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PROYECTO DE ORDENANZA MUNICIPAL REGULADORA DE LA OFICINA MUNICIPAL
DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

TiTULO PRIMERO
Disposiciones generales

Capitulo Primero
Exposicion de motivos

El articulo 51 de la Constitucion Espafiola establece que los poderes publicos garantizaran
la defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo mediante procedimientos eficaces
su seguridad, su salud y sus legitimos intereses econémicos.

La Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y
Usuarios de Andalucia, cumple con el mandato constitucional y en el ambito de la
competencia exclusiva conferida por el Estatuto de Autonomia de Andalucia, recoge en su
articulo 10 el compromiso de la Administracion de la Junta de Andalucia de destinar su
politica social y econémica a la consecucion de la maxima satisfaccion y respeto de los
derechos e intereses legitimos de los consumidores/as y usuarios/as, adoptando las
medidas precisas para su proteccion.

La Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia, aprobada en cumplimiento
del mandato previsto en el articulo 92.2 del Estatuto de Autonomia de la comunidad
auténoma, en su articulo 9 se refiere a las competencias propias de los municipios
andaluces en diversas materias, siendo una de ellas la “ordenacién, planificacion y gestion
de la defensa y proteccién de personas usuarias y consumidoras”.

La Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de defensa y proteccion de los consumidores/as y
usuarios/as de Andalucia, establece en su articulo 97 cuales son las competencias
municipales, atribuyéndoles la labor velar en sus respectivos territorios por la proteccién de
los/as consumidores/as.

Articulo 1 Objeto

Constituye el objeto de esta Ordenanza la defensa y proteccion de las personas
consumidoras y usuarias residentes en el municipio de Alcala de Guadaira, en ejercicio de
la competencia atribuida por la Ley.

Articulo 2 Ambito territorial

La presente Ordenanza sera de aplicacion en todo el término municipal de Alcala de
Guadaira.

Articulo 3 Principios generales

1. Las competencias para ejercer las actividades que se describen en esta Ordenanza estan
encomendadas al Ayuntamiento de Alcala de Guadaira, bajo la supervision del Alcalde/sa-
Presidente/a o Concejal/a en quien delegue, y seran ejercidas por la Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor (OMIC), que se integrara en la Oficina de Atencion Ciudadana.
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2. Los derechos de las personas consumidoras y usuarias seran protegidos prioritariamente
cuando guarden relacion directa con los servicios sanitarios, de prestacién publica o privada,
asi como con productos o servicios de uso comun, ordinario generalizado, conforme a lo
dispuesto en el Real Decreto 1507/2000, de 1 de septiembre, por el que se actualiza el
catalogo de productos y servicios de uso o consumo comun, ordinario y generalizado, o
norma que las sustituya, teniendo dicha relacion de productos caracter indicativo y no
exhaustivo.

3. En cuanto a la politica general de precios, libre circulaciéon de bienes y servicios y defensa
de la competencia, se supedita a lo previsto por las disposiciones dictadas por los
correspondientes 6rganos estatales.

4. También se supeditara a los Reglamentos, Directivas y otras disposiciones emanadas de
la Unién Europea que vinculan a los Estados Miembros.

Articulo 4 Definiciones
A los efectos de esta Ordenanza se entiende por:

e Persona consumidora y usuaria: las personas fisicas, juridicas y entidades sin
personalidad juridica que gocen de esa condicidn las personas fisicas que actuen
con un propésito ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesién de
acuerdo con el articulo 3 del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre,
por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras Leyes complementarias.

