable Departamento Licenciada en Ciencias
Miriam Alonso Gonzalez o . 37 horas .
de Administracion Empresariales
Grado medio. Auxiliar
Pilar Fernandez Cuervo-Arango | Auxiliar administrativa 32 horas o )
administrativa
Miguel Caballero Carlon Administrativo 32 horas Licenciado en Historia
Resp. Observatorio Licenciado en
Pablo Garcia Fernandez p o L 37 horas ) i
y analisis sociolégico Sociologia

* Contratacion refuerzo «Campanas clausula suelo y gastos hipotecarios».
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ESTRUCTURA PROFESIONAL - CENTRO DE INFORMACION DE GIJON

NOMBRE Y APELLIDOS ngli‘;f’om":l_ ;2;’:\22’? TITULO ACADEMICO
Carmen M? Garcia Fernandez Asesora juridica 37 horas Licenciada en Derecho
Inés Nufez Caso Asesora juridica 25 horas Licenciada en Derecho
Verdnica Diaz Redondo * Técnico-administrativa 32 horas Licenciada en Derecho

* Contratacion refuerzo «Campafas clausula suelo y gastos hipotecarios».

ESTRUCTURA PROFESIONAL - CENTRO DE INFORMACION DE AVILES

CATEGORIA JORNADA

NOMBRE Y APELLIDOS PROFESIONAL SEMANAL TITULO ACADEMICO

Elena Bello Fernandez Asesora juridica 37 horas Licenciada en Derecho




Dos
Atencion
de consultas

Entre los anos 2012 y 2016 fueron atendidas por el Servicio Juridico 51.148 con-
sultas, entre denuncias-quejas y asesoramientos. Es decir, una media de 10.230 con-
sultas al afio. Con respecto al mismo periodo de tiempo anterior, las consultas atendi-
das fueron un ocho por ciento menos.

Unién de Consumidores de Asturias
Numero de consultas atendidas 2012-2016

Consultas v

6000
A000
2000
0 ] | | |
2012 l 2013 | 2014 ! 2015 l 2016
Ano »

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones
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Todas las consultas que son atendidas se registran como denuncias - quejas o como
asesoramientos. Las denuncias y quejas se entienden como la comunicacion por
parte de la persona consumidora de una situacién que consideran como abusiva, frau-
dulenta, irregular o simplemente insatisfactoria. Considerando siempre que no dejan
de ser una «presuncion» de dichas malas practicas o incumplimientos de normativa.

Por su parte, las consultas que se registran como asesoramientos son las que se
refieren a la solicitud de informacion acerca de los derechos protegibles. Entendiendo
esto como solicitud de consejo juridico previo al acto de adquisicion de bienes y ser-
vicios 0 de mera informacion acerca de sus derechos, sin que exista comunicacién de
insatisfaccion o irregularidad.

Categorizadas asi las consultas, en el grafico siguiente podemos observar que, entre
los afios 2012 a 2016, la media anual de denuncias - quejas fue del 86 %, mientras que
la media de asesoramientos atendidos fue del 14 %.

En el caso de las denuncias y quejas la horquilla va del 93 % de las consultas atendi-
das en el afno 2015 al 76 % de las consultas en el 2013. Mientras que la horquilla de

asesoramientos atendidos va del 24 % de las consultas en el afio 2013 al 7% en el
2015.

Entre los anos 2012 y 2016
el Servicio Juridico
atendio 51.148 consultas.
Una media de 10.230
consultas al ano.
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I:I:D Unién de Consumidores de Asturias
Consultas segln denuncias y asesoramientos 2012-2016

0 | | | 7% |
2012 | 2013 ! 2014 | 2015 | 2016
® Denuncias/quejas ® Asesoramientos

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones

En lo referente a la condicion de personas asociadas o no asociadas a la Union de
Consumidores de quieres realizaron las consultas, entre los afios 2012 y 2016 (grafico
en la pagina siguiente), la media fue del 71 % de consultas realizadas por socios y
socias y del 29 % por parte de personas no asociadas.

