SECCION DE CONSUMO
MEMORIA DE ACTIVIDAD DE 2019

OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (O.M.1.C.) es un servicio
municipal que tiene como funciones mas destacadas la atencion directa de informacion,
ayuda y orientaciéon a los consumidores y usuarios para el adecuado ejercicio de sus

derechos, contribuyendo de esta forma a la mejora de su calidad de vida.

El objetivo fundamental del trabajo desarrollado en la OMIC es garantizar la
Defensa y Proteccion de los Derechos legitimos de los Consumidores y Usuarios, y

poner a su alcance los medios e instrumentos necesarios para ejercitarlos.
Con esta orientacion se prestan diversos servicios, tales como:

Informacion, orientacion y asesoramiento a las personas consumidoras y
usuarias para el adecuado ejercicio de sus derechos, tanto presencialmente
como por correo electronico y mediante la difusion de la informacion més

relevante a través de la pagina web y redes sociales.

4 Recepcidn, registro y tramitacion de denuncias, quejas y reclamaciones
asi como, en su caso, remisién de los expedientes a los organismos que

resulten competentes por razén de la materia.

B3 Realizacion de mediaciones entre las partes para la resolucion de

conflictos en materia de consumo.

4 A través de la Escuela de Consumo Formacion, y educacion de
consumidores y usuarios, especialmente de escolares y colectivos de
consumidores con mayor vulnerabilidad, a través de actividades e

imparticion de talleres.




B3 Colaboracion con otras entidades publicas y privadas, también dedicadas
a la proteccion de los consumidores, remitiendo periodicamente la

informacion estadistica requerida por las administraciones competentes.

Promocién entre consumidores y empresarios del Arbitraje de Consumo
como un medio extrajudicial para resolver los conflictos entre empresas y

consumidores.

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) se ha convertido
en entidades de referencia para los salmantinos a la que acuden para informarse sobre
sus derechos como consumidores y usuarios y a presentar reclamaciones relativas a sus

actos de consumo.

PROCESO DE ATENCION PRESENCIAL

Con el objeto de simplificar y agilizar la tramitacion de los expedientes que
tienen entrada en la OMIC y aquellos que se tramitan en la Junta Arbitral de Consumo,
el Ayuntamiento de Salamanca apostdé por la e-comunicacion como método para

reducir costes y acortar los tiempos de gestion de las reclamaciones.

De este modo las personas consumidoras pueden comunicarse con la OMIC y a
la Junta Arbitral de Consumo en cualquier momento y desde cualquier lugar,
consiguiendo asi reducir significativamente el gasto en correos certificados asi como los
tiempos de gestidn al eliminar el lapso de tiempo que discurre entre recepcion y envio

del correo postal.



COOPERACION CON LA JUNTA DE CASTILLA Y LEON

A peticion de la Delegacion Territorial de Salamanca de la Junta de Castilla y
Ledn y con el objetivo de colaborar en la defensa de los intereses de los consumidores
de toda la provincia la OMIC atiende las consultas de los consumidores y usuarios no
empadronados en Salamanca tengan o no relacion con empresas de la ciudad, si bien, y
por razones de competencia territorial, Gnicamente se gestionan las reclamaciones de las
personas empadronadas o de aquellas que presenten reclamaciones contra empresas del

municipio.



ACTIVIDAD DE LA OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION
AL CONSUMIDOR DURANTE EL ANO 2019.

En 2019 la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor ha realizado
14.629 intervenciones, de las que 12.354 han sido peticiones de informacion y consultas

y 2.275 expedientes de mediacion y reclamacion.
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Al igual que en afos anteriores, las telecomunicaciones ha sido el sector mas
reclamado, seguido de los servicios de gas, electricidad, seguros, hosteleria y

espectaculos y transporte aéreo.

En cuanto a los productos, los mas consultados y reclamados han sido los
relacionados con la vivienda, seguidos por los aparatos electrénicos -fundamentalmente
teléfonos moviles- electrodomésticos, ropa y calzado y compraventa de automdviles
usados.



JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE SALAMANCA

Durante el afio 2019 la Junta Arbitral de Consumo de Salamanca ha recibido 203
solicitudes de arbitraje, lo que supone un 27% de incremento respecto del afio anterior.
Durante el pasado 2019 la Junta dict6 170 laudos y resolvid el 63% de los asuntos en un
plazo inferior a un mes, superandose los tres meses en tan solo el 1,76% de los casos
relativos a controversias que, por su especial complejidad, requerian pruebas periciales

o0 documentales.

