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EDITORIAL

La politica en materia de consumo
debe estar orientada a la mejora de la
calidad de vida de todos Ilos
ciudadanos, asi como a perfeccionar
los instrumentos de fomento y control
sobre la necesidad de informacion y
calidad de los productos, que es lo que
proporciona una mayor seguridad a los
consumidores.

Por tanto, el compromiso de las
Administraciones Publicas en general, y
la  Administracion  Municipal en
particular, pasa no solo por garantizar
la seguridad y calidad del consumo,
sino que ademas debe potenciar la
formacion continuada del consumidor,
haciendo uso para ello también de los
medios de comunicacibn y, en
coordinacion con las autoridades
educativas, promoviendo la realizacion
de actividades de formacion
consumerista en la escuela.

Esta edicion del Boletin CONSUMO
JARRERO pretende aportar su granito
de arena en el aspecto formativo de los
consumidores  jarreros, abordando
temas de interés para garantizar los
derechos basicos que las Leyes
establecen.

PRESENTACION

La Constitucion Esparfiola de 1978 sefala en el
articulo 51 la obligacion de los poderes publicos
de promover la educacion y formacion de los
consumidores y wusuarios, y garantizar Ia
defensa de éstos para proteger su seguridad, su
salud y sus legitimos intereses economicos.

Con el fin de dar cumplimiento al mandato
constitucional, se aprueba la Ley General para
la Defensa de los Consumidores y Usuarios de
19 de Julio de 1984 (Ley 26/84) donde se
reconoce a éstos el derecho a una correcta
informacion, educacion y formacién en materia
de consumo.

Para promover el ejercicio de dichos derechos
se creaban los Servicios de Informacion, que
posteriormente, fueron denominados OFICINAS
MUNICIPALES DE INFORMACION AL
CONSUMIDOR (O.M.I.C.) por estar encuadrados
en el marco de la Administracion Local
(Ayuntamientos) y ser éstos los organos
administrativos mas proximos a los ciudadanos
y por tanto mas accesibles.

El Ayuntamiento de Haro puso en marcha en
1995, la O.M.I.C. como un servicio publico y
gratuito para todos los ciudadanos jarreros.
Desde estas paginas del Boletin ‘'os animo a ser
cada vez mas exigentes en el ejercicio de
nuestros derechos como consumidores.




¢QUIEN ES LEGALMENTE CONSUMIDOR?...

El articulo 1.2 de la Ley 26/84, de 19 de Julio, Ley
General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios, dice que son Consumidores o Usuarios:
"...Las personas fisicas o juridicas que adquieren,
utilizan o disfrutan, como destinatarios finales,
bienes muebles o inmuebles, productos, servicios,
actividades o funciones, cualquiera que sea su
naturaleza, publica o privada, individual o colectiva,
de quienes los producen, suministran o expiden"”.

* Se considera consumidor 0 usuario quien

adquiere bienes y servicios para uso privado.

1.- Cuando se pongan en peligro su salud o su
seguridad.

(Si considera que la informacion sobre composicion,
finalidad, calidad, plazo de consumo o fecha de
caducidad, forma correcta de uso o consumo del
producto o servicio, es incorrecta o defectuosa,
puede reclamar en la O.M.I.C.

2.- Cuando se pongan en peligro sus legitimos
intereses econdomicos y sociales.

(Si considera que la oferta, promocién o publicidad
es abusiva, falsa o engafnosa, si contiene, clausulas
abusivas su contrato. Si falta la garantia, si no
existen repuestos para bienes duraderos, etc...
puede reclamar en la O.M.I.C.)

3.- Por norma general, siempre que Usted sea
objeto de danos y perjuicios derivados del
consumo de bienes o del uso de productos o
servicios, puede reclamar en la O.M.I.C.

Antes de adquirir un bien o de contratar un
determinado servicio debe asesorarse, comparar
precios y ofertas, pedir presupuestos, asi como
adoptar ciertas precauciones, leyendo la ‘letra
pequena" de los contratos que vayamos a firmar.

