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1. LES OMIC/OCIC

Vivim en una societat en la qual el
consum forma part essencial de la
nostra vida quotidiana. A vegades,
poden sorgir problemes com el
lliurament d'un producte defectuds,
factures incorrectes, clausules
abusives en contractes, servicis que
no s'ajusten al promés o simplement
una falta d'informacio clara per part
del proveidor.

No obstant aixo, no totes les
persones consumidores compten
amb la informaci6 suficient per a
exercir els seus drets de manera
adequada, on dirigir-se, com
reclamar o quina documentacié cal
aportar. Enfront d'estes situacions,
és fonamental que la ciutadania
compte amb organismes, més enlla
de la via judicial, que els permeta
exercir els seus drets de manera
efectiva.

En este context, tant les Oficines
Municipals d'Informacié al
Consumidor (OMIC) com les
Oficines Comarcals d'Informacié al
Consumidor (OCIC) exercixen un
paper essencial com a organismes
publics que vetlen per la proteccio i
defensa dels drets de les persones
consumidores i usuaries.

Estes oficines sén organismes
publics de consum, que tenen com

a objectiu informar, orientar i tramitar
reclamacions per a la defensa els
drets de les persones consumidores i
usuaries enfront de persones fisiques
o juridiques que actuen en una
activitat professional o empresarial
com a proveidors de béns i servicis.

La utilitzacié d'estes oficines és
totalment gratuita per a les persones
reclamants que residixen en el seu
ambit d'actuacio. Sén gestionades
pels ajuntaments 0 mancomunitats i
formen part de la xarxa de proteccid
a les persones consumidores i
usuaries coordinada amb altres
administracions o0 amb associacions
de persones consumidores,

basant la seua actuacio per la
legislacié nacional, autonomica i,

si és el cas, local, en materia de
consum, principalment pel Reial
Decret Legislatiu 1/2007, de 16

de novembre, pel qual s'aprova el
text refos de la Llei General per a la
Defensa del Consumidors i Usuaris,
i altres lleis complementaries, aixi
com pel Decret Legislatiu 1/2019,
de 13 de desembre, del Consell,
d'aprovaci6 del text refés de la

Llei de I'Estatut de les Persones
Consumidores i Usuaries de la
Comunitat Valenciana.



Les funcions que desenrotllen les OMIC/OCIC sén amplies i abasten diferents
arees de la proteccié de les persones consumidores.

1. Informacio

Entre les seues funcions principals
esta la d'informar a persones
consumidores i usuaries sobre els
seus drets i deures i com previndre
incidencies o reclamacions
posteriors. Esta informacio pot
sol-licitar-se de manera presencial
en |'oficina, per teléfon, correu
electronic o a través del registre
telematic habilitat per les diferents
administracions publiques, i permet
obtindre informacié per a prendre
decisions de manera més conscient
i segura.

NOMIC

2. Assessorament

Estes oficines no sols brinden
informacio general, sind també
assessorament personalitzat sobre
situacions concretes en matéria
de consum, ja siga per la factura
d'electricitat, telefonia, contractacio
de béns o servicis, proteccio de
dades i documentacio que és
convenient sol-licitar o conservar
davant possibles reclamacions
posteriors.

El personal esta especialitzat en
normativa de consum i pot orientar
a la ciutadania sobre els passos que
ha de seguir, la documentacio que
necessita i les possibles alternatives
per al cas que la reclamacié
realitzada no siga satisfactoria.

ocCiC



3. Tramitacio de reclamacions

Rebre i tramitar reclamacions,
actuant com a intermediaris entre

la persona consumidora afectada i
I'establiment o I'empresa reclamada,
buscant solucions a la incidéncia

o proposant alternatives per a una
solucié rapida i efectiva, bé a través
de I'arbitratge de consum, acudint

a organismes supetrvisors o, bé
facilitant informacio sobre la via
judicial en cas de no existir una altra
alternativa.

Quan la persona consumidora i
usuaria considera que s'han vulnerat
els seus drets, I'OMIC/OCIC pot
ajudar-lo a tramitar una reclamacio
formal contra I'empresa o entitat
responsable, incloent-hi informacié
sobre la documentacié necessaria,
redaccié dels fets per a una millor
claredat i suport en la normativa
vigent de consum.

