SECCION DE CONSUMO
MEMORIA DE ACTIVIDAD DE 2020

Desde la Seccion de Consumo del Ayuntamiento de Salamanca se presta un servicio
municipal que tiene como funciones mas destacadas la atencion directa de informacion, ayuda
y orientacion a las personas consumidoras y usuarias 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 Seccion 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:

W oz . oz . .

Informacién, 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 maés relevante a

través de la pagina web y redes sociales.

1 Recepcion, registro y tramitacion de denuncias, quejas y reclamaciones asi
como, en su caso, remision de los expedientes a los organismos que resulten

competentes por razon de la materia.

.4 Realizacion de mediaciones entre las partes para la resolucion de conflictos en

materia de consumo.

.4 Formacion, sensibilizacién, y educacion, especialmente de escolares y

colectivos mas vulnerables.

.1 Colaboracion con otras entidades publicas y privadas, también dedicadas a la

proteccion de las personas consumidoras.




Desde la Junta Arbitral de Consumo de Salamanca, gestion y Promocion
entre consumidores y empresarios del Arbitraje de Consumo como un medio

extrajudicial para resolver los conflictos entre empresas y consumidores.

CAMBIOS EN LA ATENCION PRESENCIAL

La atencion presencial actualmente se gestiona mediante el sistema de cita previa.
Ademas, para garantizar la adecuada distancia de seguridad, se ha trasladado la atencion

presencial de la OMIC a la Sala de audiencias de la Junta Arbitral de Consumo.

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 personas no empadronadas en Salamanca, tengan
o no relacion con empresas de la ciudad, si bien, y por razones de competencia territorial,
unicamente se gestionan las presentadas por personas empadronadas o aquellas formuladas

contra empresas del municipio.



OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

A lo largo del afio 2020, la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor ha
gestionado 2.172 expedientes. 382 se han referido a la adquisicion de productos y 1.790 a la

contratacion de servicios.

EXPEDIENTES TRAMITADOS

Productos
382
17,587%

Servicios

1790
82,413% 2 . 172

SERVICIOS

El sector de telecomunicaciones lidera un afio mas la estadistica, seguido por servicios

turisticos contratados a través de agencias de viajes.

El enorme incremento de los asuntos relativos a agencias de viajes y servicios
deportivos deriva de las cancelaciones e imposibilidad de prestacion de servicios derivados de
la pandemia, reclaméandose el reintegro de las cantidades correspondientes a los servicios no

prestados por estos cierres o cancelaciones.

SERVICIOS MAS RECLAMADOS 2020
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El importante nimero de reclamaciones en servicios sanitarios y financieros se explica
por el cierre de las clinicas Dentix. Se trata de reclamaciones muy complejas en su gestion por

los continuos requerimientos de documentacion de las financieras.

La OMIC ha asesorado y tramitado las reclamaciones presentadas por los clientes de
Dentix que no habian completado sus tratamientos. Asimismo, se han requerido a las
entidades que financiaban los tratamientos la suspension del cobro de las cuotas, la resolucion
del contrato por incumplimiento y el reintegro de cantidades correspondientes a servicios no

prestados o prestados defectuosamente.

En telecomunicaciones, el incumplimiento de las ofertas comerciales, los problemas
de facturacion, el incremento de los precios de los servicios contratados y las penalizaciones
vinculadas a los compromisos de permanencia han sido las cuestiones mayoritariamente

planteadas.

Electricidad y gas se sitian nuevamente en los primeros puestos, fundamentalmente
por problemas con la facturacion, la lectura de los contadores, los servicios de mantenimiento

o los cambios de tarifa o compaiia comercializadora.

PRODUCTOS

Durante el afio 2020 la OMIC ha tramitado 382 expedientes vinculados a Ia
adquisicion de productos, siendo los mas reclamados los aparatos electronicos, seguidos de

las compras de ropa y calzado, mobiliario y electrodomésticos.

