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La Oficina Municipal de Informacion

al Consumidor (OMIC) es la oficinade
atencion alas personas consumidoras
que el Ayuntamiento de Madrid pone a
disposicion de sus ciudadanos para dar
un servicio de orientacion e informacion
sobre sus derechos como consumidores
y paraintermediar en los conflictos que
surjan con las empresas y profesionales
dentro del ambito de consumo.
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Un poco de historia

LLa OMIC del Ayuntamiento de Madrid se inauguro el
15 de octubre de 1983, entonces con una unica sede
ubicada en la calle Sacramento.

Desde entonces, con un servicio directo y gratuito de
informacion y orientacion al consumidor y de mediacion
enlos conflictos y controversias en materia de consumo
através de la mediacion amistosa conempresasy
profesionales, ha atendido a miles de ciudadanos

y tramitado mas de 1.000.000 de asuntos entre
reclamaciones, denuncias y peticiones de informacion.

Ante la alta demanda de los servicios de la OMIC por
parte de los consumidores y para dar una atencion mas
cercanay directa, en el ano 1988, se abrieron oficinas
OMIC enlos 21 distritos, ademas de la oficina central
(actualmente enlac/ Principe de Vergara, 140). Las
diferentes oficinas actuan bajo la coordinacion técnica
del Instituto Municipal de Consumo.



Funcionesdela OMIC

Todas las labores y cometidos realizados por la
OMIC tienen

Ofrece informacion, ayuday orientaciona
las personas consumidoras.

Todos los consumidores residentes en el muni-
cipio de Madrid pueden solicitar asesoramiento
personalizado en relacion con sus derechos
como consumidores.

En caso de que la consulta exceda las com-
petencias de consumo, es decir, se trate de un
problema que realmente no esta contemplado
por la normativa de consumo, se intentara orien-
tar al consumidor sobre dénde debe plantear su
consultao como actuar.

Para ser atendido, puede solicitar cita previaa
través del 010 o de la pagina web del Ayunta-
miento de Madrid https://sede.madrid.es/cita-
previa. La atencion sera telefonica, alahoray en
elnumero que Vd. Facilite. En caso de que fuera
necesario que la atencion se realizara presencial-
mente, se le facilitara este servicio.

La OMIC también tiene habilitado un servicio de
informacion y atencion de consultas por escrito,
ya sea a través de correo electronico

,mediante escrito remi-
tido por correo postal o presentado en el registro
delayuntamiento de Madrid, presencialmente o a
través de la sede electronica https:/sede.madrid.
es/registro

Presentada la solicitud de informacion, el perso-
nal técnico de la OMIC elaborara una respuesta
que seraremitida al consumidor, donde se
contestara a las cuestiones planteadas que sean
competencia de la OMIC o indicara al consumi-
dor dénde dirigir su consulta, en aquellos casos
en que la cuestion planteada exceda el ambito de
consumo.

Recepcionay tramita las reclamaciones,
denuncias y quejas de los consumidores.

Todos los escritos presentados por los consu-
midores o remitidos desde otros canales (otras
administraciones u organismos) relativos a sus
problemas en su relacion con los empresarios
o profesionales, son analizados y se determina
el tramite que resulta mas adecuado para cada
caso.

Son reclamaciones aguellos escritos en
los que el consumidor explica su problemay
solicita una intermediacion de la administracion
para resolver su conflicto con el empresario o
profesional.

Enladenuncia, el consumidor pone en
conocimiento de la administracion unos hechos,
susceptibles de ser unainfraccion de la norma-
tiva en materia de proteccion de los consumido-
res, para que se adopte las medidas que, en cada
€aso, sean necesarias para restablecer el orden
vigente.


https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.62876cb64654a55e2dbd7003a8a409a0/?vgnextoid=4a84de8cdd5e6210VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=d6e537c190180210VgnVCM100000c90da8c0RCRD&vgnextfmt=default
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.62876cb64654a55e2dbd7003a8a409a0/?vgnextoid=4a84de8cdd5e6210VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=d6e537c190180210VgnVCM100000c90da8c0RCRD&vgnextfmt=default
mailto:omiccentral%40madrid.es?subject=Consulta
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.dd7c2859598d94d061e061e084f1a5a0/?vgnextoid=db32275e58889210VgnVCM100000171f5a0aRCRD
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.dd7c2859598d94d061e061e084f1a5a0/?vgnextoid=db32275e58889210VgnVCM100000171f5a0aRCRD

Funciones

O Setramitara como una queja, aquella recla-
macion enla que el consumidor informe de una
actuacion de laempresa o profesional, que sin
ser constitutiva de infraccion administrativa,
pueda ser incorrecta.

Cuando los hechos referidos no sean compe-
tencia de la OMIC, por razon territorial o material,
remitira el expediente al organismo que sea
competente en cada caso.

3. Intermedia enlasreclamaciones delas
personas consumidoras.

Este es un mecanismo que intentaresolver el
conflicto surgido entre consumidores y empresa-
rios y profesionales.

Formulada la reclamacion por la persona consu-
midora, la OMIC contactara con la parte recla-
mada para trasladarle la cuestiony que realice las
alegaciones que estime oportunas y proponga
unasolucion.

Es un sistema sin formalismos, gratuito y volun-
tario para ambas partes, pero con un alto grado
de efectividad porque el sector empresarial

lo acoge, en lamayoria de los casos, comoun
método resolutivo.

4.Fomentalaeducaciony formacionde las
personas consumidoras.

Através de diversos programas y, en colabora-
cién con entidades privadas y publicas, la OMIC
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realiza una amplia labora de formacion tanto de
las personas consumidoras como del personal
técnico.