Siendo en el afo 2015 cuando se alcanzé el mayor porcentaje de consultas de socias
y socios con el 86%), mientras que en el 2013 fue el Unico en que el porcentaje de
consultas de personas no asociadas fue superior al de socios, alcanzar el 54 % del
total de consultas.

Atencién de consultas
Memoria 2012-2016 P/ 11
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Union de Consumidores de Asturias
Consultas segun socias y no socias 2012-2016

20%

2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016

@ Socias ® No socias

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones

Por ultimo, en cuanto a la relacion entre las consultas y el canal de atencién, como
se puede observar en el grafico siguiente, en el periodo de referencia, la media de las
consultas atendidas de manera presencial fue del 79 %, en los tres Centros de Infor-
macion de Oviedo, Gijén y Avilés; el 19 % fue la media de las consultas atendidas a
través del teléfono entre 2012 y 2016 y la media anual en ese periodo de consultas
atendidas por correo electrénico fue del 2 %.

P/12



El mayor porcentaje de consultas atendidas de manera presencial fue del 86 % en
2016, por teléfono el porcentaje mas elevado fue del 30 % en el afio 2013; afio en que
también se alcanzé el mayor porcentaje, el 4 %, de consultas atendidas por correo

electrénico.

Union de Consumidores de Asturias
Consultas segun canal de atencion 2012-2016

100%
90% 8596 o
80% —8;;' ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 86%
70% O~
60% 66%

50%

40%
30% .

20%

10%

2012 ! 2013 2014 | 2015 | 2016

® Presencial @ Teléfono @ E-mail

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones

Atencién de consultas
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Entre 2012 y 2016 se gestionaron
4.120 reclamaciones, de las
cuales 3.565 fueron resueltas
favorablemente para los socios y
socias.



Tres
Gestion
de reclamaciones

En datos absolutos, entre 2012 y 2016, se gestionaron un total de 4.120 reclamacio-
nes, una media anual de 824, de las cuales 3.565 fueron resueltas favorablemente para
los socios y socias, frente a 555 cuya gestion resulté desfavorable.

Como se puede observar en el grafico siguiente, el mayor nimero de reclamaciones
favorables (847) se alcanzé en el afo 2015, y el mayor numero de reclamaciones des-

favorables (137) fue en el afio 2014.

I:I:l:l Unién de Consumidores de Asturias
Reclamaciones gestionadas ( Datos absolutos 2012-2016 )

800
700
600
500 .
400 .

300

2012 ] 2013 | 2014 ! 2015 l 2016

[l Positivas B Negativas

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones
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En términos porcentuales, el 86 % de las reclamaciones gestionadas tuvieron un resul-
tado favorable para nuestros socios y socias, frente al 14 % que resultaron desfavo-
rables. Es decir, mas de 8 de cada 10 reclamaciones han satisfecho las demandas de
las personas asociadas, lo que demuestra el sobresaliente trabajo de gestion de recla-
maciones que lleva a cabo el equipo de profesionales que atiende el Servicio Juridico.

Como se puede observar en el grafico siguiente, en el afo 2012 se alcanzé el porcen-
taje mas elevado de reclamaciones favorables, el 89 % o, dicho de otra manera, 9 de
cada 10 fueron logros para los socios y socias. Mientras que el afio 2014 fue en el que
hubo un porcentaje mayor de reclamaciones desfavorables (16%), aunque muy lejano
del 84 % de reclamaciones favorables dicho afio.

D:[l Union de Consumidores de Asturias
Reclamaciones gestionadas ( Datos porcentuales 2012-2016 )

90% ...O¥ /0 .
80% .

70%
60%
50% ..

40% .