RECLAMACIONES POR PRODUCTOS
2020
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JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE SALAMANCA

En el ano 2020 la Junta Arbitral de Consumo de Salamanca recibi6 127 solicitudes de
arbitraje y celebrado 102 audiencias, de las cuales en 23 asuntos se ha formado colegio

arbitral, siendo el resto resueltos por el arbitro tnico.

Ha sido nuevamente el sector servicios y, en concreto, los servicios de
telecomunicaciones, los que han marcado mayoritariamente la actividad de la Junta Arbitral

de Salamanca. Tres de cada cuatro solicitudes de arbitraje se han referido a este sector.

ARBITRAJES GLOBAL

El resto de servicios mas reclamados han sido los postales y de mensajeria, tintorerias
y gimnasios, estos ultimos referidos al reintegro de cuotas abonadas correspondientes al

periodo temporal del cierre de estos establecimientos por la normativa COVID.

En productos, los asuntos sometidos a arbitraje se han referido mayoritariamente a
compras de ropa y calzado, vehiculos de segunda mano, audifonos, muebles y

electrodomésticos.

Durante el pasado afio se dictaron 97 laudos, de los cuales un 75% fueron total o
parcialmente estimatorios, un 18% desestimatorios y un 4% conciliatorios. En el 100% de los

procedimientos seguidos por 6rganos colegiados el voto de sus miembros fue undnime.



El 67% de los asuntos se completd en un plazo inferior a un mes, superandose los tres
meses en tan solo el 12% % de los casos. Este mayor tiempo de gestion ha derivado de las

especiales circunstancias vividas por el COVID.

Estos datos sittian al arbitraje de consumo como el mas 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.



CONSUMO 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 informacidon en materia de consumo llegue de modo facil y comprensible a las

personas que utilizan habitualmente estos canales de comunicacion en su vida diaria.

Facebook

Y Organizacionyy
gubernamental

Durante el afio 2020 se realizaron 127 publicaciones en facebook que alcanzaron 33.462

visualizaciones 1014 “me gusta”.

Visitas totales




La publicacion mas compartida y visualizada fue la que anunci6 que la OMIC seguia
prestando sus servicios durante el confinamiento. Se lanzo el 31 de marzo y tuvo 961

visualizaciones, 64 me gusta y fue 19 veces compartida.

OMIC Ayto Salamanca
omic - 31 de marzo de 2020 Q

Seguimos trabajando por vuestros derechos y esperamos poder valver
a veros pronto.

-

ASESORIA ON LINE EN CONSUMO

;iTienes dudas en materia de
consumo?
Méandanos un privado utilizando
nuestras redes sociales y te
responderemos a la mayor
brevedad que nos sea posible
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OM'C de Salamanca
O & 1 comentario 19 veces compartida
o) Me gusta () Comentar A> Compartir

Las tres noticias con mayor impacto fueron las siguientes:

OMIC Ayto Salamanca
S 19 de junio de 2020 - @

Protocolo de Seguridad espe:

mente pensado para los nin@s. Es
nos olvidemos de Ia

Protocolo de seguridad

#Omic #Salamanca #5iga

AL SALIR DE CASA espacialmente pensado para la

';‘ .

infancia durante la

desescalada.

813 visualizaciones



OMIC Ayto Salamanca
wic 13 de mayo de 2020 - @
Recomendaciones para personas con alergia y/o asma en tismpos de

coronavirus
#0mic #Salamanca #EsteVirusLoParamosTodos PR

atener en cuenta 1 por las
personas que tienen alergin y asma, se advierte lo siguiente:

fiesgo de

. ALERGIAY ASMA EN TIEMPOS DE COVID

2 Algunos sintomas pueden ser pareckdos a los del Coronavinis, pera no se deben contundir y
satiamente.

lanariz los ofos o la boca.
0 No e aconseja ventlar 1a casa entre las 12 y 1as 17:00 horas porque hay mis poken en el
‘ambiente.