Quédesa siempre con una copia de los documentos
que firme, asi como la garantia que avala las
posibles reparaciones o desperfectos de los
productos adquiridos.

Si a pesar de las precauciones adoptadas, sus
derechos como consumidor son lesionados, puede
usted RECLAMAR. Hagalo en la Oficina del
Consumidor mas préxima.

Para ello, debe aportar la siguiente documentacién:

Su nombre, direccidn, y la de la persona o empresa
contra la que reclama, el objeto de su reclamacidn,
haciendo referencia a las circunstancias en que se
produjo la compra, la solucion que se pide obtener,
debiendo probar que sus intereses han sido
lesionados, o aportar fotocopia de la documentacién
en la que se basa su reclamacion.

Es fundamental que presente facturas, garantias,
copia de contratos de cualquier documento que
Usted haya firmado.

Lo mas aconsejable es que realice sus
reclamaciones personalmente en la propia O.M.I.C.,
pero si Usted no puede desplazarse a la misma,
también cabe la reclamacion escrita (por carta), o
través del teléfono.

Derechos basicos de los consumidores:

— Derecho a la proteccion de su salud y su seguridad.

— Derecho a la reparacion de dafios y perjuicios.
- Derecho a la informacion y a la educacion.

- Derecho a la proteccion juridica, administrativa y técnica en
situaciones de inferioridad, subordinacion e indefension.

— Derecho a la proteccion de sus intereses econdmicos y sociales.

— Derecho a la representacion por asociaciones de consumidores.

OMIC

OFICINA MUNICIPAL DE
INFORMACION AL
CONSUMIDOR




* En la OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL
CONSUMIDOR (O.M.I.C.) del Ayuntamiento de Haro.
En la ¢/ Vega, 36 planta baja dcha. Telf. 30 40 08.

* En el organismo correspondiente de la Comunidad
Auténoma que tenga competencias para admitir y
resolver las quejas y reclamaciones.

* En las Asociaciones de Consumidores, tanto a
nivel nacional, regional o local.

* En el Instituto Nacional del Consumo.

LA O.M.1.C.

Es un servicio municipal de informacion,
formacion, asesoramiento y tramitacion de
reclamaciones en materia de consumo.

Interviene como 6rgano de mediacién en via
conciliatoria amistosa y sirve de apoyo y sede
a la Junta Arbitral (donde estén constituidas
éstas).

FUNCIONES

LAS OFICINAS MUNICIPALES DE INFORMACION
AL CONSUMIDOR (O.M.I.C.) tienen las siguientes
funciones:

1— INFORMACION, AYUDA'Y ORIENTACION
a los consumidores y usuarios para el
adecuado ejercicio de sus derechos.

2— La indicacion de las direcciones y princi-
pales funciones de otros centros, publi-
cos o privados, de interés para el consu-
midor o usuario.

3- La RECEPCION, REGISTRO Y ACUSE
DE RECIBO de Quejas y Reclamaciones
de los consumidores o usuarios, y su
REMISION a las Entidades u Organis-
mos correspondientes.

4— En general, la atencién, defensa y
proteccion de los consumidores y usua-
rios, de acuerdo con lo establecido en
la Ley General para la Defensa de los

Consumidores y Usuarios.

5—- Podran realizar tareas de educacion y
formacion en materia de consumo, y apo-
yar y servir de base al sistema arbitral.

CONSULTAS, DENUNCIAS,
RECLAMACIONES
Y MEDIACIONES

CONSULTA: Toda peticién a la OMIC con el fin de obte-
ner una informacién mas o menos detallada sobre un asunto
concreto relacionado con el consumo. Esta informacion se
proporcionarad en el acto si es posible o posteriormente, pre-
vio estudio del caso, va directamente o remitiendo al peticio-
nario al organismo competente.

