EMORIA OMIC 2024

Ana Fuertes Estallo
Técnico del Servicio.




De acuerdo con el convenio de colaboracion firmado el 31
de julio de 2024, entre la Comarca Hoya de Huesca/Plana
de Uesca y el Ayuntamiento de Huesca para la financiacion
de actuaciones en materia de consumo durante al ano 2024,
y subvencionado por el Gobierno de Aragon por orden
EEI/582/2024 de 29 de mayo, con importe de 17.500,00
euros, prestando este Ayuntamiento los servicios de
consumo a toda la comarca de la Hoya de Huesca con el
apoyo tecnico de la Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor, se da cuenta de esta Memoria.



FUNCIONES

» informacion, asesoramiento y resolucion de las
reclamaciones, quejas y consultas que plantean los
consumidores del municipio y Comarca de la Hoya de
Huesca.

» atencion presencial y via telematica.

» informacion y formacion de los consumidores.



GESTION

La oficina esta actualmente situada en la segunda planta del

edificio de la antigua Audiencia Provincial, espacio
coLABORATORIO, con acceso desde el porche de la Plaza
Lopez Allué n® 2 .

La atiende personal cualificado profesionalmente, con dos
responsables teécnicos y un auxiliar administrativo.

Cita previa en horario de 8:00 a 14:30

Atencion continua en


https://sedeelectronica.huesca.es/eAdmin/Registrar.do?action=infoTramite&tipoReg=295
https://sedeelectronica.huesca.es/eAdmin/Registrar.do?action=infoTramite&tipoReg=295

RUEDA DE PRENSA 11/03/2025

Ayuntamiento

de Huesca

< La imagen contiene el enlace a la rueda de prensa


https://www.youtube.com/live/8Fka6LFZFcc?feature=shared

OMIC 2024 EN CIFRAS



FICHA DE DATOS 2024

SOPORTE N° (L) TIPO N° (L)
Carta 0% Consulta 543 36,7%
Registro telematico 526 |355% Denuncia 19 1.2%
Correo electronico/web 67 4,5% Reclamaciéon 916 61,9
Personalmente 442 0% TOTAL 1478
Teléfono 443 30%
TOTAL 1478
MOTIVO N % DATOS PERSONALES
Conflictos entre particulares 21 1% Localidad
Etiquetado 0% Provincia
Fraude calidad 58 3.9% Sexo:H: 701 (474%) M: 777 (52,5%)
Garantias 148 10.,0% Edad: < 27 46 (3.1%)
Incumplimiento de contrato 249 16,8% De 27-39 302 (20,4%)
Informacion general 87 5,8% De 40-52 633 (42,8%)
Irregularidades facturas 376 254% De 5365 343 (23.2%)
Irregularidades prestacion 269 18.2% =65 154 (10,4%)
servicios
Normalizaciony condiciones venta 186 12,5% TOTAL: 1478
Peso/volumen 0%
Precios 84 5,6%
TOTAL 1478
SECTOR N* DESTINO N %
Alimentacion 15 1% Asociacion de consumidores 0%
Automocion 150 10,1% Direc. General de Consumo 0%
Bancos/Seguros/Gestorias 38 5.9% Informacion/resolucion 519 35.12%
Comercio electronico 104 T Mediacion 916 61.98%
Electrodomésticos 61 4,1% OCIC/OMIC 0%
Energia eléctrica 234 15.83% Otros departamentos DGA 0%
Ensefianza a8 1.5% Servicio Provincial 25 1.69%
Gas 25 3,7% Via arbitraje de Consumo 16 1.08 %
Joyerias 5 0,3% OTROS 2 0.14 %
Juguetes 1 0.06% TOTAL 1478
Muebles 19 1.2%
Ocio/espectaculos/activid deportivas 32 1,1%
Prestacion de servicios a demicilio 18 1,2%
Sanidad 29 1,9%
Seguros 54 3.6%
Telecomunicaciones 215 152%
Textil/calzade 44 2,9%
Tintorerias 18 1,25
Transportes 61 4.1%
Turismo (agencias viaje, hosteleria, resta.. 94 6.3%
Vivienda 75 5040
OTROS 58 3.9%
TOTAL 1478