200 M B WM 16%
11% 13%
10& . ___________ I
0 . I | |
2012 l 2013 l 2014 ] 2015

B Positivas B Negativas

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones
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Entre los afios 2012 y 2016, el sector econdmico de la telefonia fija, mévil e internet
fue el que mas reclamaciones acumuld, el 36 %, mas de la tercera parte de todas las
gestionadas; seguido del sector de los servicios financieros, bancos y cajas, con el 23
% de las reclamaciones resueltas. A distancia de los anteriores, los otros tres sectores
mas reclamados fueron las compafias eléctricas (9 %), las compafhias de seguros (7
%) y las companias aéreas (5 %)

I:Ij:l Union de Consumidores de Asturias
Sectores con mas reclamaciones 2012-2016

Telefonia

T 36 %

Bancos y cajas

I 23 %

Eléctricas

9 %

Compaiiias de Seguros

7 %

O 1

X

Compainias Aéreas

5%

24

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones

Gestién de reclamaciones
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Las reclamaciones favorables que no conllevan indemnizacién econémica vienen a
suponer, aproximadamente, el doble de las si suponen el logro de una indemnizacién
econdmica. En este Ultimo sentido, como se puede observar en el grafico siguiente,
entre los afos 2012 y 2016, el 31 % (595) fueron reclamaciones que tuvieron una
indemnizacién de menos de 60 euros, seguido de las reclamaciones de entre 150
y 60 euros que supusieron el 23 % (438) y de las de entre 300 y 151 euros que re-
presentaron el 16 % (296) de todas las reclamaciones favorables con indemnizacion
econdémica.

Resaltando en cuanto a las de mayor cuantia, las 35 reclamaciones que supusieron in-
demnizaciones superiores a los 6.000 euros, las 39 reclamaciones favorables con una
cuantia de entre 6.000 y 3.001 euros o los 281 logros que supusieron indemnizaciones
de entre 3.000 y 601 euros.

|:|:|:| Union de Consumidores de Asturias
Ndmero de reclamaciones positivas segun cuantia 2012-2016

800

700

500 B B e -
40 . S B
300 S 281 206 - ,
210
200 N
100 . 3539I ........... II
0 — | |

Mas de [ De 68000 I De 3000 ] De 600 ] De 300 a I De 150 a l Menos
6000 € a3001 € a601 € a301€ 151 € 60 € de 60 €

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones
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En cuanto a la suma econdmica de todas las reclamaciones favorables con indemni-
zacion, en el periodo 2012 - 2016 el conjunto del dinero recuperado para los socios y
socias se elevo a casi un millén de euros, en concreto a 990.090 euros.

Como se puede observar el grafico siguiente, las reclamaciones favorables con in-
demnizaciones de entre 3.000 y 601 euros se elevaron a una suma de 505.800 euros,
seguido de las reclamaciones de mas de 6.000 euros cuya suma se elevé a 210.000
euros.

|:|:|:| Unién de Consumidores de Asturias
Cuantia de las reclamaciones favorables por tramos 2012-2016

900.000 .
800.000 .
700.000

600.000

500.000

400.000

300.000

200.000 . s o

100.000 .. ....94.500 66.600 45,990 35700
0 = o [ | = [ ]

Mas de | De 6000 | De 3000 ‘ De 600 | De 300 a I De 150 a [ Menos
6000 € a 3001 € a 601 € ad301 € 151 € B0 € de B0 €

Fuente: Observatorio de Consultas y Reclamaciones

Gestién de reclamaciones
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De enero de 2013 a junio de 2017

fueron gestionadas un total de 1.273
reclamaciones por clausula suelo




Cuatro
Reclamaciones
por clausulas suelo

Analizando los datos de las reclamaciones gestionadas por clausulas suelo en el pe-
riodo que va de enero de 2013 a junio de 2017, se verifica que fueron gestionadas un
total de 1.273 reclamaciones. De las cuales el 99,3 % (1.265) fueron favorables a los
socios y socias, frente al 0,7 % (8) que resultaron desfavorables.

