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Excelentisimo Ayuntamiento de Leganés.

En este documento, los datos de caracter personal objeto de proteccidn que pudieran aparecer, se encuentran
sustituidos por (**) en cumplimiento de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protecciéon de Datos de
Caracter personal. Permitida la reutilizacion de este documento. Es preciso preservar y no desnaturalizar el
contenido asi como citar la fuente, todo ello conforme a lo establecido en la Ley 18/2015, de 9 de julio, por la que se
modifica la Ley 37/2007, de 16 de noviembre, sobre reutilizacion de la informacién del sector publico. Para mas
informacién: www.leganes.org/aviso legal

CIF: P2807400C. Ayuntamiento de Leganés. Plaza Mayor, 1, 28911.
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1. Presentacion y fines del Servicio

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor tiene como funcion la proteccion al
consumidor en el ambito municipal a través de la informacion, la educacion, la
mediacion y la vigilancia del mercado, ofreciendo a la ciudadania de Leganés un
servicio de gestidon que tenga como valor prioritario la atencion a los ciudadanos,
potenciando y facilitado la utilizacion de medios telematicos, a través de servicios de

calidad eficaces y eficientes.

La OMIC no puede intervenir cuando se trate de relaciones privadas entre particulares,
en cuestiones iniciadas en via judicial o cuando la reclamacion sea contra una

administracion publica

2. Legislacion aplicable: Derechos y deberes

Los usuarios de las OMIC tienen, entre otros, los siguientes derechos:

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

ejercicio.

o Realizar reclamaciones y quejas tramitandose de acuerdo con la normativa

vigente.
e Conocer los tramites y requisitos en los procedimientos que tramita la OMIC.
e Presentar quejas y sugerencias sobre el servicio.
e Recibir un trato personalizado.
Los usuarios de las OMIC tienen, entre otros, los siguientes deberes:
o Respetar y mantener los turnos de atencion presencial.
e Tratar de forma educada y respetuosa al personal que les atiende.
e Facilitar datos y documentos veraces y exactos.

La legislacion utilizada para la prestacidon de los servicios es la siguiente:
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e Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter

Personal.
e Art. 51 de la Constitucion Espafiola.

e Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios (Ley 26/1984, hoy

en el texto refundido Real Decreto Legislativo 1/2007).
e Ley 11/1998 de Proteccion de los Consumidores de la Comunidad de Madrid.
e Decreto 1/2010 por el que se aprueba el Reglamento de la Ley 11/1998.
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun.

o Ley40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

3. Servicios prestados

* Orientacion e informacion a los consumidores cuyo objetivo es proporcionar
informacion sobre legislacion de consumo orientando en las posibles vias de

solucién y plazos de tramitacion.
+ Tramitacion de reclamaciones cuyos objetivos son:

o Mediar en los conflictos que puedan surgir entre consumidores vy

empresarios.

o Desarrollar, a través de la inspeccion de consumo, las funciones de
vigilancia y control de los productos, bienes y servicios destinados a los
consumidores, con el fin de comprobar su adecuacion a la legislacion

vigente.

4. Compromisos de calidad ofrecidos

» Disponer de Cita previa en tiempo maximo de 72 horas (dias habiles).

» Atender las consultas que se realicen en la oficina de la OMIC, con un tiempo de

espera no superior a 15 minutos.
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* Facilitar informacion en materia de consumo via Internet, comprometiéndonos a
que el 25 % de las consultas sean atendidas por correo electronico, y a una

actualizacion, al menos, anual de la pagina Web.

« En la consulta presencial proporcionar toda la informacién necesaria al
consumidor en el 90% de los casos, y en un plazo maximo de 3 dias habiles

para el 10% restante.

* Resolver al menos el 90% de las reclamaciones de los consumidores en un
tiempo maximo de 4 meses desde la recepcion de la misma, y en un tiempo

maximo de 6 meses para el 10% restante.

» Contestar a las quejas y sugerencias en un plazo maximo de 10 dias.

5. Indicadores de Sequimiento y evaluacion de la calidad

% de disponibilidad de Cita previa en las proximas 72 horas (dias habiles).
* Media mensual de tiempo maximo de espera (no superior a 15 min).

* % de consultas atendidas via correo electrénico.

o % de actualizaciones anuales de la pagina Web.

* % de personas a las que se las ha proporcionado informacién en el momento de

la consulta presencial de atencién al usuario.

o % de personas a las que se les ha proporcionado la informacion dentro de

los 3 dias habiles.
* % de resoluciones realizadas dentro del tiempo establecido.
* % de quejas y sugerencias que han sido respondidas en un plazo maximo de 10

dias.

Los indicadores de resultados de los compromisos asumibles se publicaran en la web

del ayuntamiento:

www.leganes.org

La actualizacidn sera semestral, excepto para los indicadores que por su naturaleza

sea anual (p.ej. encuestas de satisfaccion).
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6. Formas de colaboracion/ participacion de los ciudadanos

Los usuarios del servicio podran colaborar en lo que deseen en la prestacién del mismo

a través de los siguientes medios:

a) Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas que periédicamente se

realicen.

b) Mediante la formulacién de sugerencias y reclamaciones conforme a lo previsto en

esta Carta.

7. Informacion de contacto

OMIC:

Casa del Reloj

Avda. Gibraltar, 2 — 22 Planta
28912 Leganés (Madrid)

Teléfono: 91 248 90 00 / 9720 /9721
Web: www.leganes.org

Correo electrénico: omic@leganes.org

¢ Horario de Atencién presencial:

Cita previa a través de www.leganes.org o llamando al teléfono 010.
e Coémo llegar:

Parada de MetroSur “Casa del Reloj”

Bus: 450, 484, 432

e Mapa de Localizacién:

elling?a il
|I |I |_ _
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INFORMACION GENERAL:

Teléfono: 91 248 90 00
Centralita Ayuntamiento (todos los servicios)

Informacioén y atencion al ciudadano:

Servicio de Atencion al Ciudadano
Casa del Reloj. Avda. Gibraltar 2
28912 Leganés (Madrid)

Horario de atencién al publico:

Lunes a Viernes 8:30-14:30 h. y 17:00-19:00 h. (excepto Julio y Agosto)
Sabados 9:00 -13:00 h.
Como llegar: Parada de MetroSur “Casa del Reloj”

Bus: 450, 484 y 432

Teléfono 010 (912489010 si llama desde fuera de Leganés)
Horario: Lunes a viernes de 8:00-21:30 h.

Sabados, domingos y festivos de 10:00-20:00 h.

Pagina Web: www.leganes.org

8. Medidas de subsanacidon en caso de incumplimiento

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos se asumira en la memoria

del servicio y se definiran acciones de mejora.

9. Sugerencias y reclamaciones

Puede presentar sus Sugerencias y Reclamaciones en:

» Servicio de Atencion al Ciudadano

« Edificios municipales con atencion directa al publico

«  SAC movil.

* Por teléfono, a través del 010.

» Por correo electronico: sugerenciasyreclamaciones@leganes.org

+ Através de la pagina web municipal: www.leganes.org

El compromiso de plazo de contestacidon a sugerencias y reclamaciones, establecido

por el Ayuntamiento de Leganés, es de un tiempo maximo de 15 dias.

7de7

C.S.V: 10710714706440776525 Puede verificar la autenticidad del documento introduciendo este cédigo en www.leganes.org


www.leganes.org
mailto:sugerenciasyreclamaciones@leganes.org
http://www.leganes.org/

		2016-11-04T13:02:02+0100
	FirmaAutor
	CRIPTOLIB