GRAFICOS ANO 2024
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RECLAMACIONES POR DESTINO
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RECLAMACIONES POR EDADES
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RECLAMACIONES POR SEXO
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EVOLUCION ULTIMOS 10 ANOS
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CAMPANAS 2024



DIA MUNDIAL DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR

-
Los fraudes

online acechan...
\Asegurate

" 15 DE MARZO

ch mundlal de los derechos
/’ . " de los consumidores

OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION
AL CONSUMIDOR (OMIC)

Ayuntamiento de Huesca
Plaza de la Catedral, 1
Tel. 974 292 135

Ayuntamiento
! : de Huesca
E-mail omicl@dhuesca.es



» Para celebrar el Dia Mundial de los Derechos de los
Consumidores y Usuarios se hizo una campana
publicitaria en todos los medios de comunicacion de
Huesca, con anuncios en prensa y cunas en las emisoras
de radio, asi como una campana publicitaria con
carteles en los mupis distribuidos por toda la ciudad.

» Estuvo dirigida a los jovenes para concienciarles sobre
la informacion que reciben a traves de redes sociales
de promociones, sorteos Yy especialmente el
incremento de las promociones de ofertas formativas
on line.



- REBAJAS DE VERANO




Antes de comprar, debemos pensar lo que necesitamos, evitando las compras impulsivas no necesarias. Para ello,
es bueno evitar las aglomeraciones de los primeros dias.

En esta época, no pueden ponerse a la venta productos que no hayan sido comercializados anteriormente a
precio ordinario, por lo menos un mes antes de empezar las rebajas. Tampoco se venderan como rebajados los
articulos deteriorados. Si lo estan, Unicamente pueden ofertarse como saldos.

En el supuesto de que la venta con rebaja no afecte a la totalidad de los productos comercializados, los
rebajados estaran suficientemente diferenciados del resto.

El producto debe estar etiquetado correctamente e indicar el detalle de su composicion.

El precio de cada producto expuesto para su comercializacion debe indicar de forma clara el precio anterior y
el rebajado.

Los productos exhibidos en los escaparates deben llevar expuestos los precios, que seran visibles desde el
exterior.

Los medios de pago explicitados estaran en vigor en rebajas, salvo que se indique de forma visible que alguno de
estos medios de pago no se admite durante las rebajas.

Exija siempre el ticket o factura de compra y guardelo ante posibles reclamaciones.

Informese sobre la politica del comercio en los cambios y devoluciones. Los comercios no tienen la obligacion
de aceptar la devolucion de ningun articulo, salvo que el producto que se pretende devolver esté defectuoso. Sin
embargo, son libres de aceptar todo tipo de devoluciones y esto promociona al comercio.

.En el caso de que tengamos que reclamar en garantia, es muy importante guardar la factura o ticket para poder

demostrar la fecha de compra del producto, si fuera el caso. En realidad conviene conservar cuanta
documentacién poseamos: la publicidad, los albaranes de entrega, la garantia comercial si es que nos la ofrece el
establecimiento...todo lo que puede servirnos para demostrar plazos, caracteristicas del producto, acuerdos
con el vendedor....



FIESTAS DE SAN LORENZO

FETA) PE SN tenie

HUBCA 2024
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Si vas a restaurantes y bares, recuerda que sigue siendo preceptiva la exposicion en lugar visible, de la correspondiente lista de
precios y tener a disposicion del publico las hojas de reclamaciones.

Los alimentos expuestos en mostradores deben estar adecuadamente conservados y protegidos mediante vitrinas, y en cuanto a las
bebidas, deben ser abiertas en el momento de servirlas.

Los precios son libres: a veces se utilizan como reclamo unos precios bajos para ciertos productos, y posteriormente, se cobra el
pan o la bebida a unos precios desorbitados. Compruébalos y evitaras enfados innecesarios.

En los espectaculos, tenemos derecho a que se cumpla lo ofrecido en la publicidad. Y, en caso de que no sea asi, podremos exigir la
devolucion del importe pagado.