Por entidades financieras, destacan el Banco Sabadell-Herrero con 589 reclamaciones
favorables a nuestros socios y socias, seguido de la Caja Rural de Asturias con 386 y
Liberbank con 107 reclamaciones favorables a nuestros socios y socias.

|:|:|:| Unién de Consumidores de Asturias
Numero de reclamaciones clausulas suelo 2013-2017

o 8 S 8 8
My Dy g oy ey ey . B By 08
Q g, “Cagy y g Y %4 ?a:-afeﬁfo Iy
) g2

[l Desfavorables [ Favorables
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El boletin electrénico semanal tiene
un alcance de 4000 personas y un
impacto semanal medio que supera
las 2000




Cinco
Actividades
de comunicacion

Las actividades de comunicacion que a continuacion se describen tienen ver, en pri-
mer lugar, con la intensa actividad desarrollada de imparticién de charlas y sesiones
informativas, relacionadas especialmente con las clausulas suelo, gastos hipotecarios
y factura eléctrica, asi como con otras actividades como ruedas de prensa, boletin
electrénico, web y redes sociales.

Charlas y sesiones informativas

Junto a las charlas y sesiones informativas se ha desarrollado una intensa labor comu-
nicativa, de la que caben destacar las siguientes actividades:

¢ Ruedas de prensa. Esta es una de las actividades de comunicacion y denuncia que
venimos realizando tradicionalmente con mayor éxito y una periodicidad casi semanal.
Por lo general, con las ruedas de prensa solemos obtener unos buenos resultados
(tal y como lo acredita una de nuestras encuestas de opinién a socios) en cuanto a
presencia en los medios de comunicacion, sean estos prensa escrita y digital, radio o
television

e Boletin electréonico. Hemos logrado asentar el boletin electrénico semanal como
una herramienta de comunicacién exclusiva para los socios y socias, con un alcance
que supera las 4.000 personas suscriptoras y un impacto semanal medio que supera
los dos mil.

e Sitio web. Una de las actividades mas importantes llevadas a cabo en el ambito de
la comunicacién, en los ultimos tiempos, ha sido la total renovacién de nuestro sitio
web, de manera que junto a los cambios en el disefio se ha optimizado para su mejor
uso en diferentes dispositivos y sistemas operativos. Junto a dichos cambios en el
disefo y la programacion, resaltar la labor de la persona contratada como community
manager para asegurar una permanente actualizacion de contenidos de calidad.

Memoria 2012-2016 P/ 23
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-

¢ Redes sociales. En los tres uUltimos afios se ha venido realizando una importante la-
bor de comunicacion a través de Facebook, en las que ya hemos superado los 15.000
seguidores, y en Twitter con mas de 1.500 seguidores. Asimismo, es de resaltar la

/ labor de atencién consultas y asesoramiento, a través de la funcién de mensajeria de
Facebook, que viene realizando la community manager, dada su condicién de licen-
ciada en Derecho.

¢ Disefio de una nueva imagen corporativa. Por ultimo, resefar la renovacion de
nuestra imagen corporativa (logotipo + denominacion de la asociacion), lo cual era una
imperiosa necesidad por dos razones fundamentales: la anterior se habia quedado
obsoleta y la denominacién con la sigla <UCE>» lleva a que se nos confunda con otras
asociaciones. Por ello, conscientes de la importancia que tiene para la comunicacién
una imagen corporativa atractiva, actual y que facilite que se nos distinga, desde el
pasado afo 2016 hemos pasado a emplear exclusivamente la denominacién «Union

de Consumidores» y un nuevo logotipo.