4. Mediacio de conflictes

La mediacio és una de les funcions
més valorades de les OMIC/OCIC.
Consistix en la intervencié d'estos
organismes com a intermediaris entre
la persona consumidora afectada i
I'establiment o I'empresa reclamada
per a revisar I'ocorregut i intentar
arribar a un acord voluntari. Este
procés no és obligatori i la persona
reclamant pot acudir directament a

En molts casos, la reclamacié es pot
resoldre directament a través de la
mediacié que realitza I'OMIC/OCIC,
la qual cosa facilita una solucié
rapida i agil de la reclamacid, perd
també depén de la col-laboracié de
|'empresa reclamada, ja que I'OMIC/
OCIC no té capacitat decisoria ni
executiva, reservada a determinats
organismes, com les Juntes
Arbitrals, bé siguen de Consum o de
Transport, o els Tribunals d'Instancia
en la via judicial.

|'empresa reclamada, associacions
de persones consumidores i
usuaries, Tribunals d'Instancia, etc...,
perd en la majoria dels casos resulta
eficac, ja que moltes empreses
preferixen resoldre el conflicte davant
les OMIC/OCIC sense entrar en una
altra mena de procediments.



El procés per a presentar una reclamacié davant una OMIC/OCIC és molt

senzill i accessible:

+ Acudir a I'oficina corresponent al

domicili de la persona reclamant
amb la documentacio relacionada
amb la incidencia (factura,
contracte, garantia, fotografies,
etc.).

+ Exposar el cas i emplenar el
formulari de reclamacio detallant
els fets i la sol-licitud que es
realitza.

« L'OMIC/OCIC estudia la

reclamacio i la documentacio
aportada, i si es complixen els
requisits, inicia un procés de
mediacié amb |'establiment o
empresa implicada.

Si no s'aconseguix una solucié
satisfactoria, la persona afectada
podra derivar la reclamacio a la
Junta Arbitral de Consum, Junta
Arbitral de Transports, organismes
supervisors o, fins i tot, als
Tribunals d'Instancia competents.

La reclamacié davant I'OMIC/OCIC no té cost per a la persona consumidora
i usuaria afectada, i sol oferir una solucié més rapida que un altre tipus de
procediments, com la via judicial, ja que esta pot suposar costos de les
persones professionals (advocacia, procuradoratge, elaboracié d'informe

pericial...), que hagen d'actuar.

Les OMIC/OCIC representen una ferramenta fonamental per a garantir
I'equilibri en les relacions entre persones consumidores i establiments i
empreses. Permeten que qualsevol persona, independentment dels seus
coneixements o recursos economics, tinga accés a mecanismes de defensa
enfront de possibles abusos o irregularitats en el mercat. A més, fomenten el
consum responsable i el coneixement dels drets, enfortint aixi una ciutadania
més informada i previnguda davant abusos i fraus.

Estes oficines son una peca clau en la defensa dels drets de les persones
consumidores i usuaries. La seua proximitat, gratuitat i eficacia les
convertixen en un recurs de gran valor per a la poblacié. En un entorn cada
vegada més complex, és essencial que la ciutadania conega |'existencia
d'estos servicis i els utilitzen quan s'enfronten a situacions injustes o confuses

en les seues relacions de consum.



2. ELS ARBITRATGES DE
CONSUM | TRANSPORT

Davant la multitud d'actes de
consum que realitzem en la vida
quotidiana, és probable que

en algun moment sorgisquen
discrepancies o conflictes entre
les persones consumidores i les
empreses. Quan estos problemes
no es resolen de manera amistosa,
o mitjangant la intervencié de les
Oficines Municipals d'Informacié
al Consumidor (OMIC) com les
Oficines Comarcals d'Informacié al
Consumidor (OCIC), poden acabar
en processos judicials que resulten
llargs, costosos i complicats per a la
ciutadania en general.

Per a evitar estes situacions, el
sistema arbitral de consum i el de
transport oferixen una alternativa
eficag, rapida, gratuita i senzilla, com
a alternativa a la via judicial. Tant la
Junta Arbitral de Consum com la
Junta Arbitral de Transport permeten
resoldre conflictes sense necessitat
d'acudir als tribunals, mitjancant un
procediment imparcial i voluntari per
a les dos parts.

‘ JUNTA ARBITRAL DE
) CONSUM DE LA

/ . % COMUNITAT VALENCIANA

Les Juntes Arbitrals, tant de

Consum com de Transport, sén
organismes oficials gestionats per
les administracions publiques,
regulats per normativa general sobre
I'arbitratge i especifica en consum i
en transport, per a resoldre conflictes
entre persones consumidores i
empreses o professionals de manera
extrajudicial.

Es tracta de vies alternatives de
resolucio de conflictes, basades

en els principis de voluntarietat,
gratuitat, imparcialitat, rapidesa i
eficacia. Les Juntes Arbitrals poden
ser d'ambit nacional, autonomic o
provincial, la competéncia territorial
del qual deriva del domicili de la
persona reclamant.




El funcionament del procediment arbitral es basa en els segiients principis:

N

. Voluntarietat: mentres que en |'arbitratge de consum les dos parts han

d'acceptar expressament sotmetre's a I'arbitratge, llevat que I'empresa
estiga préviament adherida, en |'arbitratge de transports, si I'empresa no
I'ha exclos préeviament de manera voluntaria i I'import reclamat és inferior a
15.000 euros, esta també sotmesa a |'arbitratge.