DENUNCIA: Es el acto por medio del cual el ciudadano
pone en conocimiento de la OMIC un hecho, presumible-
mente constitutivo de infraccion o falta, cometido por persona
0 empresa que suministra bienes, produclos o servicios, para
SU TRAMITACION AL ORGANISMO COMPETENTE., con el
fin de que una vez acreditada la veracidad de la imputacién
se imponga por la Administracién la sancion correspondiente.

RECLAMACION: Se caracteriza porque el ciudadano lo
que solicita es el resarcimiento de dafios y perjuicios sufridos
con motivo de una tfransaccion o servicio.

Sélo por via judicial puede conseguirse coercitivamente
el resarcimiento de darios vy perjuicios. No obstante, la OMIC:

e Puede realizar una mediacién amistosa para tratar de llegar
a un acuerdo entre las partes que dé lugar a la restitucion,
cambio o indemnizacién del bien danado o perjuicio su-
frido.

e Puede el caso trasladarse al Tribunal de Arbitraje si éste
existe y hay lugar a ello.

e Finalmente, puede trasladarse al Organismo administra-
tivo correspondiente, en cuyo caso, sélo se logrard, si se
demuestra la comision de la falta tipificada, la correccion
de la misma y la imposicién al responsable de una sancion;
no necesariamente la indemnizacion de los darios v perjui-
cios que se hayan podido originar.

MEDIACION: Es el acto por el que se intenta la resolucion
de una reclamacién, mediante la adopcién de un acuerdo
amistoso que sea aceptado al final por las partes en litigio v
que, por tanto, haga innecesaria la intervencion de los distin-
tos organismos en via administrativa o contenciosa para su
resolucion.



La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (O.M.1.C.) en 1995 primer afio de funcionamiento,
registrd las siguientes actuaciones:

* 309 Consultas - Informaciones.

* 47 Reclamaciones - Denuncias.

12 Mediaciones.

A continuacion se detallan los Sectores mas demandados por los consumidores,
en Consultas-Informaciones y Reclamaciones-Denuncias.

CONSULTAS - INFORMACIONES

*

* VIVIENDA............... 144 consultas _Q_j

* SERVICIOS........... 59 consultas - . , ‘

* SUMINISTROS...... 34 consultas S : "

* BIENES................. 22 consultas S Dl - =y

* ALIMENTACION.... 13 consultas = e

* OTROS.....cvevreenes 37 consultas == ILI ‘;l_ D //’,5
-—_—— a =

RECLAMACIONES - DENUNCIAS e \‘J \\._..-

*VIVIENDA.............. 22 casos

* SERVICIOS........... 8 casos s s

* SUMINISTROS...... 6 casos

*BIENES.........icciees 8 casos

* ALIMENTACION.... 3 casos

El 50% de las consultas durante 1995, hicieron referencia al sector Vivienda. (Viviendas de Proteccién
Oficial, Precio Tasado, Multipropiedad, etc.). Actualizacion de Alquileres, Comunidad de Vecinos.

El Sector SUMINISTROS (Agua, Gas Butano, Electricidad), tuvo consultas sobre revisiones obligatorias
de gas, Tarifas eléctricas, Factura detallada. Cédula de Habitalidad.

* El Sector SERVICIOS, demandé informacién y asesoramiento: sobre
problemas con:
— Entidades Financieras. (Bancos y Cajas).
— Transportes Publicos.
— Talleres de Reparacion de Automoviles.
— Companias de Seguros.
— Sanidad publica y privada.
— Servicios de Asistencia Técnica. (S.A.T.)
— Teléfono

* El Sector de BIENES, tuvo incidencia sobre Ventas realizadas fuera de
establecimientos comerciales, Televentas, Comercios, Textil, Juguetes y
Electrodomésticos.

* Por ultimo el Sector de ALIMENTACION fué el que menos incidencia tuvo
en el nimero de consultas en la O.M.I.C. Se destaca en la misma, la
Campana que sobre la Conserva Casera se realizdo en Septiembre, desde
esta Oficina de Consumo.