No tienen esta consideracién las personas fisicas o juridicas que, sin constituirse en
destinatarios finales, adquieran, utilicen o disfruten bienes o servicios con el fin de
integrarlos en la organizacion o ejercicio de una actividad empresarial, profesional o
de prestacion de servicios, incluidos los publicos.

e Personas destinatarias finales:

o Las personas fisicas que adquieran, utilicen o disfruten bienes o servicios cuya
exclusiva finalidad sea el uso o disfrute personal, familiar o doméstico.

o Las personas juridicas que adquieran, utilicen o disfruten bienes o servicios
destinados de forma desinteresada, gratuita o sin animo de lucro a sus
trabajadores, socios o miembros o para ellas mismas.

o Las entidades asociativas sin personalidad juridica que adquieran, utilicen o
disfruten bienes o servicios sin animo de lucro.

e Empresario o empresaria: La persona fisica o juridica que actua en el marco de una
actividad empresarial o profesional, ya sea publica o privada.

e Bienes o servicios: Cualesquiera productos, actividades o funciones, utilizadas por la
poblacion consumidora y usuaria, independientemente del caracter individual o
social, publico o privado, de quienes lo produzcan, suministren o los presten.
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Capitulo Segundo
Derechos de las personas consumidoras y usuarias

Articulo 5. Derechos de las personas consumidoras y usuarias
Son derechos de las personas consumidoras y usuarias de Alcala de Guadaira:

1. La efectiva proteccion frente a las actuaciones que por acciéon u omisién ocasionen
riesgos o dafnos que puedan afectar a la salud, al medio ambiente, o a la seguridad
de los consumidores y las consumidoras.

2. La proteccidén, reconocimiento y realizacion de sus legitimos intereses econémicos
y sociales.

3. La indemnizacion y reparaciéon efectiva de dafios y perjuicios producidos en los
bienes, derechos o intereses, de conformidad con la legislacion vigente.

4. La audiencia en consulta para la elaboracién de las disposiciones de caracter
general que puedan interesarles o afectarles.

5. La informacion veraz, suficiente, comprensible, inequivoca y racional sobre las
operaciones y sobre los bienes y servicios susceptibles de uso y consumo, de
acuerdo con la normativa vigente.

6. La educacion y formaciéon en relacion con todas las materias que puedan
afectarles como poblacién consumidora y usuaria.

7. La especial proteccion en aquellas situaciones de inferioridad, subordinacion o
indefension en que puedan encontrarse individual o colectivamente.

TiTULO SEGUNDO
El 6rgano municipal de proteccién a la persona consumidora

Capitulo Primero
La Oficina Municipal de Informaciéon al Consumidor

Articulo 6. Oficina Municipal de Informacién al Consumidor

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor/a, se configura como unidad
administrativa adscrita a la Oficina de Atencién Ciudadana.

Articulo 7. Organizacion y funciones de la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor

La OMIC, de titularidad publica local, es un érgano de informacién, orientacién, tramitacion y
asesoramiento a las personas consumidoras y usuarias de Alcala de Guadaira, a la que se
adscribiran los medios personales y materiales necesarios para su funcionamiento,
contando con personal formado para el desarrollo de esta funcion.
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Son funciones de la OMIC de Alcala de Guadaira

e La informacién, ayuda y orientacion a las personas consumidoras en el adecuado
ejercicio de sus derechos.

e La recepcion de denuncias, reclamaciones y solicitudes de arbitraje de los/as
consumidores/as, y su remision a las entidades u érganos correspondientes.

e Servir de cauce de conciliacidn/mediacion voluntaria en conflictos.

e Elevar consulta a los Consejos Provinciales o al Consejo Andaluz de Consumo en
aquellos asuntos que se consideren de interés o relevancia para las personas
consumidoras y usuarias.

e Suministrar, a través de los 6rganos competentes en materia de Consumo de la
Administraciéon de la Junta de Andalucia, la informacion requerida por las distintas
Administraciones Publicas.

e Recibir peticiones concretas, elevando éstas a las autoridades competentes, a fin de
modificar algunos de los servicios que prestan, o bien establecer otros nuevos si se
consideran necesarios.

e Facilitar a los consumidores y consumidoras, asi como a las organizaciones o
asociaciones de éstos, los datos referentes a registro y autorizacion de bienes o
servicios, asi como de los que se encuentren suspendidos, retirados o prohibidos por
su riesgo o peligrosidad.