Para prevenir los efectos del calor sobre la salud, protege la cabeza y, sobre todo, bebe abundante agua y con frecuencia para
mantenerte hidratado. En caso de sufrir un golpe de calor, avisa al |12 o acude al centro de salud mas cercano.

Durante los espectaculos de fuego y riesgo, sigue en todo momento las indicaciones de la organizacién y de proteccion civil,
evitaras correr riesgos innecesarios. En caso de sufrir cualquier percance ponlo de inmediato en su conocimiento.

Cuidado con los robos y carteristas que pueden acudir a nuestra ciudad aprovechando las aglomeraciones. En actos multitudinarios,
es preferible llevar solamente el DNI y algo de dinero suelto. Si es imprescindible, intenta llevar la cartera en un sitio seguro y de
dificil acceso. Una vez en casa verifica las tarjetas de crédito

Haz uso de la discrecion en la utilizacion del mévil y no dejarlo a la vista. En caso de robo o hurto, informa inmediatamente a tu
operadora de telefonia movil proporcionandole tu nimero de teléfono y tu IMEI para que pueda bloquear el terminal movil y la
tarjeta SIM. Cursa la denuncia correspondiente en la Policia, aportando los mismos datos.

Estos dias también son propicios para los timos. Desconfia de las buenas oportunidades en las que vas a recibir mucho sin arriesgar
casi nada. Puede ser un engaho.



VUELTA AL COLE. SEPTIEMBRE

LA OMIC RECOMIENDA
CON LA VVELTA AL COLE.:

Elaborar un presupuesto y lista de productos necesarios

Reutilizar libros de texto y/o acudir a bancos de libros

Comparar precios y comprar con antelacion para evitar imprevistos
Conocer la politica de cambios y devoluciones y guardar siempre el
resguardo de compra

Informarse del precio total (IVA incluido), plazos, condiciones de
pago y bajas en actividades deportivas y extraescolares

A A
sl ‘m 2
R . : A A
Nl Ayuntamiento
. de Huesca ’l, hoya de huesca



A primeros de septiembre, se lanzaron unos consejos
para hacer frente al gasto tan importante que supone
para las familias la vuelta de sus hijos al colegio.

Se difundieron en la web municipal y en redes
sociales.



BLACK FRIDAY

1 ALGUNOS CONSEJOS PARA TUS COMPRAS ONLINE: jRECUERDA!
“NADIE DA DUROS A DOS PESETAS”

CUIDATE DURANTE EL BLACK FRIDAY
29 de noviembre
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Se realizd6 una campana dedicada a estas compras, pues son las fechas de maximo consumo y que originan
también muchas reclamaciones.

Se realizé una infografia que se difundid a través de la web con consejos para las compras online en esta fecha
y con enlaces informativos a cada uno de ellos.

W -


https://www.incibe.es/ciudadania/blog/https-y-certificados-digitales-me-debo-fiar-de-todoshttps:/www.incibe.es/ciudadania/blog/https-y-certificados-digitales-me-debo-fiar-de-todos
https://www.xataka.com/basics/guia-seguridad-para-tus-compras-online-como-evitar-estafas-virus-falsas-ofertas
https://www.incibe.es/ciudadania/tematicas/compras-seguras-online/metodos-de-pago-seguros-al-comprar-online
https://www.dsca.gob.es/es/consumo/informacion-persona-consumidora/material-divulgacion/campanas-comunicacion/materiales-divulgacion-general/black-friday
https://www.dsca.gob.es/es/consumo/informacion-persona-consumidora/material-divulgacion/campanas-comunicacion/materiales-divulgacion-general/black-friday
https://www.dsca.gob.es/es/consumo/informacion-persona-consumidora/material-divulgacion/campanas-comunicacion/materiales-divulgacion-general/black-friday

NAVIDAD

Ayuntamiento
de Huescas -




|.- Haz lista de la compra de regalos y otra de alimentos, siempre de acuerdo a un presupuesto.

2.- Bvita el desperdicio de alimentos planificando tus menus navidehos, también es una buena opcion para ahorrar
tiempo y dinero.