Estos datos sitGan al arbitraje de consumo como el méas rapido y eficaz medio de
resolucion de conflictos en materia de consumo, y a la Junta Arbitral de Salamanca
como modélica por la eficacia y rapidez con la que gestiona los procedimientos

arbitrales.

Los servicios han marcado mayoritariamente la actividad de la Junta Arbitral,

fundamentalmente los de telecomunicaciones con un 76% del total.

En productos el mayor nimero de asuntos se ha referido a ropa y calzado
seguidos de aparatos eléctricos y electronicos, mobiliario y servicios postales,

paqueteria y mensajeria.

A fecha 31 de diciembre de 2019, un total de 2.298 empresas estan adheridas a
la Junta Arbitral de Consumo de Salamanca. Este importante numero de
establecimientos adheridos posibilita que en Salamanca las personas consumidoras y los
establecimientos adheridos puedan resolver los conflictos derivados de la compra de
bienes y la contratacion de servicios mediante un procedimiento arbitral répido y

gratuito y sin necesidad de acudir al juzgado.




CAMPANA DE ADHESION AL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

Cada afio la Junta Arbitral realiza una campafia de adhesion al sistema arbitral
de consumo tanto por la necesidad de actualizar el censo de establecimientos adheridos
como por fomentar entre las empresas de la ciudad el arbitraje de Consumo. En 2019 la

campania se cerrd con 97 nuevos establecimientos incorporados al sistema.

El Ayuntamiento de Salamanca viene apostando por poner en valor el

compromiso de los comerciantes de la ciudad con el arbitraje de consumo. Por esa
razon y como parte de los actos de conmemoracion del dia mundial de los derechos
del consumidor se realiz6 un reconocimiento publico a los empresarios de la ciudad
adheridos al arbitraje de consumo durante la ultima campafia.



LA OMIC EN LAS REDES SOCIALES

Con el objetivo de mejorar la formacion de consumidores y usuarios y mejorar el
acceso a informacion en materia de consumo que pueda ser de su interés desde abril de

2016 la OMIC esta presente en las redes sociales.

El objetivo es facilitar de forma permanente contenidos actualizados y procurar
que la formacion e informacion en materia de consumo llegue de modo facil y
comprensible a las personas que utilizan habitualmente estos canales de comunicacion
en su vida diaria.
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Durante 2019 se hicieron 150 publicaciones con un nimero de 36.483 visualizaciones.

Las publicaciones mas vistas fueron las siguientes.

Las noticias més visitadas fueron las de inicio de los cursos de educacion financiera, los
talleres de Salamanca a tope, las actividades sobre consumo responsable en colegios y
las informativas sobre derechos de los consumidores. A modo de ejemplo tuvieron mas

de 500 visualizaciones las siguientes:

Noticia Visualizaciones

OMIC Ayto Salamanca
OMIC ' 23 de enero de 2019 - Q@

Estamos en el Colegio La Milagrosa presentando la oferta de talleres
de Consumo para escolares con Almudena Parres Cabrera, Concejala
de Comercio, Consumo y Mercados.

697

OMIC Ayto Salamanca
OMIC 24 de enero de 2019 - Q

;Te has parado a pensar los kildbmetros que hace un producto hasta
llegar a tu casa? jLa importancia de los productos de proximidad? Se
lo hemos explicado a los nifos y nifias del Colegio Montessori de
Salamanca en el taller de Consumo Sostenible.

538




ﬁ OMIC Ayto Salamanca

OMC 1 de marzo de 2019 @
Hoy estamos en Salamanca a Tope con el taller
préctico de “Iniciacién al orden”, aprendiendo
técnicas de organizacion, fomentando la
simplicidad, el consumo responsable y saludable
y concienciando sobre el concepto de
reutilizacion

o) Megusta (J Comentar (2> Compartir

Escribe un comentario. 0 ® @

Pulsa ‘Intro” para publicar,

OMIC Ayto Salamanca
OMIC 5 de julio de 2019 - Q

€ Conoce tus derechos como consumidor y usuario: echa un vistazo
@8 #Omic #Salamanca

http://www.consumo.aytosalamanca.es/.../VD_DCHOS...