Seis
Evolucion del niumero
de socias y socios

-

Entre los afos 2012 al 2017 se ha producido un importantisimo incremento soste-
nido en el numero de personas asociadas. Asi, mientras en el aiio 2012 habia de
alta 1.252 socios y socias, en el afio 2013 se incrementaron un 44%, alcanzando los
1.799; en 2014 el incremento, con respecto al afio anterior, fue del 50% llegando a los
2.695 socios y socias; en 2015 el incremento del nimero de personas asociadas fue
del 23% llegando a 3.327 y en el afo 2016 se alcanzaron los 4.129 socios y socias, un
24% mas que en el afo anterior.

En lo que se refiere a 2017, el nimero de socias y socios de alta y al corriente de
pago asciende a 5.619, el mayor nimero de personas asociadas en los 25 afios
de historia de la Unién de Consumidores de Asturias. Es decir entre 2012 y 2017 el
numero de socias y socios paso de 1.252 a 5.619; es decir, un incremento, en términos
absolutos, de 4.367 nuevos socios y socias, un 450% mas.

Como se puede observar en el gréafico siguiente, actualmente hay presencia de socios
y socias en 62 concejos asturianos, con una distribucion que correlaciona de manera
bastante ajustada con la poblacién de cada municipio, de manera que donde hay mas
socios y socias es en aquellos municipios con mayor poblacion.

Asimismo, hay que resaltar que hay 137 socias y socios que llevan mas de 20 anos
de alta, lo cual es especialmente meritorio si tenemos en cuenta que la media de per-
manencia de alta como socio es de 4 afios. Siendo uno de los principales problemas
a resolver la fidelizacion de las personas asociadas.

Por ello, reiteramos el valor y el ejemplo de esas 137 socias y socias que han per-

manecido fieles a la asociacion a los largo de mas de dos décadas. Esos socios
y socias son los imprescindibles.

137 socias y socios llevan
mas de 20 anos de alta
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[Ij] Unién de Cons res de Asturias
Numero de socias/os segin concejo 2013-2017

Qviedo

Gijon

Aviles

Siero

Mieres

Langrec
Llanera
Castrillén
Corvera
Villaviciosa
Carrefio
Cangas de Narcea
Gozon

Aller

Grado

Otra Comunidad Autonoma
Nava

Llanes

S.M. del Rey Aurelio
Norefia

Laviana

Lena

Pravia

Soto del barco
Pilofia

Tineo

Salas

Parres

Valdés

Cangas de Onis
Cudillero

Navia

Morcin

El Franco
Coana

Riosa

Ribera de Arriba
Las Regueras
Candamo
Bimenes
Castropol

llas

Muros de Nalén
Cabrales
Ribadesella
Colunga
Sariego

Tapia de Casariego
Cabranes

Caso

Quirds
Vegadeo
Belmonte de Miranda
Boal

Caravia

Degafia
Ribadedeva
Santo Adriano
Sobrescobio
Teverga
Villayén

Allende

Ibias
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Siete
Opinion sobre la Union de
Consumidores y sus actividades

A mediados del 2015 se realizé una encuesta a una muestra de 334 socios y socias,
para conocer su opinion acerca de la Union de Consumidores y algunas de las princi-
pales actividades que desarrollamos.

La primera pregunta de la encuesta fue la siguiente: En una escala de 0 a 10 ;En qué
medida se siente usted satisfecho/a de ser socio/a de la Union de Consumidores? Si
0 significa «nada satisfecho/a» y 10 «muy satisfecho/a».

Como podemos observar en el grafico siguiente, el 85 % de los socios y socias en-
trevistadas respondié que se siente muy satisfecha o bastante de formar parte de la
Unién de Consumidores; un 13,8 % se siente regular de satisfecho y el 1,2 % muy o
bastante insatisfecho.

Union de Consumidores de Asturias
Satisfaccion con ser socio/a

3T ™y
DiesrmasEe s e e R et e e
13,8%
10777 e
0.3% 0,9%
0 — -
\ |
Muy Bastante Regular Bastante Muy
satisfecho/a satisfecho/a insatisfecho/a  insatisfecho/a

Fuente: Departamento de andlisis sociolégico.
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Por su parte, la labor que se desarrolla en la asociaciéon también alcanza elevados ni-
veles de valoracion positiva. Asi, mas de 9 de cada 10 personas entrevistadas, el 92,3
%, la considera muy bien o bastante bien, mientras que el 6,4 % la considera regular
y 1,2 % bastante o muy mal.

