


Este Ayuntamiento ha emprendido un camino sin retorno hacia la consecu-
cion de la Calidad de los Servicios que presta a los ciudadanos.

Uno de los pasos iniciales de esta senda se ha plasmado en la Carta de
Servicios que tienes en las manos en la que, ademds de informacién impor-
tante en relacién con los servicios prestados, se concretan los compromisos
que se asumen para avanzar en la direccién indicada.

Contamos con tu colaboracién para que nos ayudes a superarnos cada dia,
de forma que consigamos alinear nuestro deseo con tus expectativas.

El Alcalde

OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR
DEL AYUNTAMIENTO DE SALAMANCA

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (O.M.1.C.) es un servicio
municipal que tiene como funciones mds destacadas la atencién directa de
informacion, ayuda y orientacion a los consumidores y usuarios para el ade-
cuado ejercicio de sus derechos, contribuyendo de esta forma a la mejora de
su calidad de vida.



- Informacion, orientacion y asesoramiento a los consumidores sobre sus
derechos y los cauces para su ejercicio.

- Recepcion, registro y tramitacién de denuncias, quejas y reclamaciones.

- Realizacion de mediaciones entre las partes para la resolucion de
conflictos.

- Formacion y educacién de consumidores y usuarios realizando campaias
informativas y Publicaciones de caracter periédico y ocasional.

- Colaboracién y tramitaciéon de expedientes a la Junta Arbitral de
Consumo.

Recibir informacién en materia de consumo y ser asesorados sobre sus derechos
como consumidores asi como de los cauces existentes para su ejercicio.

Realizar reclamaciones y quejas tramitandose de acuerdo con la normativa vigente.
Recibir formacién, educacién y apoyo como consumidores.

Conocer los tramites y requisitos en los procedimientos que tramita la OMIC.

Presentar alegaciones, quejas y sugerencias sobre el servicio.



Forma de colaboracién o participacion de los usuarios en la mejora de los servicios: A
través del Consejo Municipal de Consumo, integrado por un representante de cada uno
de los grupos politicos de la Corporacién, de la Junta de Castilla y Leén; dos represen-
tantes de las Asociaciones de consumidores, dos de las Organizaciones empresariales y
dos de las Asociaciones de vecinos.

Los usuarios podran formular quejas y sugerencias sobre el funcionamiento del servicio
de la siguiente forma:

- Por escrito, en el buzén de sugerencias de la propia OMIC.
- Por escrito en el Registro general del Ayuntamiento.

- Por teléfono: 923 28 23 06, o por Fax: 923 28 29 46.

- Por correo electrénico: omic@aytosalamanca.es

. o Atender las consultas presenciales con un tiempo medio de espera de 20
minutos.

¢ Responder las demandas de informacién realizadas por escrito en un plazo
maximo de 5 dias laborables desde la recepcién en OMIC.

¢ Dar traslado de las reclamaciones y denuncias ante el organismo compe-
tente, en un plazo maximo de 4 dias laborales desde la recepcion en OMIC.

¢ Realizar la edicién de tres Cuadernos del Consumidor al afio para difundir
el conocimiento de los derechos y deberes del consumidor vy las formas
adecuadas para ejercerlos.

¢ Contestar a las quejas y sugerencias en un plazo maximo de 20 dias.

¢ Realizar una encuesta anual de satisfaccion dirigida al usuario.



Tiempo medio de espera
Porcentaje de consultas resueltas en el plazo establecido.
Porcentaje de reclamaciones y denuncias trasladadas en el plazo establecido.

Porcentaje de respuestas a las quejas y sugerencias planteadas por los usuarios
dentro del tiempo establecido

Nuimero de folletos y material informativo editados.
Fecha de realizacion de la encuesta de satisfaccién dirigidas al usuario.




HORARIO:
Atencion personal: de 11 a 13 h, de lunes a viernes.

Atencion telefonica: de 9 a 14 h, de lunes a viernes.

DIRECCION:

C/ Valencia, 19, 1° (Mercado de San Juan)
37005 Salamanca.

Teléfono: 923 28 23 06 Fax: 923 28 29 46

Correo electrénico: omic@aytosalamanca.es

Ayuntamiento de Salamanca

Pagina web: aytosalamanca.es/consumo




