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Servicio de Conciliacion Municipal de Consumo \’

El Servicio de Conciliacién Municipal de Consumo —~SERCOMC-, comerciante o empresario considere oportuna.
regulado mediante ordenanza, tiene como objetivo facilitar la Quedan excluidas las cuestiones relacionadas con:
mediacién o conciliacion ante posibles conflictos entre los con- - Las cuestiones pendientes de Procedimiento Judicial o Ad-
sumidores y comerciantes o empresarios. Nace con el espiritu de ministrativo.
dotar de un instrumento eficaz de resolucion extrajudicial de « Las cuestiones sobre las que haya recaido resolucion Judi-
conflictos, cuyas caracteristicas fundamentales son: cial firme y definitiva.
« Rapidez: en un breve plazo de tiempo se convoca a las par- + Las que con arreglo a las leyes deba intervenir el Ministerio
tes para la comparecencia en el acto de conciliacion. Fiscal.
« Gratuidad: no tiene ninguin coste, excepto las posibles prue- + Yaquellas en las que concurran intoxicacion, lesién, muerte
bas periciales solicitadas. o existan indicios racionales de delito.

 Voluntariedad: reclamantes y reclamado, han de manifestar
por escrito su voluntad de acogerse al Servicio de concilia-
cion.

« Efectividad: vinculante para ambas partes.

PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION

1.Recibida la reclamacién, se dara traslado de la misma a la par-
te reclamada, para que en el plazo establecido, pueda alegar
lo que considere oportuno.

2.El SERCOMC, a instancia de parte, podra acordar la practica
de pruebas periciales pertinentes.

3.Una vez transcurrido el plazo para efectuar alegaciones y
practicar en su caso las pruebas periciales acordadas, se con-
vocara a las partes para que mediante comparecencia, pueda
tener lugar el acto de conciliacién.

4.Por ultimo, se redactara un acta con los acuerdos tomados y
el plazo para cumplirlos.

FORMA DE ADHERIRSE

al Consumidor

Los comerciantes o empresarios podran solicitar su adhesién al
SERCOMC, esta debera ir formalizada mediante peticion escrita,
dirigida al Servicio de Consumo del Ayuntamiento. Supondré un
distintivo de calidad, pudiendo de esta forma todos los comer-
ciantes y empresarios ofrecer una garantia adicional a los con-
sumidores. La adhesion sera voluntaria y por el tiempo que el




OMIC

Oficina Municipal de Informacion al Consumidor

El articulo 51 de la Constitucion dispone que los Poderes Pu-
blicos garantizaran la defensa de los consumidores y usuarios
protegiendo mediante procedimientos eficaces, la seguridad,
la salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos.
Ademas promoverdn la informacion y la educacion de los con-
sumidores.

¢ QUE ES La OMIC?

Es un servicio gratuito de informacion, orientacién y defensa
de los derechos de los consumidores.

¢Qué materias pueden ser objeto de
reclamacion a través de la OMIC?

« Problemas a la hora de contrataciéon de suministros: agua,
electricidad, gas...

«+ Productos bancarios, seguros...

« Compra de productos de naturaleza duradera, muebles,
ropa, calzado, libros...

- Contratacion de cualquier servicio: albanileria, fontaneria,
peluqueria, reparacién de vehiculos...

Houas pe RECLAMACIONES

¢Quiénes tienen que tener hojas
de reclamaciones a disposicion del
consumidor?

Las personas fisicas o juridicas, individuales o colectivas, pro-
fesionales o titulares de establecimientos publicos o privados,
fijos o ambulantes, que produzcan, faciliten, suministren o expi-
dan, en régimen de derecho privado, bienes muebles o inmue-

bles, productos, servicios, actividades o funciones, comercializa-
dos directamente a los consumidores como destinatarios finales.

Entrega de hojas de reclamaciones a los
consumidores

El profesional, la persona responsable o cualquier empleado del
establecimiento debera facilitar de manera obligatoria y gratuita
al consumidor que se lo solicite, un juego de hojas de reclama-
ciones con el fin de que formule la reclamaciéon que considere
pertinente.

A tal efecto, las personas fisicas y juridicas obligadas deberan dis-
poner de hojas de reclamaciones en todos los establecimientos,
locales o dependencias abiertas al publico, sin que pueda remi-
tirse a los consumidores a otros lugares distintos

Cuando las personas fisicas y juridicas obligadas no dispongan
de hojas de reclamaciones o se negasen a facilitarlas, el consu-
midor o usuario podra dirigir la reclamacién directamente a la
Administracion competente, utilizando el medio que considere
mas adecuado y haciendo constar todos los hechos. No obstan-
te, el consumidor podra requerir la presencia del cuerpo policial
competente para que acredite las referidas circunstancias.

Como son las hojas de reclamaciones

Las hojas de reclamaciones estaran integradas por un juego uni-
tario de impresos autocalcables compuesto por un folio original
de color blanco como ejemplar para la Administracién, una pri-
mera copia de color rosa como ejemplar para la empresa o pro-
fesional y una segunda copia de color verde como ejemplar para
el consumidor. El recuadro superior izquierdo se reservara para la
identificacion del organismo emisor de la hoja y la direccién a la
que se remitird la reclamacién.

Para la obtencion de las hojas de reclamaciones, las personas fi-
sicas y juridicas obligadas deberan dirigirse al Ayuntamiento en

que aquellos radiquen o a los organismos administrativos, cor-
poraciones de derecho publico, aportando la documentacion
acreditativa del ejercicio de la actividad profesional o empre-
sarial.

Cumplimentacion de la reclamaciones

Con cardcter previo a su entrega al consumidor, el titular o
empleado del establecimiento o dependencia deberd cum-
plimentar debidamente el recuadro correspondiente a la
identificacion del establecimiento y del prestador del servicio.

El consumidor cumplimentara el resto de la hoja de recla-
macion en el establecimiento, local, o dependencia en donde
lo solicite, haciendo constar su nombre, apellidos, domicilio,
numero del documento nacional de identidad o pasaporte,
asi como los demds datos que se incluyen en el modelo, ex-
poniendo claramente los hechos que han motivado la queja,
con expresion de la fecha en que ocurrieron y concretando su
solicitud, sin que ello suponga limitar el ambito de la actua-
ciéon administrativa.

El titular o empleado del establecimiento o dependencia
consignara, en su caso, en el apartado correspondiente, las
alegaciones que considere pertinentes y procedera a firmar y
sellar el juego de hojas de reclamaciones, haciendo entrega
del mismo al consumidor.

Remision de las hojas de reclamacio-
nes

Cumplimentada la hoja de reclamacidn, el consumidor entre-
gara el ejemplar para el establecimiento al titular o empleado
del mismo y conservard en su poder los ejemplares para la
Administracion y para el reclamante. El consumidor dirigira

a la Administracién el ejemplar correspondiente a la misma,
segun se indica en el pie de las mismas.

Junto con la hoja de reclamaciones el consumidor debera pre-
sentar la factura o justificante de pago, el contrato, los folletos
informativos, el documento de garantia y cuantas pruebas o
documentos sirvan para mejorar la valoracién de los hechos.

Tramitacion administrativa de la
reclamacion

Recibida la reclamacién en el organismo competente y en fun-
cion del contenido de la misma o de la solicitud del reclamante,
se le dard la tramitacién que corresponda.

Otras formas de reclamacion

La utilizacion de las hojas de reclamaciones no excluye la po-
sibilidad de los consumidores de formular su reclamacion de
cualquier otra forma legalmente prevista.