. OMIC “

Oficina Municipal de Ayuntamiento
Informacién al Consumidor de Salamanca

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES Y
USUARIOS

m ile Me gusta @ Enviar mensaje (@), -

OMIC Ayto Salamanca
OMIC 22 de octubre de 2019 - @

Comenzamos el curso con nuevos temas de Consumo. Hoy hemos
estado en Asociacion Asecal impartiendo el taller “Derechos del
Consumidor Financiero”. #Omic #Salamanca
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)v_ omic_salamancs S -
N K 115 publicaciones 558 sequidores 793 sequidos

OMIC Omic Salamanca
I nsta ra' ' I OﬂiS%nMSFFE“‘ La OMIC es la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor. Estamos en la Calle
g Valencia n® 19 12 Planta. (Mercado San Juan).

www.consumo.aytosalamanca.es/es/index.html

En el afio 2018 1la OMIC, a la vista de la evolucién del uso que presentaban las redes
sociales, cerré perfil de Twitter creando un nuevo perfil en Instagram que en 2019

alcanzé 559 seguidores y registré 93 publicaciones.
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LA ESCUELA DE CONSUMO

ACTIVIDADES DE EDUCACION PARA ESCOLARES

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor organiza en
colaboracion con la Fundaciéon Salamanca Ciudad de Cultura y de Saberes
actividades en los centros escolares orientadas a formarles e informarles sobre sus
derechos como consumidores y las vias para protegerlos y a fomentar su educacién

como consumidores competentes y responsables.

Durante el curso 2019-2020 se ha desarrollado una programacion dirigida a los
escolares de primaria, secundaria, bachillerato, educacién especial y ciclos

formativos

1) Consumo sostenible de alimentos. Consumo de alimentos de
proximidad. El objetivo de estos talleres era concienciar sobre la necesidad
de conocer dénde y como se produce lo que comemos, reflexionar sobre los
efectos de nuestro consumo en el entorno social y econémico y poner en

valor el consumo de productos locales y de proximidad
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En 2019 se impartieron 13 talleres con un total de 326 participantes.

Centro escolar Asistentes
IES LUCIA DE MEDRANO 29
IES LUCIA DE MEDRANO 30
IES LUCIA DE MEDRANO 29
IES LUCIA DE MEDRANO 28
LA MILAGROSA 27
MONTESSORI 22
MONTESSORI 27
MONTESSORI 26
MONTESSORI 24
PIZARRALES 25
PIZARRALES 29
REINA SOFIA (ED. ESPECIAL) 12
REINA SOFIA (ED. ESPECIAL) 18

2) Derechos de los consumidores. El objetivo de los talleres sobre derechos
es informar y formar sobre los derechos que nos asisten cuando contratamos
servicios o adquirimos productos, y las vias administrativas, judiciales y
extrajudiciales de las que disponemos para reclamar su cumplimiento. Se
hace un especial énfasis en informar sobre el funcionamiento del arbitraje de

consumo como via sencilla, rapida y eficaz de resolucién de conflictos.

Centro escolar Asistentes
F.P. LORENZO MILANI 12
F.P. LORENZO MILANI 20
I.E.S. FRAY LUIS DE LEON 35
.E.S. FRAY LUIS DE LEON 30
CIFP RODRIGUEZ FABRES 20
CIFP RODRIGUEZ FABRES 20
CIFP RODRIGUEZ FABRES 20
.E.S. VENANCIO BLANCO 28
I.E.S. VENANCIO BLANCO 28
SAN ESTANISLAO DE KOSTKA 24
SAN ESTANISLAO DE KOSTKA 23
SANTA TERESA DE JESUS (TERESIANAS) 28
SANTA TERESA DE JESUS (TERESIANAS) 27
I.LE.A. 33
I.LE.A. 25
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3)

4)

Se impartieron 15 talleres con un total de 373 participantes.

Consumo reflexivo. Talleres sobre publicidad. Nifios y adolescentes son
especialmente vulnerables a las técnicas con las que la publicidad y el
marketing abonan consumos excesivos identificando la felicidad y la
identidad personal con la acumulaciéon de bienes. Esta actividad pretende
habilitar a los escolares distinguir entre informacién y publicidad adoptando
una vision critica y, en general, dotatles de las herramientas necesarias para

identificar los recursos publicitarios y sus mecanismos de seduccion. .

Colegio Alumnos
AMOR DE DIOS 25
AMOR DE DIOS 25
LE.S. GARCIA BERNALT 30
LE.S. GARCIA BERNALT 30
LE.S. GARCIA BERNALT 30
LE.S. GARCIA BERNALT 30
L.E.S. MARTINEZ URIBARRI 30
LE.S. MARTINEZ URIBARRI 30
L.E.S. MARTINEZ URIBARRI 30
SAN JUAN BOSCO 29
SAN JUAN BOSCO 28
SANTA TERESA DE JESUS (TERESIANAS) 27
SANTA TERESA DE JESUS (TERESIANAS) 28

Se impartieron 13 talleres con un total de 372 participantes.