3.- La navidad es una de las épocas que mas residuos se generan, por lo que seria recomendable minimizarlos y en caso
de que se generen, gestionar el reciclaje adecuado.

4.- Para tomar buenas decisiones y consumir de manera responsable , no sélo hay que fijarse en el precio, sino también
en la calidad

5.-Apostar por la calidad antes que en la cantidad y pensar en las tiendas locales y productos de temporada es mucho
mas sostenible y refuerzas la economia local.

6.- En las compras por internet cada vez es mas importante comprobar la seguridad de las paginas en las que
compramos, asi como asegurar la garantia de devolucion.

7.- Importante, tener en cuenta el transporte que en estas fechas puede demorar las entregas y no llegar a tiempo.

6.- Ahorra energia utilizando bombillas led (de bajo consumo)en tus adornos navidenos y limita las horas de su
encendido ahorraras energia y es mas eficiente.

7.-Ojo con los créditos rapidos, o minicréditos ya que se acaban pagando muy caro.
8.- Los juguetes, recomendados a la edad del nino y a su eleccion. La seguridad vendra marcado por CE
9.- Conserva los tiques y facturas de compra. Son tu garantia y los necesitaras para reclamar

10.- Esta Navidad apuesta por mercados , ferias y comercios locales.



OMIC EN PRENSA



COLABORACION CON EL DIARIO DEL ALTO
ARAGON



Esta seccion es la colaboracion que la OMIC realiza desde el ano 2012, con el
Diario del Alto Aragdn, en su suplemento del fin de semana ECOS- LA VENTANA
DEL CONSUMIDOR

Cada quince dias , los sabados, el Diario del Alto Aragdn reserva, en su suplemento
ECOS, un espacio donde la OMIC del Ayuntamiento de Huesca publica casos reales
que se han presentado en la OMIC y en los que ha tenido que intervenir para
ayudar a los consumidores. Se publican cada quince dias.

Con la difusion de este tipo de informaciones la OMIC intenta advertir y dar
solucion a quienes pudieran encontrarse en casos similares, ademas de captar la
atencion del ciudadano con dudas y/o problemas.

La publicacion de estos casos influye en los consumidores que viéndose reflejados
en algun caso, descubren que tienen la posibilidad de reclamar y de encontrar una
solucion a problemas similares



ECOS DEL ALTO ARAGON
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Calzado en mal
estado

La empresa no reconocia que las zapatillas eran
defectuosas, sino que eran artesanales

Hoy os acerco el caso de M? Luisa,
quien comprd por internet dos pares
de zapatillas de un mismo modelo,
pero en diferente tallas, para sus hi-
jos. Pagd unos 80 euros.

Al recibirlas, se dio cuenta de que
los dos pares estaban defectuosos.
Una zapatilla presentaba defectos en
la zona del tobillo que se deformaba
hacia un lado y el otro par de zapati-
llas tenfa un problema en el cierre del
velcro, que se quedaba corto.

M? Luisa contactd con la vendedora,

siguiendo las instrucciones de la pa-
gina donde las comprd, v solicitd el
reembolso del dinero por tratarse de
una devolucidn por calzado defec-
tuoso. Y envid las zapatillas para su
comprobacidn.

La empresa no reconoce que las za-
patillas sean defectuosas, sino que, al
ser un producto artesanal, puede te-
ner pequenas imperfecciones y no ac-
cede a la devolucidn del dinero.
Solamente acepta realizar un reem-
bolso en forma de vale por el importe
de la compra, 80 euros, y a gastar en
su pigina web.

La compradora no estd de acuerdo
en esta solucidn y solicita una media-
cidn en la Oficina Municipal de Infor-
macidn al Consumidor (OMIC) del
ayuntamiento de Huesca, para que le
reembolsen el importe pagado.

Hicimos una mediacién amistosa
con la empresa vendedora. Intenta-
mos contactar por teléfono, sin éxito.
Esta empresa vende por Instagram y
Facebook y contactar con ella resul-
taba un poco complicado. A través de
un correo electrénico, conseguimos
que nos respondiera a la reclamacidn.
Una respuesta breve y concisa “vale
anulado y reembolso ejecutado™

Le informamos a M? Luisa que la
empresa le iba a reembolsar el im-
porte a su tarjeta, ¥ que una vez que
recibiera el importe lo comunicara
para cerrar el expediente

Una semana después, M? Luisa nos
dice que todavia no ha recibido el re-
embolso.

