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Filaactualidad, los consumidores y usuarios necesitan obtener informacion sobre
los productos v los servicios, Ademds, las organizaciones necesitan conocer las ne-
conldades que tienen los consumidores o usuarios, para asi poder atenderlas.

Lo necesario que se realice un estudio sistematico sobre diversas dreas, pero a lo
Iigo e esta unidad didéctica vamos a hacer un andlisis global sobre los distintos
documentos/fuentes de informacian,

1.1.Tipos de fuentes e informacién en consumo.

L matena de consumo existen diferentes tipos de fuentes de las que recabar la
Informaclon, A continuacion, vamos a estudiar las mas relevantes, las cudles las po-
domos ver en el siguiente esquema:

PRUENTES —

| v documentos derivados de la observacion son los que aparecen tras la reco-
pllaclon delos datos primarios a partir de las observaciones, Las principales carac-
testican de este tipo de documentos son:

» o pueden recopilar datos veridicos.
“  Lainformacion puede ser sesgada,
w L urecomendable que los informes sean realizados por las mismas personas

(jue han realizado la observacion.

Lo documentos derivados de la encuesta se obtienen después de haber reali-
Cadounn encuesta, Las encuestas se realizan a una o mds personas para conocer
SUs opintones sobre un producto o servicio concreto, Gracias a las encuestas se lo-
Ui consequir informacion descriptiva,



ENCUESTAS | Datos z:_l.escriptivos

Las organizaciones deben tener en cuenta gue la informacién que obtienen de las
encuestas es de caracter primario, es decir, proviene directamente de las personas
0 grupos de perscnas que estamos entrevistando. Por ejemplo: si una empresa ne-
cesita saber cudles son las preferencias que tienen sus clientes sobre la hora en la
adquirir unos productos determinados, se realizardn las encuestas directamente a
ellos.

Las fuentes internas de la propia empresa son las que se obtienen de la activi-
dad y de las investigaciones realizadas por la propia organizacién, Podemos dife-
renciar dos tipos de informaciones;

1. Las que forman parte de la propia organizacién y actividad de la empresa
como, por ejemplo, un organigrama o los informes de ventas de los Ultimos
meses.

2. Las que provienen de los estudios que se han realizado sobre otro tipo de
fuentes, por ejemplo, las conclusiones gue se han obtenido tras un estudio
realizado a partir de encuestas a clientes.

Las publicaciones gubernamentales son fuentes que dependen de cada Esta-
do. Como norma general, existen departamentos especializados para llevar a cabo
estadisticas de los diferentes sectores de la actividad econémica. Por ejemplo: el
Instituto Nacional de Estadistica publica periédicamente informes relacionados con
las investigaciones y estadisticas que realizan, con el dnico fin de ponerlos a dis-
posicion de los ciudadanos para que puedan consultarlos en cualguier momento.

Las publicaciones gubernamentales pueden realizarse en formato papel o en for-
mato digital.

Instituto Nacional de Estadistica

En Espafia, el organismo que nos proporciona las diferentes estadisticas de varios
sectores es el INE (Instituto Nacional de Estadistica) y, ademas, en el ambito de la
defensadelos derechos de los consumidores tenemos el Instituto Nacional de Con-
sumo, que ya hemos mencionado anteriormente,

El Instituto Nacional de Estadistica es un Organismo Autdonomo que tiene persona
lidad juridica propia y que estd adscrito al Ministerio de Fconomiay Competitividad,

Lanotma que requla el funcionamiento del instituto es el Real Decreto 508/2001
e 11 de mayo,

lenemos que tener en cuenta que la competencia de estadistica a nivel estatal es
Ui competencia exclusiva del Estado y que todas las estadisticas que emanan de
claonde consulta para cualquier persona fisica y juridica.

Lan publicaciones del Instituto Nacional de Estadistica son un gran vivero de in-
Iatmacion, ya que se realizan con bases de datos oficiales ricas en informacién. El
personalque las elaboran son profesionales cualificados y cuentan con medios su-
lelontes para desarrollar sus funciones. No obstante, pueden aparecer diferentes
frablemas sobre este tipo de publicaciones como, por ejemplo:

I Las fuentes de informacién pueden no ser accesibles al publico.