= Bi=




La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (O.M.1.C.) del Ayuntamiento de Haro, realizé en 1995,
las siguientes Actividades de consumo:

* Organiz6 en Febrero una Visita a la Exposicion EKOKONSUM-Alimentacion 2000 en Vitoria, a la que
acudieron 50 amas de casa de Haro.

* Organizadas por la O.M.I.C., se ofrecieron 4 Conferencias-coloquio a lo largo de 1995, sobre los
siguientes temas:

— La O.M.I.C. y sus funciones. — La Compra Racional.
— Los Derechos del Consumidor. - — Conserva casera.

* Campana Divulgativa - Informativa:

Se distribuyeron a lo largo de 1995, unos 5500 tripticos divulgativos sobres: La OMIC un servicio
para todos, Campana del Consumidor en Vacaciones, Campafa sobres Reclamaciones, Campana de
Navidad.

* Camparfia Especial sobres Conserva Casera (Congelacién de alimentos).

* 4 Talleres de Consumo en la Escuela (escolares de 52, 6° y 7° EGB)

* 2 gsesiones de Titeres de Consumo en la Escuela. Tema: El Agua.

Se hicieron un total de 12 actuvidades dirigidas a toda la poblacion jarrera.

Para este afio 1996, se han programado las siguientes actividades:

* Talleres de Consumo en la Escuela:
— Taller del Supermercado y O.M.1.C.
— Taller de Reciclado de Envases y Basuras.
— Taller de la Publicidad.
— Taller de Accidentes Infantiles en el Hogar.

* Titeres de Consumo en la Escuela:

— Puesta en escena de la obra titulada PINOCHO 2000
sobre la Publicidad y la escuela. 2 sesiones dirigida a
los escolares mas pequefios de la ciudad de Haro.

* Conferencias - coloquio, dirigidas a las Amas de casa, sobres Energia Eléctrica, Interpretacion
de Recibos, Gas butano, etc.

* \V Jornadas de Coordinacién entre O.M.I.C., s

El dia 19 de Abril tienen lugar en Haro, la reunién de las Jornadas de Coordinacién entre O.M.I.C.,s,
en su 5° edicién. Se abordaran temas relativos al consumo.

* 4 Boletines especiales, editados por la O.M.I.C. sobre:

— Campania Informativa de Vivienda.

— 15 de Marzo: Dia Mundial de los Derechos del Consumidor.
— Campana Especial de Alimentacion.

— Campafa de Comercio y Navidad.
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A \JONTRASENA
VE GUEONA EMPRESA OSTENTA ERTE

DISTINTIVO EN SU ESTABLECIMIENTO O
EN SU PUBLICIDAD, SE ENCUENTRA
ANTE UN PROVEEDOR QUE LE ASEGURA
PODER RESOLVER LOS DESACUERDOS

QUE PUEDAN PRODUCIRSE CON EL A
TRAVES DEL ARBITRAJE DE CONSUMO.

SLUSTED. EMPRESARIO. SE ADHIERE
AL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO
PODRA EXHIBIR UN DISTINTIVO OFICIAL,
DEBIDAMENTE REGISTRADO POR LA
ADMINISTRACION, QUE INDICARA A SUS
CLIENTES LA OFERTA DE UNA GARANTIA
ANADIDA A LOS SERVICIOS QUE LES
PRESTA HABITUALMENTE.

aw —S s e e
UE ES EL ISTEMA RBITRAL DE ONSUMO

Es una via extrajudicial, rapida, eficaz y econémica que permite resolver
facilmente los desacuerdos que puedan surgir entre los dos protagonistas
del consumo: el comprador o usuario y el vendedor o prestador de servicios.

