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EXPOSICION DE MOTIVOS

De acuerdo con el articulo 51.1 de la Constitucion espafiola, los poderes publicos garantizaran la
defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la
salud y los legitimos intereses de los mismos. Dicho mandato constitucional ha sido desarrollado para el
ambito de la Comunidad de Madrid en la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de los Consumidores, en
la que el articulo 16 establece la consolidacion, implantacién y desarrollo de las oficinas de informacién al
consumidor, comprendiéndose entre las funciones a desarrollar por tales oficinas, entre otras, la de propiciar
sistemas de resolucion voluntaria de las reclamaciones. La presente ordenanza tiene por objeto regular el
Servicio Conciliador Municipal de Consumo, concebido como un sistema operativo de mediacion para la
resolucion voluntaria de conflictos en materia de consumo y se dicta de conformidad con lo establecido en el
articulo 25.2, letra g), de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, que
atribuye competencias a las entidades locales en materia de defensa de usuarios y consumidores, en relacion
a lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley 11/1998, de 9 de julio de Protecciéon de los Consumidores de la
Comunidad de Madrid, de acuerdo con el cual los poderes publicos de la Comunidad de Madrid propiciaran,
en colaboracion con las asociaciones de consumidores, la disponibilidad para los consumidores, asi como
para los profesionales y empresarios, de sistemas operativos de resolucién voluntaria de conflictos y
reclamaciones en materia de consumo sin perjuicio de las actuaciones de inspeccion y sancién que
corresponda a las mismas. La presente ordenanza debe considerarse marco iddneo para propiciar y
reglamentar un sistema operativo de resolucion voluntaria de conflictos y reclamaciones en materia de
consumo puesto a disposicion de los consumidores, profesionales y empresarios que desarrollan su actividad
en este municipio, siendo su finalidad primordial la prestacion de un servicio que contribuya a satisfacer las
necesidades y aspiraciones de la comunidad vecinal. ElI Servicio Conciliador Municipal de Consumo
(SERCOMC) pretende satisfacer la necesidad, tanto de consumidores como de empresarios, de resolver las
reclamaciones de aquéllos a través de mecanismos extrajudiciales simples, rapidos, eficaces y sin costes
(salvo los periciales, si proceden). Se trata de un servicio voluntario para las partes, que cuentan siempre con
la opci6n de acudir a los juzgados y tribunales de justicia al objeto de dirimir los posibles conflictos que se
susciten entre ellas, si bien este servicio presenta grandes ventajas sobre la opcién mencionada, como son las
relativas a la resolucién de las controversias que surjan entre las dos partes sin costo alguno y el derecho de
las empresas y establecimientos que voluntariamente se adhieran al SERCOMC a utilizar y exhibir un
distintivo proporcionado por el Ayuntamiento acreditativo de tal adhesion, que serd sinénimo de garantia
para el consumidor, conocedor de que en caso de conflicto con el empresario se vera asistido por las ventajas
que reporta una mediacion rapida entre las partes. EI Ayuntamiento de Arganda del Rey difundira la
existencia de dicho servicio, sus ventajas y mecanismos de utilizacion, al objeto de que los consumidores lo
conozcan y accedan a él, beneficiandose los empresarios por la adhesion permanente al mismo por el
incremento de competitividad originado por la discriminacién positiva ante sus potenciales clientes. De igual
manera, el Ayuntamiento publicard y actualizara la relacion de empresas y establecimientos adheridos al
SERCOMC, que participaran en aquellas campafias divulgativas que, referidas a su sector, organice el
Ayuntamiento de Arganda del Rey. Las caracteristicas del SERCOMC son las siguientes: voluntariedad, por
cuanto el sometimiento de las partes a dicho servicio serd voluntario y debera constar expresamente por
escrito. Gratuidad, en el sentido de que no implicara gasto alguno, con la salvedad del coste de las pruebas
gue en su caso deban practicarse a instancia de parte. Rapidez y simplicidad, desarrollandose el servicio sin
formalidades especiales y tramitandose en un corto espacio de tiempo.
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TiTULO I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto

La presente ordenanza tiene por objeto regular el Servicio Conciliador Municipal de Consumo
(SERCOMC), concebido como un sistema operativo de resolucion voluntaria de conflictos en materia de
consumo y se dicta de conformidad con lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de
Proteccion de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, en relacion a lo dispuesto en el articulo 25.2.9)
de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, que atribuye competencias a las
entidades locales en materia de defensa de usuarios y consumidores.