e Realizar campanas informativas tendentes a conseguir un mejor conocimiento por
parte de los consumidores y consumidoras en relacién con sus derechos y
obligaciones, asi como desarrollar programas dirigidos a mejorar el nivel de
educacion especifica y formacién de los mismos y de las mismas. Para el desarrollo
de las campanas y programas podra contarse con las propuestas y colaboraciéon de
las organizaciones o asociaciones de consumidores/as existentes dentro del ambito
de su actuacion. En especial, realizar campafias informativas relativas al comercio
electrénico servicios que se prestan a distancia.

e Asistir y apoyar a las organizaciones y asociaciones de consumidores y
consumidoras, asi como facilitar a los consumidores y consumidoras toda la
informacién necesaria sobre la existencia y actividades de las mismas, potenciando
asi el asociacionismo de aquellos y aquellas.

e Disponer de documentacion técnica y juridica sobre temas de consumo, asi como
potenciar su investigacion y estudio.

Se fomentara la formacion continuada del técnico/a responsable y personas que prestan
servicio en la OMIC mediante la asistencia y participacion en cursos, seminarios, jornadas y
congresos organizados tanto por Administraciones competentes en materia de Consumo
como por otras entidades de naturaleza publica o privada.
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Capitulo Segundo
Informacion y reclamacioén

Articulo 8. Informacién y orientacion

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor desarrollara una permanente labor de
informaciéon y educacion a las personas usuarias y consumidoras en materia de Consumo,
asi como de orientacion y asesoramiento a estas sobre sus derechos y la forma mas eficaz
para ejercerlos. De igual manera la informacion y orientacién a las empresas y profesionales
en materia de consumo sera otro de sus cometidos.

Articulo 9. Quejas, reclamaciones y denuncias.

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor procedera al analisis, tramitacion,
conciliacion, en su caso, de las quejas, reclamaciones y denuncias que presenten las
personas consumidoras o usuarias del municipio de Alcala de Guadaira.

A los efectos de esta Ordenanza se entiende por:

e Queja: la manifestacion de desagrado efectuada por quien consume un bien o
recibe un servicio, que considera insatisfactorio, dirigida hacia la persona fisica o
juridica que la comercializa o presta, mostrando sélo disconformidad, sin efectuar
reclamacion alguna.

o Reclamacion: la manifestacién dirigida por quien consume un bien o recibe un
servicio, a la persona fisica o juridica que lo comercializa o presta, en el que de
forma expresa o tacita, pide una restitucion, reparacion o indemnizacion, la rescision
de un contrato, la anulacién de una deuda o realizacion de una prestacion a la que
cree tener derecho, en relacion con la solicitud de prestacion de un bien o un
servicio que considera insatisfactoriamente atendido.

e Denuncia: el escrito en el que se pone en conocimiento de la Administracion
Publica la comision de una infraccion administrativa en materia de Consumo.

Articulo 10. Interposicion de quejas o reclamaciones

Las personas consumidoras y usuarias solicitaran a la mercantil o profesional la entrega de
un juego de hojas oficiales de quejas y reclamaciones de la Junta de Andalucia autorizado
por la Consejeria competente. Dicha entrega sera obligatoria, inmediata y gratuita.

Una vez cumplimentada la hoja de quejas y reclamaciones la empresa reclamada entregara
al consumidor/a los ejemplares «para la Administracion» y «para la parte reclamantey,
conservando en su poder el ejemplar «para la parte reclamada».

La mercantil o profesional reclamada debera contestar a la persona consumidora y usuaria,
mediante escrito razonado y de manera que quede constancia, en el plazo de 10 dias
habiles.
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Transcurrido dicho plazo sin recibir contestacion o no estando de acuerdo con la misma, la
persona consumidora o usuaria remitira el ejemplar para la Administracion de la hoja de
quejas y reclamaciones y, en su caso, el escrito de contestacion de la parte reclamada, a la
OMIC Alcala de Guadaira.