[ o informacion que extraigamos puede estar sesgada.

Lus publicaciones periédicas y libros

Lo publicaciones periddicas y libros son fuentes que estan incluidas en nuestra
il tle forma cotidiana. Las publicaciones periddicas y libros mds camunes son:

® |04 periodicos,
| asrevistas,
tebemos tener en cuenta que hoy en dia podemos encontrar ambas tanto en for-

dto papel como electrénico y que son de cardcter periddico, en contraste con los
s Lato nos permite tener informacion fresca y actualizada.

Loslibros sobre consumo o especializados en técnicas de consumo son fuentes de
ilarmacion que pueden aportar datos muy interesantes para sus lectores. Pueden
Cantener informacién sobre, por ejemplo, los siguientes datos:

Lobie el uso de ciertos productos.
I 0n precios de los productos o servicios,
[ o garantia de los productos o servicios,

| v formas para realizar una reclamacion.

“ Lo distintas experiencias de los consumidores y usuarios cuando adquie-
en clertos productos o servicios,

“ Lobrelos procedimientos de arbitraje y mediacion.

“ Lasdistintas formas de resolucidn de los conflictos en materia de consumo.

B Los productos y servicios mas econdomicos,

w Lo evolucion de la socledad,



Los libros y las publicaciones periddicas son elaborados por expertos en las diferen-
tes materias y eso garantiza que los contenidos sean fiables.

Los libros no deben ser tomados como una fuente Unica de informacion, pero si
puede ser suficiente para iniciarse en su estudio o investigacion.

La eleccién de la bibliograffa estard totalmente condicionada por su disponibilidad,
simplicidad, contenidc, autor, disciplina, formato y temdtica. Podemos dividir los ti-
pos de libros en tres grandes grupos y utilizaremos unos u otros dependiendo del
tipo de informacién que queremos en ese momento:

m Librosde cardcter general; libros u obras genéricas que nos pueden dar unas
pautas generales sobre el tema del gue queremos infarmacién.

B Enciclopedias; son obras de amplia extensién y podemos consultarlas para
dudas de todo tipo.

E Libros sobre temas especificos; son los que mas nos incumben para ahondar
en un tema concreto y se pueden completar con el resto de libros, tanto los
genéricos como los de cardcter enciclopédico.

Los datos comerciales son los que derivan de estudios de cardcter comercial, en
los que se busca informacién sobre la actividad empresarial de diversas compafiias.
Las caracteristicas de este tipo de datos son:

= Serealizan comparaciones entre las empresas.
@ Esutilizada para tomar decisiones de caracter comercial.

Las entidades empresariales tienen la posibilidad de permitir acceder a sus regis-
tros o bases de datos.

1.2. Fuentes de informacién institucional en consumo.

Las fuentes de informacién institucional en materia de consumo son las que con-
tienen informacién de distintas Administraciones Publicas. Las fuentes de informa-
cién institucional en consumo son las que provienen de |as siguientes Administra-
ciones Pdblicas:

E LaUnidn Europea.
®  Administracion General del Estado.
® Las Comunidades Auténomas.

m | asentidades Locales.

A continuacion, vamos a estudiar cada una de ellas,

[ Lropea

Lo Upion Furopea (en adelante UE) es una institucion supranacional con compe-
iy en materia de consumo. La UE tiene las siguientes funciones en materia
He Lonsumo:

“ | ulablecer los sistemas para garantizar al consumidor su bienestar econé-
mico, susequridad y su salud.

“ Reconocer la defensa de los consumidores como una politica comunitaria
encaminada a proteger todos los derechos de los consumidores y usuarios.

# | utablecer medidas que tengan que implantar los estados miembros para
(jarantizar la defensa y garantias de los derechos que tienen las europeos
cmateria de consumo.

Ladegislacion de la UE es supranacional, es decir, todos los estados miembros de-
Lot aplicara, En materia de consumo, es la propia Unién Europea la que marca un
minlmo de proteccion hacia los consumidores y usuarios que deberd ser tomada en
Cuenta por cada uno de los estados miembros.