Gratuitat: el procediment arbitral és completament gratuit per a les dos
parts, havent de fer-se carrec de les proves i defensa de les quals intente
valdre's. Aix0 ho convertix en una ferramenta accessible per a tota la
ciutadania.

. Rapidesa: els conflictes solen resoldre's en un termini molt més curt que

els processos judicials i amb possibilitats de recurs limitades a quiestions
procedimentals.

. Imparcialitat: I'6Grgan que resol el conflicte, anomenat col-legi arbitral, esta

compost per persones imparcials designades per I'administracié publica,
representat als sectors afectats i garantint un tracte just i equitatiu.

. Eficacia: el laude arbitral té efectes vinculants, és a dir, obliga les parts a

complir-lo i té el mateix valor que una senténcia judicial ferma. A més, no
es pot recorrer, excepte per causes excepcionals previstes per la llei.

Moltes empreses s'adherixen voluntariament al sistema arbitral de consum

o accepten expressament |'arbitratge de transports. Aixo significa oferir

una major col-laboracio en la resolucié de les incidéncies i conflictes que
pogueren sorgir, aportant una major responsabilitat social i majors garanties a
les persones consumidores i usuaries.



El procediment arbitral, tant de consum com de transports, presenta
nombrosos avantatges per a les persones consumidores i usuaries i empreses
i professionals:

+ Es gratuit, la qual cosa elimina e 0000000000000 000 000
barreres economiques.

- Es rapid, amb resolucions en + Evita processos judicials llargs i
pocs mesos. costosos.

 No requerix la intervencio de - Millora la relacié entre empreses
defensa lletrada ni representacio i ciutadania, fomentant la
de procuradoratge, la qual cosa confianca mutua en la resolucio
ho fa més accessible i menys efectiva de conflictes.
costosa.

- Oferix una solucio definitiva,

- Es imparcial i segura, en ser amb efectes legals similars a una
gestionat per I'administracié sentencia.
publica.

Els sistemes arbitrals de consum i de transports representen una de

les ferramentes més eficaces del sistema de proteccio a les persones
consumidores i usuaries. El seu funcionament reforca els drets de la
ciutadania en proporcionar-li un mecanisme agil, eficag i accessible per a
resoldre conflictes sense necessitat de recérrer a la via judicial.

v




3. ELS FULLS DE
RECLAMACIONS

El dret a reclamar és una de les
ferramentes fonamentals que tenen
les persones consumidores i usuaries
en els seus actes de consum per

a defendre els seus drets enfront
d'empreses o professionals quan
consideren que aquells han sigut
vulnerats. En este context, els

Fulls de Reclamacions oficials s6n
I'instrument regulat legalment que
permet formalitzar eixes queixes o
reclamacions.

En la Comunitat Valenciana,
I'existencia i I'Us obligatori de Fulls
de Reclamacions esta regulat per
normativa autonomica, que establix
el seu contingut, format, Us i
obligacions per als establiments i les
empreses que oferixen al public béns
i servicis. A través d'este sistema,
es busca garantir la proteccio de les
persones consumidores i usuaries i
facilitar la comunicacié i constancia
de conflictes de manera rapida i
eficag.

Els Fulls de Reclamacions son
conjunts de formularis oficials
autocopiadors, que, de manera
obligatoria, han d'estar a la
disposici6 del public en tots

els establiments o activitats
economiques que comercialitzen
béns o presten servicis en la
Comunitat Valenciana, sense perjui
que existisca esta obligacié en la
resta de les comunitats autonomes
amb la regulacio i model que cada
una d'elles haja aprovat.

gsiuzmum
& VALENCINA
FULL DE RECLAMAGIONS ~ HOJA DE RECLAMACIONES
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Cada conjunt de Fulls de Reclamacions en la Comunitat Valenciana, consta
d'un original i tres copies:

« Original blanca per a la persona - Copia rosa per a I'establiment

consumidora (que entregara als reclamat (que conservara per als
organismes de consum). servicis d'inspeccio).
- Copia verda per al consumidor. - Copia groga per a I'establiment
reclamat.

Els Fulls de Reclamacions permeten a les persones consumidores i usuaries
deixar constancia per escrit de la seua reclamacié o queixa, i iniciar un procés
de tramitacioé administrativa en matéria de consum que pot incloure mediacid,
arbitratge o fins i tot, posteriorment, servir de documentacio probatoria en un
procés judicial.

La normativa actual que regula els Fulls de Reclamacions en la Comunitat
Valenciana establix el seglent:

+ Tots els establiments oberts al + També han d'anunciar clarament
public (botigues, bars, restaurants, la seua disponibilitat mitjancant un
gimnasos, perruqueries, cartell visible que indique:

academies, tallers, etc...), tenen
obligacié de disposar Fulls de
Reclamacions fisiques.