Si el comercio a reclamar/denunciar no tuviera sede fisica en la localidad o no disponga del
modelo oficial de hojas y reclamaciones, y sin perjuicio de la infraccion que dicho
incumplimiento constituya, la persona reclamante podra hacer uso del modelo
proporcionado por el Ayuntamiento de Alcala de Guadaira y que estara a su disposicion en
la OMIC y en la pagina web municipal (Anexo |). En ambos casos sera necesario que
ademas la parte reclamante/denunciante esté domiciliada en la localidad.

La interposicion de la queja, reclamacion o formulacion de denuncia podra realizarse de
forma presencial en la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor, en calle Rafael
Santos n.° 6, asi como de forma telematica a través de la Sede electronica.

Articulo 11. Sistema arbitral de Consumo

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor fomentara el Sistema Arbitral de
Consumo, colaborando para ello con la Junta Arbitral de Consumo, dependiente de la
Diputacion Provincial de Sevilla.

Desarrollara campanas tendentes a fomentar la adhesion de los comercios y empresas
radicadas en el municipio de Alcala de Guadaira a la Junta Arbitral de Consumo.

Asimismo, se remitiran solicitudes de arbitraje de consumo a dicha Junta Arbitral en aquellos
casos que las empresas se encuentren adheridas a la misma o cuando se considere
conveniente para la mejor defensa de los derechos de los consumidores y consumidoras.

Articulo 12. Mediacion

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor, conciliara en aquellas quejas y
reclamaciones presentadas frente a empresas y comercios del municipio de Alcala de
Guadaira, intentando logar una solucion amistosa y justa para ambas partes.

Asimismo colaborara con ellas y sus colectivos representativos para incrementar el mayor
grado de conocimiento y cumplimiento de los legitimos derechos e intereses de la poblacion
consumidora y usuaria.

Capitulo Tercero
Formacion e Informacion

Articulo 13. Campanas informativas

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor realizard campanas informativas
dirigidas a mejorar la educaciéon y formacion de los consumidores/as y usuarios/as,
empresas y comercios asi como a los colectivos sociales del municipio.

Para ello organizara Jornadas y Seminarios, impartira charlas y conferencias, elaborara
material formativo propio y participara en aquellos medios de comunicacion de titularidad
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municipal que lo requieran.

La ejecucion de dichas actividades pretende promover la mayor racionalidad en el consumo
de bienes y en la utilizacién de servicios, difundir el conocimiento de los derechos y deberes
de los/as consumidores/as y usuarios/as, fomentar la prevencion de riesgos que puedan
derivarse del consumo de productos o la utilizacion de servicios.

Capitulo Cuarto
Control del mercado

Articulo 14. Control de mercado

El Servicio Municipal de Consumo, a través de su Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor, desarrollara actuaciones de control de mercado con la finalidad de verificar el
grado de cumplimiento de la normativa vigente de proteccion al consumidor. Asi mismo
adoptara cuantas medidas no sancionadoras sean necesarias para garantizar los derechos
e intereses de los consumidores y usuarios, instando, si fuere necesario, la actuacion de los
6rganos competentes de la Junta de Andalucia para el ejercicio de la potestad
sancionadora.

Capitulo Quinto
Colaboracion y financiacion

Articulo 15. Coordinacion

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor se coordinara con el resto de Servicios
Municipales del Ayuntamiento de Alcala de Guadaira, correspondiendo a la persona
responsable de dicho servicio la consecucién de este objetivo.

Articulo 16. Cooperacion

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor del Ayuntamiento de Alcala de Guadaira
fomentara la cooperacién con otros organismos de Consumo de la Administracion del
Estado, de la Junta de Andalucia, de la Diputacién Provincial asi como con otros municipios.
Asimismo fomentara la colaboracion con los colectivos sociales, especialmente con las
Asociaciones de Consumidores de la provincia de Sevilla, para el desarrollo de campafas y
programas formativos, mediante la firma de Convenios de Colaboracion.