I:H:] Unién de Consumidores de Asturias

Valoracién de la labor de la Unién de Consumidores

30 FAVARNEATEONEGTEE  PNARTAISIRE B N N e T e s e S S S T T A A S
) T
100 ———— 6540/0 """"""""""""""""""""" =
. 0,3% 0,9%
: ——¢
Muy Bastante bien Regular Bastante mal Muy mal

bien

Fuente: Departamento de andlisis sociolégico.
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En cuanto a la valoracion de 0 a 10 de la gestion de reclamaciones, el 85,5 % de las
socias y socios entrevistados declaran que la valoran muy bien o bastante bien. Un
porcentaje de valoracion coherente con los elevados niveles de reclamaciones resuel-
tas a favor de las personas asociadas, puesto que en mas de 8 de cada 10 casos se
viene logrando resoluciones favorables a las demandas de nuestros socios y socias.

En todo caso, se observa que hay un 10 % de entre las personas asociadas que fueron
entrevistadas que valoran como regular la gestion de reclamaciones y un 4,6 % que la
valoran bastante mal o muy mal.

l]ﬂ Unién de Consumidores de Asturias

Valoracidn de la gestion de reclamaciones

3,1% 1,5%
= =

1) QET———
10
0

Muy

bien

I i l

Bastante bien Regular Bastante mal Muy mal

Fuente: Departamento de analisis sociolégico.

Oypiiniicin sotbre la Uniidn die Consurmidores y sus actividades
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En lo relativo a la valoracién, de 0 a 10, de la atencion de consultas y asesoramiento,
siendo 0 muy mal y 10 muy bien, se verifica que mas de 9 de cada 10 socios y socias
entrevistadas, el 90,8 %, declararon valorar muy bien o bastante bien este servicio.
Mientras que el 7,6 % declaré valorar regular la atencion de consultas y solamente un
1,6 % valoro este servicio como bastante mal.

I]:D Unién de Consumidores de Asturias

Valoracion de la atenciéon de consultas
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Fuente: Departamento de andlisis socioldgico.
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Al contrario que en el resto de actividades valoradas, la informacién que se envia a los
socios y socias es manifiestamente mejorable. Asi, el 49,2 % declara como regular su
grado de valoracién, mientras que diez puntos menos, el 38 %, declara valorar muy

bien o bastante bien este servicio. Al tiempo que el 12,7 % lo valora bastante mal o
muy mal.

I]:D Unién de Consumidores de Asturias

Valoracion de la informacién que se envia a socios/as
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Fuente: Departamento de andlisis sociolégico.
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Por otro lado, como se observa en el grafico siguiente, el 86 % de los socios y socias
entrevistadas valora como muy bien o bastante bien las denuncias que se realizan a
través de los medios de comunicacion, mientras que el 13,6 % valora regular esta
actividad y el 0,3 % bastante mal.

D:D Unién de Consumidores de Asturias
Valoracién de las denuncias en medios de comunicacién
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Fuente: Departamento de andlisis socioldgico.
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Asimismo, casi el 85 % de las personas asociadas que fueron entrevistadas han valo-
rado como muy bien o bastante bien la informacion que se difunde a través de nuestra
pagina web y las redes sociales; al tiempo que algo mas del 15 % valora esta actividad
como regular.

|:|:D Union de Consumidores de Asturias

Valoracion de la informacion en redes sociales

< |
20— e 152%
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0 |
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Fuente: Departamento de andlisis sociolégico.