La educacion en consumo se orienta princi-
palmente alas personas mayores y alos nifios

y nifas en etapa escolar, asicomo a otros
colectivos vulnerables. Los primeros por serun
colectivo especialmente vulnerable y susceptible
de sufrir problemas de consumo 'y los segundos
parainculcar conceptos y habitos de consumo
sostenible, racional y adecuado.

5. Distribuye hojas de reclamaciones

La OMIC distribuye, entre los empresarios y
profesionales que lo soliciten, las hojas de recla-
maciones y carteles informativos a que obliga la
vigente normativa.

Todo establecimiento o empresa que preste
servicio alos consumidores finales tiene la obli-
gacion de disponer de hojas de reclamaciones
normalizadas a disposicion de los consumidores
que se las soliciten. Deberan, ademas, exhibir un
cartelinformativo al respecto.
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02. Motivos de reclamacionenla OMIC

\J

Los ciudadanos, dentro de la Unién Europea,
tienen reconocidos unos derechos especiales en
surelacion conlos empresarios y profesionales,
porque se considera que son la parte mas débil
enlarelacion econémica que se estable entre
estas partes.

Un ejemplo seria el derecho de garantia cuando
se compra un producto. El consumidor tiene
derecho areclamar en caso de que el bien
adquirido esté deteriorado o se estropee enun
plazo de tiempo que se estima minimo de funcio-
namiento. Otro ejemplo, seria el derecho a tener
asudisposicion hojas de reclamaciones para
poder ejercer su derecho de protesta.

Esto son dos ejemplos de los muchos derechos
reconocidos por las diferentes normas vigentes
enmateriade consumoy que pueden estructu-
rarse enlos siguientes sectores:

O Bienes (automoviles, electrodomésticos,
juguetes, aparatos de telefonia y otros tecnolégi-
cos, muebles y elementos de decoracion y ropa,
etc)

O Suministros (agua, electricidad, gasy telefo-
nia, entre otros)

O Servicios (los prestados por las tintorerias,
talleres de reparacion, academias de ensefianza
no oficial, etc.).

Quién puede reclamar enla OMIC

Todos las personas consumidoras y usuarias,
que son las personas fisicas que actien conun
proposito ajeno a su actividad comercial, empre-
sarial, profesional u oficio.

Podran ser considerados consumidores las
personasjuridicasy las entidades sin perso-
nalidad juridica que actuen sin animo de lucro
enun ambito ajeno a una actividad comercial o
empresarial.

Vias de presentacion de solicitudes de informa-
cion, reclamaciones, denuncias o quejas

O Encualquier Registro del Ayuntamiento de
Madrid.

O Encualquier Registro de otras Administracio-
nes Publicas.

O Atravésde correo postal.



Reclamaciones

O Por viatelematica a través del portal de recla-

maciones y tramites del Ayuntamiento de Madrid.

O Atravésdel correo electronico omiccentral@
madrid.es

Para formalizar la reclamacion, consulta, denun-
cia 0 queja podra recurrir alos modelos norma-
lizados que la OMIC pone a disposicion del con-
sumidor a través de la pagina web www.madrid.
es/consumo 'y del portal de gestiones y tramites
del Ayuntamiento de Madrid https:/sede.madrid.
es o ensus oficinas o puede, también, remitir un
escrito en el que consten al menos, los siguientes
datos:

O |dentificacion de laparte reclamante y de la
parte reclamada.

O Relaciondelos hechos
O Pretension

Cumplimentada la reclamacion, la persona
consumidora remitira ala OMIC el impreso junto
conladocumentacion relativa al asunto (factura,
publicidad, contrato u otros).

Tramitacion de las reclamaciones, quejas y
denunciasenla OMIC

Presentada la reclamacion, la OMIC remitiraala
empresa reclamada un escrito, instandole a pro-
poner una solucion. Sila contestacion es positiva,
se dara conocimiento al reclamante.
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Encaso de que la contestacion seanegativaola
empresa decline la propuesta de intermediacion,
se analizara el caso para determinar el procedi-
miento a seguir (archivo, traslado a organismo
competente o traslado al servicio de Inspeccion,
si se observaran indicios de incumplimiento
normativo) o se asesorara al consumidor sobre
como poder continuar su reclamacion, biena
través del sistema arbitral de consumo o en via
judicial.

Sise tratara de una denuncia, la OMIC daria
traslado del escrito al Servicio de Inspeccion
para que investigue el presunto incumplimiento
normativo.

En caso de que el escrito presentado por el con-
sumidor sea una queja por el indebido funciona-
miento de una empresa, sin que el hecho pueda
ser tipificado como infraccion administrativa, se
daratraslado del mismo a la parte reclamada,
instandole a mejorar su prestacion de servicio.
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Como persona consumidora tiene unos derechos y unas
obligaciones, informese antes de comprar un producto o
contratar un servicio.

El Ayuntamiento de Madrid pone a su disposicion la
Oficina Municipal de Informacion al Consumidor en:
OMIC Central (C/ Principe de Vergara, 140, 28002
Madrid).

OMIC de Distrito, en los 21distritos de la Ciudad de
Madrid (puede consultar la ubicacion de las distintas
oficinas en www.madrid.es/consumo).

En caso surgir un conflicto en un establecimiento
comercial,aunque dispone de otras vias para poder
formalizar su reclamacion, se recomienda que solicite alli
una hoja de reclamaciones.



Para una informacion mas completa:
010
www.madrid.es/consumo

madrid.es/consumo