Volvimos a reclamar a la empresa, ¥
finalmente un mes después, M® Luisa
nos confirmd que habia recibida en
su cuenta el reembolso del importe
reclamado por las zapatillas defec-
tuosa: 80 euros. &

Casos similares pueden tener soluciones
diferentes. Para cualquier consulta o duda
estamos en 2l Ayuntamiento de Huesca, 2niel
tedefono 074 202 135.

Oficina Municipal de Informacicn al
Consumidor: jEstamas para ayudartal

Incidente en cajero

Lorena reclamo a su banco el reembolso
de estas comisiones

Hoy os acerco el caso de Lorena, quien
tenia una incidencia persistente con los
cajeros de su banco y no podia resol-
verla.

Cada vez que iba a sacar dinero del ca-
jero de su banco, como no funcionaba,
utilizaba el cajero de enfrente que era de
otra entidad bancaria, v por cada extrac-
cidn le cobraban 2,50 euros.

Esta situacidn, no era algo circunstan-
cial, sino que se prolongaba en el
tiempo. Y pricticamente llevaba mas de
un ano pagando estas comisiones cada
vez que sacaba dinero, porque el cajero
seguia estropeado.

Lorena reclamd a su banco el reem-
bolso de estas comisiones, pero el banco
le respondid que de acuerdo con la ley
reguladora de las comisiones por reti-
rada de efectivos en los cajeros automa-
ticos, repercutia en el cliente la
comisidn que la entidad propietaria del
otro cajero le cobraba. Y, le informaba
de que en el momento de efectuar la ex-
traccién de dinero en el cajero de la otra
entidad bancaria en la pantalla le avi-
saba del cobro de la comisidn si ejecu-
taba la operacidn, para que, siasilo
deseaba, tuviera la opeidn de anular la
misma.

Y, por ello su banco le respondia que
no era posible proceder a la devolucidn
de estas comisiones, ya que habia sido
aceptada al ejecutar la operacidn en
efectivo y estaban repercutidas con-

forme a la Ley. Le recordaron también,
que podfa retirar efectivos a débito en
los cajeros de su propia entidad banca-
ria, sin pagar ninguna comisién. Ya que
tenian a su disposicidn més de 6.000 ca-
Jjeros.

Lorena, no estaba de acuerdo con la
respuesta dada. Y acudid al Ayunta-

miento de Huesca, y presentd la recla-
macidn en la Oficina Municipal de In-
formacidn al Consumidor solicitando el
reembuolso de todas las comisiones co-
bradas durante més de un ano.

Desde la Omic iniciamos una media-
cidn con el Servicio de Atencidén al
Cliente de la entidad bancaria de Lo-
rena, y reclamamos el reembolso de las
comisiones.

La simacidn, no era que Lorena sa-
caba dinero en el primer cajero que se
encontraba, sino que el cajero de su en-
tidad bancaria, préximo a su casa, siem-
pre estaba estropeado por lo que si
queria dinero en efectivo se veia obli-
gada a acudir al cajero de enfrente que
pertenecia a otra entidad bancaria. Y,
por eso le aplicaban las comisiones.

Reclamamos estas comisiones, y el
responsable del Servicio de Atencidn al
(liente respondid, tras solicitar en pri-
mer lugar disculpas por los inconve-
nientes que se hubieran ocasionadoa la
cliente, que habian revisado cuidadosa-
mente los hechos descritos y la docu-
mentacion recabada, resolviendo
atender la solicitud de manera favorable
yacordaron reembolsar a Lorena el im-
porte de 108,35 euros.

Unos dias después tenia abonado en
su cuenta el importe objeto de la recla-
macion.

Casos similares pueden tener soluciones
diferentes. Para cualguier consulta o duda
estamos en el Ayuntamiento de Huesca, en el
tebéfono 974 292 135,

Oficina Municipal de Informacicn al
Consumidor: {Estamas para ayudarte!