1381 no pusden administTar dosis de vacuna en el centro de salud, debera contactar con el

profesional sanitano.
)} . #EstoVinusLoParamosunidos T
oMIC

© 6 1 comentario 5 veces compartida

r; Me gusta () Comentar £» Compartir

E OMIC Ayto Salamanca

= 4 de mayo de 2020 @

Es fundamental que sigamos cumpliendo con las medidas preventivas
recomendadas por el Ministerio de Sanidad. Si ain no sabes qué
debes tener en cuenta a la hora de comprar mascarillas te
aconsejamos que leas el siguiente documento,
#Omic #Salamanca

&3 https://cppm.es/wp-content/uploads/2020/05/guia-compra-
mascarillas-ministerio-consumo-may2020.pdf
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MINISTERIO
OE CONSUMO
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éQué debes
Gener en cuenta

al comprar
una mascarilla?

O 23 3 veces compartida

Recomendaciones para
personas con alergia y/o asma
en tiempos de coronavirus

&11 visualizaciones

Documento con elementos a
tener en cuenta al comprar
una mascarilla.

846 visualizaciones
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IJNCURSO DE ACREEDOR

DENTIX

10 de noviembre de 2020 el Juzgado de lo Mercantil ndmerc
ladrid ha dictado auto decl el de a e
Dentoestetic Centro de Salud y Estética Dental, SL (Dentix]

Administrador concursal:
ccount C ius & i ini: Concursales,
¢/ Alberto Alcocer 24, 42 planta. 28036 Madrid.
Tel. 915 914 291/ Fax. 914 465 321

Ayuntamiento }
de Salamanca 0

Editar perfil  {)

786 seguidos

omic_salamanca

116 publicaciones 561 seguidores

Omic Salamanca

La OMIC es la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor. Estamos en la Calle
Valencia n® 19 12 Planta. (Mercado San Juan).
www.consumo.aytosalamanca.es/es/index.html

QUE PARA VENIR A NUESTR
‘ESARIO QUE PIDAS CITA PR

Teléfono: 900
Corvreo: citaprevia@o

Si puedes resolver tus dus
desplazarte pues

En el teléfono: 92

MIC

Y también puedes envia
omic®aytosalal

=l

En instagram se alcanzaron los 538 seguidores.



LA ESCUELA DE CONSUMO

ACTIVIDADES DE EDUCACION PARA ESCOLARES

La Seccion de Consumo 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 educacion como consumidores competentes y responsables.

Durante el curso 2019-2020 se disefio una programacion dirigida a los escolares de
primaria, secundaria, bachillerato, educacion especial y ciclos formativos. Por la situacion
provocada por el COVID, solo pudieron celebrarse los talleres programados en el primer

trimestre de 2020.

Talleres de consumo sostenible, con orientacion al despilfarro alimentario. Se realizaron
acciones formativas dirigidas a Educacion primaria y educacion infantil en los centros
educativos de Caja de Ahorros, La Milagrosa, Rufino Blanco y San Mateo. Se impartieron

seis talleres con un total de 141 participantes.

Talleres de consumo reflexivo: la publicidad. Dirigidos a alumnos de Educacion
Secundaria Obligatoria. Se impartieron en los centros Antonio Machado, Garcia Bernalt,
Venancio blanco, Maestro Avila, San Estanislao de Kostka y San Juan Bosco. Se impartieron

doce talleres en los que participaron 290 escolares.
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FORMACION A DEMANDA

Se impartié formacién a demanda al alumnado del certificado de profesionalidad de

actividades de venta.
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CONSEJO MUNICIPAL DE CONSUMO

El Consejo Municipal de Consumo constituye el 6érgano 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 2020 para dar cuenta del proyecto

de ordenanzas fiscales y dar a conocer la Memoria de actividades de la Seccion de Consumo

de 2019.
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