Consumo responsable. Talleres sobre despilfarro alimentario. Un tercio
de la produccién mundial de alimentos es desechada cada afio en todo el
planeta, siendo una buena parte perfectamente consumible. Espana es el
séptimo pafs europeo que mas comida desperdicia y un 53% de este

despilfarro se produce en los hogares.
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Sensibilizar sobre la necesidad de minimizar el descarte de alimentos
comprando lo justo, reutilizando los restos y primando los alimentos locales

y saludables son los objetivos de estos talleres.

Se impartieron 16 talleres con un total de 322 participantes.

Centro escolar Asistentes
ALFONSO X EL SABIO 8
AMOR DE DIOS 25
ANTONIO MACHADO 14
ANTONIO MACHADO 22
LA MILAGROSA 27
LA MILAGROSA 26
LAZARILLO DE TORMES 11
M.* AUXILIADORA 25
M.* AUXILIADORA 26
MONTESSORI 16
MONTESSORI 22
PIZARRALES (CENTRO) 16
REINA SOFIA (EE) 12
RUFINO BLANCO 24
RUFINO BLANCO 22
SAN AGUSTIN 26
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ACTIVIDADES DE EDUCACION PARA MAYORES

La OMIC viene programando actividades orientadas a la sensibilizacion,
formacion e informacion en materia de consumo dirigidas a diversos colectivos, con
especial atencion a las personas que, por razén de edad, enfermedad o situacién

socioecondmica deban ser considerados consumidores especialmente vulnerables.

-
Yeoudllh
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FORMACION EN DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

En el aflo 2019 se impartieron once talleres sobre derechos del consumidor

financiero con un total de 293 participantes.

TALLERES SOBRE SOSTENIBILIDAD Y RECICLAJE

Para fomentar el consumo sostenible y reducir el consumo de plasticos se
impartieron nueve talleres sobre reutilizacion en los que las personas participantes
aprendieron a confeccionar bolsas de la compra con camisetas descartadas. La actividad

conto con 109 participantes.
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CHARLA SOBRE VENTAS A PUERTA FRIA

En el afio 2018 bajo el titulo “TOC TOC — GRACIAS, NO QUEREMOS
NADA” se realiz6 una campafia de informacion en centros de mayores con consejos e

informacidn sobre los derechos que nos asisten en las ventas a domicilio.

En 2019 y atendiendo al a demanda de las aulas de mujer se realizé una segunda

edicion.

TALLER DE DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS

El objetivo de esta actividad es formar sobre derechos y sobre las vias administrativas,
judiciales y extrajudiciales para reclamar su cumplimiento, haciendo especial énfasis en
la informacion sobre el funcionamiento del arbitraje de consumo. Durante el afio 2019

se impartieron nueve talleres.
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CHARLAS SOBRE BONO SOCIAL

Debido a los cambios regulatorios en el bono social se programaron seis

actividades formativas sobre esta tematica que contaron con 194 participantes.

FORMACION EN CONSUMO PARA LA POLICIA LOCAL

Durante el afio 2019 se realizaron diez sesiones formativas dirigidas a la policia
Local sobre derechos de consumidores y usuarios, hojas de reclamaciones y arbitraje de

consumao.
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FORMACION A DEMANDA: CHARLAS SOBRE GESTION DE
RECLAMACIONES PARA MODULOS FORMATIVOS

Durante 2019 la OMIC a peticion de los centros formativos ha impartido charlas a

diferentes ciclos y certificados de profesionalidad.

Las charlas se orientan a habilitarles sobre la gestion de las hojas de reclamaciones y los
sistemas de mediacion y arbitraje tratando de enfocar los contenidos en funcion de sus

perfiles profesionales y siempre desde una vision eminentemente practica.

MEDIACION Y
ARBITRAJE
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OTRAS ACCIONES FORMATIVAS

En noviembre de 2019 la OMIC participd en la mesa sobre contadores
inteligentes al servicio del consumidor organizada por 1-De Redes eléctricas con motivo
de la puesta en marcha de una app que permite conocer hora a hora nuestros consumos
eléctricos para analizar si es posible reducir la factura de la luz bajando la potencia
contratada.
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IV SEMANA DE LAS LEGUMBRES

En 2016 el Ayuntamiento se sumd a la conmemoracion del afio internacional de
las legumbres proclamado por la F.A.O con una serie de actividades dirigidas a

concienciar a la poblacion sobre las ventajas nutricionales su consumo y también para

promocionar el consumo de legumbres de proximidad.