Lot estados tienen que aplicar las normativas comunitarias. Para ello desarrollaran
Iy normativa necesaria para el cumplimiento europeo. No obstante, pueden adop-
i medidas de proteccion adicional para los consumidores y usuarios de su Estado.
Lo princlpales fuentes de informacidn en materia de consumo a nivel europeo son
I legislacion comunitaria y la jurisprudencia.

Fuentes de informacion en materia de consumo a
nivel europeo

Legislacion  Jurisprudencia

Lo unarios pueden consultar ambas fuentes en el Diario Oficial de la Unién Euro-
pea oty y enla pagina web del Tribunal de Justicia de la UE.
lacional: el CIDOC (Centro de Informacion y Documentacion

1% 0LHM0),

L tontio de Informacién y Documentacion del Consumo (en adelante CIDOC) es
dncdepartamento dependiente del Instituto Nacional de Consumo, Las principales
fund lones del CIDOC son:

A0 Lo elaboracion de informacion relativa a temas relacionados con el consu-
e



b. Ladifusionde lainformacion que elabora.
c. Propiciar la difusion de la informacion relativa a la defensa de los derechos
de los consumidores y usuarios.

El CIDOC ofrece a los usuarios mucha informacién, contenida en diversas bases de
datos de informacion sobre consumo, que se agrupa en dos blogues tematicos:

1 Areajurfdica, que engloba:
a. Legislacién en materia de consumo,
b, Jurisprudencia en materia de consumo.
2. Area bibliogréfica, en la que estan incluidas monografias, articulos y la rela-

cién de revistas que se reciben en el CIDOC.

Tenemos que destacar una herramienta muy utilizada por el CIDOC que es el Cata-
logo de fuentes de informaciones estadisticas y cualitativas sobre consumo, que
tiene como principales funciones:

B Sistematizar la informacion y catalogarla.
B Ayuda en la bdsqueda de bases de datos sobre estudios, tanto publicos
como privados, nacionales e internacionales.

A través del CIDOC se puede consultar un directorio en el que se pueden encontrar
todas las organizacianes de consumo espafiolas y extranjeras mas relevantes.

El centro en el que esta ubicado el CIDOC estd en la Calle Principe de Vergara, nu-
mero 54, en Madrid.

Eodaslgulente imagen podemos ver la pagina de inicio del CIDOC,
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Atllonomica.,

Flarticulo 51 de la Constituciéon espafiola establece que:

| Los poderes publicos garantizardn la defensa de los consumidores y usua-
Ios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud
v 105 legitimos intereses econémicos de los mismas.

[ o poderes publicos promoverdn la informacion y la educacicn de los con-
suiidores y usuarios, fomentardn sus organizaciones y oirdn a éstas en las
(uistiones que puedan afectar a aquéllos, en los términos que la Ley esta-
blezca”

biehemos tener en cuenta que las Comunidades Autdnomas también son poderes
pubilicos vy que, dentro de las competencias que pueden tener asumidas, deben
Contar con un servicio de apoyo en materia de consumo, El servicio de apoyo en
atorta de consumo de las Comunidades Auténomas tiene como principal fin la
recapllaciony el estudio de documentacion especifica en esta materia, asi como in-

frmacion sabre legislacién y jurisprudencia a nivel europec, estatal y autondémico.

Loscentios de consumo dependientes de las Comunidades Autdnomas deben te-
nil s principales funciones:

| Garantizar el acceso a la informacion en materia de consumao.

i

S Reallzar préstamos, de cardcter gratuito, sobre la informacion en materia de
consumo que posee, derivada de estudios y conclusiones,



1.2.4. Local.

Las entidades locales, en el dmbito de las competencias que les atribuye la ley, pue-
den contar con una Oficina Municipal de Informacion al Consumidor que garantizara
un servicio publico. La Ley 7/1985, de 2 de abril, de Bases de Régimen Local, esta-
blece que:

"El Municipio ejercerd en todo caso competencias en los términos de la legis-
lacion del Estado y de las Comunidades Autdnomas, en las siguientes mate-
rigs: (...) defensa de usuarios y consumidores”.

Porlo tanto, las entidades locales deben prestar a los consumidores y usuarios ser-
vicios de informacién, educacién, formacién, orientacién y asesoramiento en mate-
ria de consumo.