Articulo 17. Financiaciéon

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor se financiara con cargo a los créditos
establecidos en el Presupuesto General del Ayuntamiento de Alcala de Guadaira asi como
con las diferentes subvenciones que, en materia de Consumo, puedan convocar otras
Administraciones.

Articulo 18. Personal

La Jefatura de la Oficina Municipal de Informaciéon al Consumidor sera asumida por la
Jefatura de la Oficina de Atencién Ciudadana. El personal que prestara servicios en la
Oficina Municipal de Informaciéon al Consumidor/a (OMIC) sera personal funcionario del
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Ayuntamiento de Alcala de Guadaira, sin perjuicio de posibles incorporaciones derivadas de
la obtencion de subvenciones para la financiacién del servicio.

Disposicion final. Entrada en vigor

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 70 de la Ley 7/1985, de 2 de abiril,
Reguladora de las Bases del Régimen Local, la presente Ordenanza entrara en vigor una
vez publicado completamente su texto en el «Boletin Oficial» de la provincia de Sevilla y
transcurrido el plazo previsto en el articulo 65.2.

ANEXO |
Reclamacién/queja

Nota: Sélo se puede utilizar este formulario para presentar una queja, reclamacién o
denuncia si:

1. La empresa no tiene sede fisica en el municipio y el reclamante/denunciante es
residente en la localidad.

2. Si la empresa o establecimiento no le ha facilitado el Libro de Quejas y
Reclamaciones. Para este caso también es necesario que el reclamante/denunciante
sea residente en la localidad.
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DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE/DENUNCIANTE

NOMBRE APELLIDOS DNI/NIE

MEDIO PREFERENTE DE NOTIFICACION

[] Electronico [] Papel
DOMICILIO
CALLE/PLAZA... LOCALIDAD CODIGO POSTAL
CORREO ELECTRONICO TELEFONO 1 TELEFONO 2

DATOS DEL ESTABLECIMIENTO O EMPRESA RECLAMADO/A O DENUNCIADO/A

RAZON SOCIAL O NOMBRE

DOMICILIO

LOCALIDAD PROVINCIA CODIGO POSTAL

HECHOS RECLAMADOS / DENUNCIADOS

PRETENSION CONCRETA
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DOCUMENTACION QUE SE ACOMPANA

[

[

[

[

DECLARACION DE IMPOSIBILIDAD DE OBTENER HOJA DE RECLAMACIONES EN MODELO
OFICIAL

[] Declaro bajo mi responsabilidad que no ha sido posible la obtencién del modelo oficial de hojas y
reclamaciones de la Junta de Andalucia

SOLICITA

Se tenga por presentado este documento y se proceda a su tramitacion administrativa conforme al
procedimiento que en su caso corresponda

[[] He leido la siguiente informacion basica sobre el tratamiento de datos de caracter
personal

Responsable Ayuntamiento de Alcald de Guadaira, Plaza del Duque n.° 1, Alcala de Guadaira (Sevilla)
CP 41500

Finalidad Tramitacion de quejas, reclamaciones o denuncias en materia de bienes y servicios

Legitimidad Art. 6.c) y e) del Reglamento (EU) 679/2016 del Parlamento y el Consejo, para la

proteccion de las personas fisicas en el tratamiento de sus datos de caracter personal y la
libre circulacion de estos datos.

Derechos Acceso, rectificacion, supresion, oposicién y demas reconocidos en la Ley

Destinatarios Los datos se cederan a otras Administraciones o Entidades a fin de tramitar el
procedimiento Administrativo correspondiente

Transferencias No estan previstas
internacionales

Plazo de conservacion El necesario para la tramitacién del procedimiento, sin perjuicio de su conservacién con
finalidad histérica, estadistica o de archivo.

Ampliacion de informacion https://ciudadalcala.sedelectronica.es/privacy.1

Delegado de Proteccion de |dpd@alcalaguadaira.org
Datos

En Alcala de Guadaira a fecha

Firmado:
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En Alcald de Guadaira a fecha de firma electrénica.

LA ALCALDESA
Ana Isabel Jiménez Contreras

DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE AL MARGEN
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