La efectividad del Sistema Arbitral de Consumo ha sido contrastada a lo
largo de un periodo experimental que se inicid en 1986. El 3 de mayo de 1993
se promulgd, por Real Decreto, su Reglamento de funcionamiento y ofrece:

® RAPIDEZ, porque se tramita en un corto espacio de tiempo. Maximo 4
meses desde la formalizacién del Convenio Arbitral.

@ EFICACIA, porque se resuelve mediante un laudo o resolucién sin
necesidad de tener que recurrir a la via judicial ordinaria.

® ECONOMIA, porque es gratuito para las partes, que deben
costear sdlo en determinados supuestos la prictica de
peritajes.

® VOLUNTARIEDAD, porque ambas partes se adhieren
libremente al Sistema para quedar vinculadas a las
resoluciones.

® EJECUTIVIDAD, porque los laudos —resoluciones
arbitrales— son de aplicaciéon obligada.

TR Y (R
l DONDE CUDIR?

El dmbito de actuacién de las Juntas
Arbitrales puede ser:

® Municipal.
® De Mancomunidad de Municipios.
® Provincial.
® Autonémico.
@ Nacional.

Ala Junta de édmbito nacional, adscrita al Instituto Nacional del
Cons_umo, se padra acudir cuando la solicitud se presente a través de una
Asaciacién de Consumidores con implantacién en mas de una Comunidad

Athnama ¥ cuando |a controversia afecte a consumidores y usuarios en un
ambito superior al de una Comunidad Auténoma.

-C—T
;\r0oM0 SE | RAMITA?

@ La solicitud de arbitraje se for-
maliza, personalmente o a tra-
vés de las Asociaciones de
Consumidores y Usuarios, ante §
la Junta Arbitral de Consumo
que corresponda al domicilio
del consumidor.

® El Secretario de la Junta Arbi-
tral notificara al reclamado la
solicitud de arbitraje para pro-
ceder al inicio del procedimien-
to, si estad adherido al Sistema,
o para la formalizacion del Con-
venio Arbitral si no lo estuviera.

® Formalizado el Convenio, se designara el Colegio Arbitral, con sujecion a
los principios de audiencia, contradiccion, igualdad,

® El Colegio Arbitral estard compuesto por tres arbitros designados del si-
guiente modo:

a) Un arbitro, representante de los consumidores,
b) Un arbitro, representante del sector empresarial implicado.
c) Un Presidente del Colegio Arbitral sera el designado por la Ad-
ministracion de la que dependa la Junta Arbitral de Consumo.

@ Los drbitros representantes de las partes en litigio se-
ran designados ante la Junta Arbitral por los respecti-
vos Organismos o Empresas y la Junta Arbitral man-
tendra actualizadas las listas correspondientes a

los mismos.

@ Seguidamente se dard audiencia a las partes,
que podré realizarse verbalmente o por es-
crito.

® Se acordara la practica de pruebas si
fuera necesario.

® Termina el procedimiento en un
“laudo” que es ejecutivo y de obli-
gado cumplimiento.

@ Segin el Reglamento Arbitral, la
duracion méaxima del procedimien-
to es de 4 meses.

® No existe IImite en razén de la
cuantia del bien motivo del litigio.

= E-R_
N ESUMEN...

"EL ARBITRAJE
DE CONSUMO

OFRECE:

@ Un medio eficaz para la
resolucién de conflictos que
puedan surgir entre
consumidores/usuarios y los
empresarios y donde:

=» El procedimiento arbitral es
gratuito,

=» El sistema para resolucién de
conflictos es breve.

=» Los trdmites a seguir no estan
sujetos a formalidades
especiales,

-» Ambas partes estdan
representadas por igual.

=-» La resolucién adoptada o
“laudo” es vinculante para
ambas partes.




Consumidor,
ejerce tus derechos.
Este es el mejor
camino.

Consumo Jarrero

BOLETIN INFORMATIVO DE CONSUMO

EDITA: El Boletin Informativo CONSUMO JARRERO
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IMP. TUBIA-HARO - D. Legal LR-102 - 1996