Los consumidores y usuarios tienen a su servicio la pasibilidad de realizar consul-
tas, presentar hojas de reclamacién o solicitar informacién y documentacién en ma-
teria de consumo.

Las OMIC editan publicaciones de interés sobre diversos temas relacionados con el
consumo. Dichas publicaciones se realizan de forma regular. Normalmente, se trata
de guias y folletos con informacién sobre este tipo de relaciones.

1.3. Fuentes de informacién primaria en consumo.

Las fuentes de informacidn primaria en materia de consumo son las que contienen
datos noveles que se adqguieren especificamente para el estudio que se esta rea-
lizando. Los usuarios deben tener en cuenta que se puede acceder a las mismas
directamente o a través de las fuentes secundarias.

Fuentes de
informacién primaria

[ 11, Monografias,

Lo monografias coninformes escritos en los que argumenta una postura, se pre-
“entany se organizan datos sobre una determinada temdtica obtenidos por diver-
Sk fuentes,

|1 monograffas cuentan con un objeto de estudio que se tendra que investigar,
descubiniey reunir toda la informacién pertinente, En primer lugar, los responsables
i tealizar la monografia tendran gue enunciar la hipétesis sobre la que va a girar
ol tiabajo y exponer las razones que afirmen o nieguen estas hipétesis, de manera
Liltica,

Lol slguiente esquema, podemos ver las monografias mas utilizadas:

TIPOSDE  __1
MONOGRAFIAS

» Monografia de compilacién. Se elige un tema para examinar y redactar
Hia presentacion critica. Se deberdn mostrar los diferentes puntos de vista
il manera exhaustiva para realizar la opinion personal,

» Monografia de investigacién. Se investiga en torno a un tema nuevo o
poco analizado para conocer mas y aportar algun dato novedoso del mismo.

« Monografia de andlisis de experiencias. Se sacan conclusiones de las ex-
perlencias analizadas y se comparan con otras semejantes.

L )¢ Informes técnicos.
Lo dilormes téenicos son trabajos sobre un tema determinado que tienen su ori-
yenenun problema de origen especializado, Los pasos que debe seguir un informe

W leo son los siguientes:



m Seexponen de forma escrita las circunstancias observadas.

®m Seanalizan para poder sacar unas conclusiones.
Podemos distinguir varios tipos de informes. A continuacion, estudiaremos los mas
relevantes:

= Dictdmenesy peritaciones: se realizan valoraciones, consideraciones, jui-
cios, ideas y conclusiones de expertos sobre un tema concreto.

® Inspecciones o reconocimientos: los expertos describen circunstancias
tras un examen exhaustivo.

#  Arbitrajes: emiten una opinidn debidamente razonada.

= Expedientes: lograr una resolucion a un tema concreto.

1.3.3. Revistas (publicaciones periédicas o seriadas).

Las publicaciones periédicas o seriadas son bibliografias que acumulan un tipo de
material bibliografico especifico.

Las normas IS0 3297 y UNE 50-104-94 definen las publicaciones en serie como:

"Aquellas que se editan en fasciculos o volimenes sucesivos y numerados
secuencialmente y cuya aparicién continda indefinidamente, cualquiera
que sea su periodicidad. Incluyen revistas, periddicos, anuarios, series de
informes y memorias de las instituciones, series de actas de congresos,
conferencias, series monogrdficas, etc.”

14, Catalogos de productos,

Lo catalogos de productos son listas ordenadas que se realizan sobre documentos
Cdlieados, Los catdlogos contienen documentos con informacién sobre un tema
conieto, que sean de facil recopilacion y recuperacion,

L5, Normas,

Lo natmas son disposiciones que aprueban las distintas Administraciones Publi-
C0s patateqular ciertas materias que deben ser respetadas por todos los ciudada-
dos o ejemplo, un bando de un alcalde es una norma que debe ser respetada por
fdos lon cludadanos del ayuntamiento, y si violan esa norma seran sancionados
gt el proplo municipio.

Lo notmas también pueden emanar de otras instituciones que no sean Adminis-
Haciones Pablicas, en las que se establecen una serie de procedimientos norma-
ieadon tales como, por ejemplo: |z Organizacién Internacional de Normalizacion

dnteinational Standard Organization, ISO), AENOR, AFNOR, etc.