Articulo 2. Extensidon del Servicio Conciliador Municipal de Consumo

1. Al SERCOMC corresponde, de entre las funciones que el articulo 16 de la Ley 11/1998 atribuye a las
Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor, la de atender, tramitar y propiciar la resolucion
voluntaria de las quejas o reclamaciones de los consumidores y usuarios, en relacion a sus derechos
legalmente reconocidos, exceptuandose las siguientes cuestiones:

- Las cuestiones que se encuentren pendientes de procedimiento judicial o administrativo.

- Las cuestiones sobre las que haya recaido resolucion judicial firme y definitiva.

- Las materias inseparablemente unidas a otras sobre las que las partes no tengan poder de disposicion.

- Las cuestiones en que, con arreglo a las leyes, deba intervenir el ministerio fiscal en representacion y
defensa de quienes, por carecer de capacidad de obrar o de representacion legal, no pueden actuar
por si mismos.

- Aquellas en las que concurran intoxicacion, lesion, muerte o existan indicios racionales de delito.

- Las cuestiones que se encuentren pendientes de procedimiento judicial o administrativo.

2. La utilizacién del SERCOMC es independiente del ejercicio de las acciones legales ante la jurisdiccion
que corresponda con los limites a que se refiere el apartado anterior.

3. Con independencia de sus funciones de conciliacion, el servicio de consumo debera confeccionar y
mantener actualizado el censo de empresas adheridas al SERCOMC, que seré publico.

Articulo 3. Derechos del empresario
Por el hecho de su adhesion al SERCOMC, la empresa tendré los siguientes derechos:

a) Derecho a exhibir en el establecimiento un distintivo oficial acreditativo de tal adhesion y a transmitir

a través de la publicidad su condicion de adherido. Tales derechos se traduciran para el consumidor en una
garantia y en la oferta de un servicio adicional, rapido y voluntario para la solucién de posibles conflictos.

b) Derecho a figurar en el Censo de Empresas adheridas al SERCOMC.

c¢) Derecho a transmitir a través de la publicidad su condicion de adherido al SERCOMC.

d) Derecho a obtener hojas de reclamaciones del propio Ayuntamiento.
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e) Derecho a ser asistido por representante empresarial o persona que designe en el procedimiento de
conciliacion de consumo (SERCOMC). i
TITULO 1l

Tramites de adhesién y procedimiento de conciliacion
Articulo 4. Adhesion del servicio SERCOMC

La adhesion se formalizara a través de la correspondiente peticion de adhesion al servicio
SERCOMC, dirigida al Servicio de Consumo del Ayuntamiento de Arganda del Rey. Dicha oferta, que
deberd formularse segin el modelo contenido en el anexo 1 de la presente ordenanza, contendra los
siguientes extremos:

e Sometimiento expreso a la presente ordenanza reguladora del SERCOMC.

e Compromiso de comparecer en las dependencias de la OMIC cuando sea citado en la tramitacion
del procedimiento conciliador.

e Compromiso de cumplimiento de los acuerdos alcanzados en el acto de conciliacion.

1. La peticién de adhesién al SERCOMC deberd ir acompafiada de las correspondientes licencias
municipales de apertura y/o funcionamiento concedida por el Ayuntamiento de Arganda del Rey y se
entenderé realizada sin condicion alguna y por tiempo indefinido.

2. La adhesion se entendera aceptada cuando se haya notificado por parte del Ayuntamiento la misma. La
adhesién serd inadmitida mediante acto expreso de la Alcaldia o Concejalia en quien delegue cuando no
se cumplan los requisitos de los apartados 1y 2.

3. Son causas de exclusion del servicio SERCOMC las siguientes:

e Caducidad de la licencia de apertura y/o funcionamiento.

e Negativa injustificada a someterse al procedimiento de conciliacién, bien mediante rechazo
expreso del mismo o por la no comparecencia en las Dependencias Municipales de la OMIC en
orden a la celebracion del acto de conciliacion para resolver la controversia planteada.

e Incumplimiento injustificado de los acuerdos y compromisos adquiridos en el acto de
conciliacion

La exclusion del SERCOMC seré acordada por el alcalde o concejalia en quien delegue a propuesta
del servicio de consumo mediante escrito dirigido al empresario que hay incurrido en alguna de las causas de
exclusion.