Por ultimo, en el grafico de la pagina siguiente se resume la valoracion de la Union
de Consumidores de Asturias y sus actividades a partir de la puntuacion media de
los distintos atributos y servicios sometidos a la consideracion de las socias y socios
entrevistados.
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Como se puede observar, la mayoria de las actividades y atributos obtienen la ca-
lificacion de notable, comenzando por la labor que realiza, en general, la Union de
Consumidores que obtiene la puntuacion media mas elevada, junto a la atencion de
/consultas, 7,9 puntos sobre 10. A continuacién se sitla las denuncias a través de los
medios de comunicacion (7,6 puntos), seguido de la gestiéon de reclamaciones y la
informacion que se difunde a través de las redes sociales y la web, ambas con 7,5
puntos; muy proxima a los 7,4 puntos de la satisfaccidon que siente por ser socio.

Por ultimo, la informacién que se envia a los socios y socias obtiene la puntuacion
media mas baja, con un aprobado raspado.

Valoracién de la Unién de Consumidores y sus actividades
Valores medios

|:|:|:| Union de Consumidores de Asturias

Valoracién de la
labor de la Union de
Consumidores

Atencién de
caonsultas

Denuncias en
medios de
comunicacion

Gestion de
reclamaciones

Informacién en web
y redes sociales

Satisfaccion con ser
socio/a

Informacion que se
envia a socios/as

Fuente: Departamento de analisis socioldgico.
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Ocho
Balance
de ingresos y gastos

A continuacién se presentan los datos de los ingresos y gastos correspondientes al
periodo 2012 - 2016. Como se puede observar en los diferentes graficos, el capitulo
de ingresos ha pasado de la cantidad de 158.520 euros en el afio 2012 a 385.260 en
2016, debido al importante incremento del nUmero de personas asociadas, puesto que
la cuantia de la cuota anual no se ha incrementado a lo largo de estos afos, los ingre-
sos procedentes del Convenio de colaboracién con el Ayuntamiento de Gijén se han
mantenido estables en todo el periodo y los ingresos procedentes de la convocatoria
anual de subvenciones de la Consejeria de Salud, a través de la Agencia de Consumo,
s6lo han supuesto un pequefo incremento de seis mil euros en los afios 2014 y 2016
con respecto al resto de las anualidades del periodo.

Con respecto al capitulo de gastos, resaltar el incremento del capitulo salarios y Se-
guridad Social que pasé de 111.820 euros en el afio 2012 a la cantidad de 275.260
en el ano 2016, debido a la contratacién de nuevos profesionales para hacer frente al
incremento de la demanda de servicio, particularmente por la ola de reclamaciones
relacionadas con las clausulas suelo y los gastos hipotecarios.

Asimismo, es de resaltar el incremento de gastos en el capitulo de estructura, pasan-
do de los 23.150 euros en 2012 a los 80.000 euros en 2016. Mientras que los gastos
financieros se han reducido drasticamente, desde los 11.882 euros en el afo 2012 a
los 5.000 euros en el afio 2016.

El capitulo de ingresos ha pasado de
la cantidad de 158.520 euros en el
ano 2012 a 385.260 en 2016, debido al
importante incremento del niumero de
personas asociadas
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|:|:|:| Union de Consumidores de Asturias

Ingresos ano 2012
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M Subvencién Ayto. Gijén
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|:|:|:| Unién de Consumidores de Asturias
Gastos afio 2012
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Ingresos ano 2013
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|:|:|:| Unién de Consumidores de Asturias

Ingresos aino 2014
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I:H:l Unién de Consumidores de Asturias

Gastos ano 2014

7% 5%

1E0E 12,350 €

M salarios y Seguridad Social

M Gastos de estructura:
alquileres,
abastecimientos y
servicios externos

M Gastos de programas y
actividades

14%
35.023€

B Gastos financieros

186.613 €

P/ 40



D:D Unién de Consumidores de Asturias

Ingresos afo 2015
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I:H:I Unién de Consumidores de Asturias

Ingresos afio 2016
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