Lo nonmas que emanan de entidades publicas o privadas pueden ser fuentes de
Slarmacion muy importantes en consumo.

I 10 Materiales no convencionales y 0tros.

Codemos estudiar otro tipo de fuentes primarias como, par ejemplo:

I Laobservacién,
o Lamediacion.
I Loy cuestionarios,

4 I Testudio documental.

Laubservacion

Coabervacion es una técnica muy Util a través de la cual se recaba la infermacion
o os ohservadores necesitan para sacar unas conclusiones determinadas.

Lan piineipales caracteristicas de la observacion son:

W [ lobservador obtiene en primera persona los datos que necesita estudiar.

B Lo buscainformacion concreta.



La medicion

La medicién es un procedimiento en el que se obtiene informacion comprobando la
veracidad de |a informacion obtenida.

Para medir la informacidn, los expertos deberan:

@ Saber qué tipo de informacién es y cdmo ha sido recogida.

= Elegir el tipo de medicién mas adecuada.

Los cuestionarios

Los cuestionarios son documentos en los gue se realizan una serie de preguntas
que deberdn ser contestadas por las personas de las que queramos obtener infor-
macién. Las principales caracteristicas de los cuestionarios son:

® (Contienen preguntas disefiadas con anterioridad.

m Aportan informacién de fuentes primarias.

El estudio documental

A través del estudic documental se recoge informacién sobre documentos ya rea-
lizados. Los documentos son los soportes que contienen un tipo de informacion y
que, ademas, la transmiten,

Las principales caracteristicas del estudio documental son:

1. Larecoleccion, seleccién, analisis y presentacion de informacion coherente
a partir del uso de documentos.

2. Realizacion de forma ordenada y con objetivos precisos, con la finalidad de
ser base para la construccién de conocimientos.

3. Conocer las principales técnicas para la localizacion, clasificacion y analisis
de documentos y contenidos.

1.3.7. Encuestas a consumidores,

Las encuestas son instrumentos que se utilizan para poder obtener una informa-
cién concreta. Las preguntas tienen la finalidad de obtener informacion.

Las principales caracteristicas que deben tener las encuestas son las siguientes:

a. Deben servir para analizar la informacion deseada,

b, Deben estar hechas para un clerto sector de parsonas, en relacion con el
consumo; para clertos consumidores y usuarios,

L lene que haber diferentes opciones de respuesta,

Lo personas que vayan a realizar las encuestas deberdn tener en cuenta los si-
guisntes puntos:
& Leleccionar el tema adecuadamente, ya que si se elige untema genérico, los
fenultados deseados pueden no ser positivos.
& taberaqué tipo de personas se va a realizar la encuesta.
#  Healizar un guion con las preguntas clave para obtener informacion.
“ (itarse con las personas a las que vamos a encuestar con tiempo suficiente

[ara que éstas no tengan prisa y contesten tranquilamente.

# Laber elegir el canal de comunicacion. Lo mds recomendable es la comuni-
cacloninterpersonal, es decir, cara a cara. No obstante, muchas organizacio-
nes optan por realizar los cuestionarios por otro tipo de canales como, por
sjemplo, el teléfono.,

| 4, Fuentes de informacién secundaria en consumo.

Lo tuentes deinformacion secundaria en consumo son datos ya existentes y que
< hanecopilado anteriormente, ademas de estar organizados seguin un esquema
predeterminado.
Lo tuentes de informacion secundaria tienen las siguientes caracteristicas:

I honrapidas.

Son laciles de obtener.

1 Son elicientes,
“Lunos ejemplos de fuentes de informacién secundaria son:

® | bases de datos.

® | ondiccionarios,

® | o4 estadisticas,
LA L Indices | li|)FiE)(]IéﬁCOS.
Lo dndices bibliograficos son listas de referencias bibliogréficas ordenadas segun
ontenos elegidos por los responsables como, por ejemplo, el orden alfabético de
Loautores, las revistas, las materias, los titulos, etc, carentes de resimenes,

o elerenclas corresponden a documentos previamente registrados durante un
Senpocomprendido entre dos ediciones sucesivas del indice bibliografico; ademés,