4’.: SEMAKA DE LAS

LEGUMBRES

del 28 de Noviembre al 4 de Diciembre

o
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En 2019 se celebrd la cuarta edicién de la
semana de las legumbres con el habitual éxito de
participaciéon  ciudadana. Participaron en la
iniciativa Diputacion de Salamanca a través del club
de promocion Salamanca en Bandeja, la sociedad
de Turismo, Comercio y Promocién Econdmica de
Salamanca, el club de producto Salamanca para
comérsela, el Museo del Comercio, las asociaciones

de vecinos FEVESA, ZOES y PRODESI

Renombrados cocineros de la ciudad protagonizaron eventos de cocina en

directo en los mercados Central y San Juan.
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Se programaron talleres de cocina en directo con legumbres en asociaciones

de vecinos y en el Museo del Comercio.

Como novedad en esta edicion debe destacarse el éxito de los paseos
didacticos y saludables convocados, actividad que partia del Museo del Comercio
con una visita guiada a la exposicion sobre el cultivo de las Legumbres y finalizaba
en el Mercado Central con una visita guiada y posterior degustacién de postres

elaborados con harina de garbanzos.
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Diez restaurantes adheridos a la marca de calidad Salamanca para Comérsela
incorporaron y sugirieron expresamente platos de menus con legumbres, y los bares
de los barrios de Pizarrales, Oeste, Barrio Blanco, San José, Prosperidad y San Juan

se sumaron a la iniciativa programando rutas de las legumbres.
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CONMEMORACION DEL DiA MUNDIAL DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR

Como cada afio el Ayuntamiento de Salamanca conmemoro el dia mundial de
los derechos del Consumidor con diversas actividades. Este afio ademas de la entrega de
distintivos a los establecimientos adheridos al sistema arbitral de consumo se instalo en
la Plaza del Liceo una carpa con un punto de informacion para dar a conocer a los
ciudadanos sus derechos como consumidores y usuarios y los servicios que prestan la
OMIC y la Junta Arbitral de Consumo.

Bajo el lema “yo elijo comercio local” se organizaron actividades de calle con varios

centros escolares de la ciudad
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ACTIVIDADES PARA JOVENES: FERIA DE BIENVENIDA DE LA USAL

Salamanca es una ciudad eminentemente universitaria, por lo que la OMIC

quiso estar presente con un stand informativo en la Feria de bienvenida de la USAL.

Se entregaron 600 flyers y folletos de informacion sobre los servicios y actividades que
desarrolla la OMIC.

SALAMANCA A TOPE

En 2019 dentro Programa municipal de ocio nocturno Salamanca a tope y dirigido a
jovenes entre 14 y 30 anos se programaron talleres practico de “Iniciacién al orden”,
aprendiendo técnicas de organizacién, fomentando la simplicidad, el consumo

responsable y saludable y concienciando sobre el concepto de reutilizacion.
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CONSE]JO MUNICIPAL DE CONSUMO

El Consejo Municipal de Consumo constituye el érgano colegiado del
Ayuntamiento de Salamanca, de caracter especializado, consultivo y de participacion de

los consumidores y usuarios para la proteccion y defensa de sus intereses.

El Consejo ha celebrado se reunié en noviembre de 2019 para dar cuenta del
proyecto de ordenanzas fiscales y dar a conocer la Memoria de actividades de la

Seccion de Consumo de 2018.

Excmo. Ayuntamiento de Salamanca K
Area de Bienestar Social
Seccidn de Salud Piblica y Consumo

Oficina Municip

Se comunica a vd. que el Consejo Municipal de Consumo celebrari sesion ordinaria en
convocatoria unica, el martes dia 26 de noviembre a las 13 h. en la Sala de Juntas del
Ayuntamiento (Plaza Mayor n® 1, primer piso) para tratar los asuntos que se contienen en

el orden del dia que figura a continuacién

Otrden del dia:

1. Aprobacién, si procede, del acta de la sesion anterior.
2. Presentacion del Proyecto de Ordenanzas Fiscales para 2020.
3. Presentacion de la Memoria de la Seccion de Consumo del afio 2018

4. Ruegos y preguntas
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