Aquest establiment té fulls
de reclamacions a disposicié

+ Les empreses que presten de qui els sollicite

servicis a distancia, facilitaran la Este establecimiento tiene hojas
comunicacié de reclamacions per de reclamaciones a disposicion
telefon o per mitjans electronics de quienes lus soliciten

(facilitant un justificant de recepcié

o numero de referéncia).

La falta de Fulls de Reclamacions, no entregar-les o no exhibir este cartell de
manera visible pot ser motiu d'infraccié en materia de consum si |'establiment
o0 empresa no I'esmena immediatament.



La Comunitat Valenciana també ha implementat el sistema de formulari
electronic per a la tramitacié de reclamacions de consum, que permeten a les
persones consumidores i usuaries:

+ Descarregar el formulari de reclamacions en format digital.

- Emplenar-ho electronicament i presentar-ho per via telematica, a través
de la seu electronica de la Generalitat.

- Iniciar el procés sense necessitat d'acudir fisicament a I'OMIC/OCIC o
a l'establiment.

Aixo facilita I'accés a la reclamacié especialment en casos de comerg
electronic o si I'establiment esta fora del municipi del consumidor. També els
ajuntaments i mancomunitats que disposen de servicis de consum disposen
dels seus propis formularis que poden facilitar I'explicacié dels fets reclamats
i la sollicitud o pretensié de la reclamacio, aportant la documentacié
relacionada amb |'assumpte tractat.

/-
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4. LES ASSOCIACIONS DE
PERSONES CONSUMIDORES

| USUARIES

Estes associacions exercixen un
paper fonamental en la proteccid
dels drets de la ciutadania enfront
de practiques abusives, publicitat
enganyosa o fallades en la qualitat
de béns i servicis. L'activitat de
les associacions de persones
consumidores i usuaries esta
reconeguda i regulada per la
legislacioé nacional i autonomica,

i constituix una ferramenta clau
per a garantir un mercat més

just, transparent i equitatiu, amb
capacitat per a actuar abans

les administracions, davant els
organismes de consum, ser
escoltades en |'aprovacié de
normativa relacionada i intervencié
en processos judicials, tant

mercantils, com a civils i penals en
defensa dels drets de la ciutadania
en I'ambit del consum.

Este informe exposa que son, quines
funcions tenen, com s'organitzen, i
quina és la seua rellevancia dins del
sistema de proteccié al consumidor.

Estes associacions poden també
col-laborar en tots els ambits de

les administracions, tant a nivell

local, autonomic, estatal o europeu,
sempre que estiguen legalment
registrades per a exercir la seua labor
de forma reconeguda.

Les principals funcions que pot assumir una associacié de consumidors soén:

1. Defensa de drets

* Representar a les persones
consumidores associades, davant
empreses en procediment de
reclamaci, arbitrals, supervisio i,
fins i tot, davant els tribunals.

+ Promoure campanyes informatives
contra practiques abusives o
injustes.

2. Informacio y formacio

+ Assessorar gratuitament sobre
drets, contractes, factures,
garanties, etc.

+ Publicar estudis, comparatives de
productes i guies informatives.

+ Organitzar activitats formatives,
tallers i jornades informatives.



¥ o3y, B

® & 6 06 06 0 06 0 0 0 0 0 0 o oo

3. Reclamacio i mediacio 4. Participacio institucional

+ Acompanyar a les persones + Col-laborar amb les
associades en la presentacié de administracions publiques en el
reclamacions. disseny de politiques de defensa

i proteccié de les persones

. o consumidores i usuaries.
» Actuar com a intermediaris en

conflictes col-lectius de consum

amb empreses. + Participar en organs consultius,
consells de consum i processos
legislatius.

Promoure els arbitratges de
consum i de transport com a
alternativa a la via judicial.

En conclusio, les associacions de persones consumidores i usuaries,
les Oficines Municipals d'Informacié al Consumidor (OMIC) i les Oficines
Comarcals d'Informacié al Consumidor (OCIC), i les Juntes Arbitrals de
Consum i Transport, conformen un sistema interconnectat de proteccio
als drets de la ciutadania consumidor en matéria de consum, dins de les
capacitat de cada organisme i entitat:

+ Atendre de manera eficag i proxima les reclamacions de la ciutadania.

« Oferir vies gratuites i rapides de solucié de conflictes.
« Promoure un consum responsable, informat i conscient.

Esta estructura garantix que qualsevol persona puga accedir als seus drets
com a consumidora i usuaria, reba orientacié especialitzada i, obtinga el
suport necessari per a I'atencié de consultes i tramitacié de reclamacions en
matéria de consum.
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