Articulo 5. Hojas de reclamaciones.
1. Sobre la base del Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley
11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, en su Titulo Il,

Capitulo 1, donde se regula el Sistema Unificado de Reclamaciones, articulo 31: competencias
municipales donde se expresa en su apartado 1 “De acuerdo con el régimen competencial establecido en
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el articulo 63 de la Ley 11/1998, de 9 de julio, corresponde a los Ayuntamientos la edicion y la
distribucion de las hojas de reclamaciones y de los carteles informativos correspondientes a las personas
fisicas y juridicas obligadas cuyo lugar de exposicion radique en su término municipal, salvo los
dedicados a la venta ambulante, sin perjuicio de las competencias que se otorgan a los érganos
autonémicos. competentes en el articulo 62 y en el apartado 2 del citado articulo 63 de dicha Ley. La
distribucion de las hojas se realizard por el servicio municipal de consumo correspondiente con la
salvedad a que se ha hecho referencia, o, previo acuerdo o convenio suscrito al efecto con el 6rgano
competente, por otros organismos administrativos, corporaciones de derecho publico u organizaciones
empresariales”.

2. En cuanto a la obtencion de hojas de reclamaciones por parte de las personas fisicas y juridicas obligadas,
entrega de hojas de reclamaciones a los consumidores, cumplimentacion de la reclamacion, remision de las
hojas de reclamaciones a la Administraciéon y tramitacion administrativa de las mismas se estard sometido
igualmente al Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley
11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid (articulos 32 a 36).

Articulo 6. Procedimiento de conciliacién.

1.

Recibida la reclamacion, se dara traslado de la misma a la parte reclamada para que en plazo de quince
dias héabiles a contar desde el siguiente a ser notificado pueda alegar lo que crea oportuno sobre el
contenido de aquélla, manifestando su conformidad o disconformidad con las pretensiones contenidas en
la reclamacion, pudiendo presentar la documentacion que estime conveniente en defensa de sus
derechos, asi como una solucion amistosa a la controversia planteada. Procedera el archivo de la
reclamacién si ésta se refiere a los supuestos comprendidos en el articulo 2.1 de la presente ordenanza.

La OMIC podra acordar la practica de las pruebas pertinentes. Los gastos que se ocasionen como
consecuencia de la practica de éstas seran costeados por quienes las propongan en las practicadas a
instancia de parte y por la Administracién en las acordadas de oficio.

Una vez transcurrido el plazo para efectuar alegaciones por la parte reclamada y practicadas en su caso
las pruebas periciales correspondientes, se convocara a las partes para que mediante comparecencia en
las dependencias municipales de la OMIC, ante el técnico de consumo, pueda tener lugar el acto de
conciliacion entre la parte reclamante y la parte reclamada, pudiendo asistir a dicho acto, asistidos por
los asesores que designen.

Se redactara un acta con los acuerdos tomados en el acto de mediacién, que seran de caracter vinculante
para ambas partes, expresandose, entre otros extremos, la solucion que voluntariamente ambos aceptan
sobre cada uno de los puntos controvertidos y el plazo para cumplir lo acordado.

Articulo 7. Interpretacion y régimen sancionador.

La presente ordenanza sera interpretada de conformidad con lo dispuesto en la Ley 11/1998, de 9 de

julio, de Proteccidon de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, y de acuerdo a lo establecido en el
Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley 11/1998, de
Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid.
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En Arganda del Rey, a 30 de julio de 2004. —La concejala de Desarrollo Econémico y Empleo,
Sonia Pico Sanchez.

HOJA N°.
HOJA DE ADHESION

SERVICIO CONCILIADOR MUNICIPAL DE CONSUMO

Nombre de [a empresa ........ccccoeveveveieieceecesnn, AOMICTHO....ecvieie it

Razon social........cocoeeveveneene LCIF/NIF......coviiinn, teléfono.......cccu.. Jax o Email....eeeciieiiiie

namero de registro hojas de rECIAMACIONES...........cviiieieiee ettt e s se et saeseeneens

DOoN/dORA. ....ccvviviiieieieieee e con documento nacional de dentidad NUMErO .........cccoveveivieiineiriiens

cuya representatividad OSTENTA POF .........eiiiiiieiiee ettt e teste s e aesteereeneeneesaeeneeeenee e
MANIFIESTA

1. Que se incorpora al Servicio Conciliador Municipal de Consumo (SECOMC), realizando la
correspondiente oferta publica de sometimiento al sistema de conciliacion, previsto en la ordenanza
municipal aprobada por el Ayuntamiento PIEN0 €l .........ccooeeiiiiiiie e

2. Que conoce y acepta las normas reguladoras del SECOMC, comprometiéndose a cumplir los acuerdos
adoptados voluntariamente en el acto mediador.

3. Que el presente compromiso es de caracter indefinido, salvo denuncia expresa por alguna de las partes
realizadas con seis meses de antelacion.

Argandadel Rey, a ................. 08 e e de 200........ .......