Ropa de moto
por internet

La empresa tardé en contestarle y no le ponian
solucion a su problema

Hoy os acerco el caso de Jestis, quien
realizd una compra por internet de unas
botas de piel y un pantaldn en una
tienda especializada en ropa y acceso-
rios para motos.

El pedido llegd cotrectamente en unos
dias. Las botas le iban bien, pero el pan-
talén era excesivamente grande a pesar
de que para seleccionar la talla habia
utilizado la guia de talla de la pigina
web de la tienda.

Jestis revisd la pigina web donde lo
habfa comprado v encontrd una condi-
cidn que informaba sobre cambios v de-
voluciones. Decta asi: “En el caso que
necesite sdlo un cambio de talla con-
tacta con nosotros. El primer cambio de
talla lo realizamos gratuitamente siem-
pre con el producto bien embalado y
con la factura dentro para poder identi-
ficar el paguete”.

Asi que contactd con el mimero de te-
léfono indicado y solicitd el cambio de
talla gratuito tal como indicaban en las
condiciones de venta.

Una vez que consiguid contactar con
la tienda, le informaron de que no habia
ninglin problema: disponian de la talla
que solicitaba ¥ en unos dias lo recibiria
en sudomicilio. El, a suvez. debia tener
preparado el pantaldn que devolvia bien
empaguetado.

Los dias pasaron y no recibid el nuevo
pantaldn, realizd muchas llamadas que
no le respondieron. Localizé un nimero
en la web y les escribid reclamando la
entrega del pantaldn. Le respondieron
que la talla elegida ya no estaba disponi-
ble ¥ que podia elegir otro modelo.

Jesiis revisd la web y eligid ofro panta-
lén de precio superior. Pidid este panta-
lén abonando la diferencia de precioy
asi finalizar con el problema. La tienda
le dijo que en 3-4 dias recibiria el nuevo
producto. Pero el producto no llegaba y
volvid a reclamarlo. Tardaron en res-
ponder y cuando lo hicieron le dijeron
que el producto estaba agotado, sin so-
Iucidn alguna. El revisd la web y com-
probd gue los pantalones elegidos
seguian estando disponibles en su talla.

Jesiis presentd una reclamacidn en
la Oficina Municipal de Informacidn al
Consumidor del Ayuntamiento de
Huesca, y desde agui realizamos una
mediacién amistosa con la tienda web.
La tienda ha incumplido tedas sus
condiciones de venta y devolucidn, por
lo que reclamamos el reembolso del
importe del pantalén. La respuesta fi-
nal de la empresa fue que al recibir
nuestra reclamacidn contactaron tele-
fénicamente con el cliente para solven-
tar la incidencia.

Unos dias después Jesiis contacts con
la Omic, para informar que ya habia re-
cibido el reembolso de 48 euros del pan-
talén devuelto. @

Casnos similares pueden tener soludiones
diferentes. Para cualquier consulta o duda
estamos en el Ayuntamiento de Huesca, en el
tebefono 974 792 135.

Oficina Municipal de Informacicn al
Consumidor: jEstamas para ayudarte!
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y NO recibido

Empezo a reclamar a la empresa por teléfono

y por correo electrénico la entrega del paraguas

Hoy os acerco el caso de Verdnica,
quien aprovechando los descuentos
del Black Friday, comprd por internet
varios productos. Tardd en recibirlos
casi un mes, cuando la publicidad de
la pégina anunciaba que el envio era
en tres dias.

Y una vez que recibid el paquete con
todos los articulos comprados, com-
probd que uno de los articulos, un pa-
raguas, faltaba.

A partir de esta fecha, empezd a re-
clamar a la empresa por teléfono y
por correo electrénico la entrega del
paraguas.

Le pasaban de un departamento a
otro para no darle ninguna solucidn y
por correo electrdnico, respuesta pa-
recida: “Estamos trabajando para re-
solver su incidencia, en breve recibird
una respuesta”. Y esa respuesta defi-
nitiva mo llegd.

Al haber transcurrido dos meses sin
ninguna solucidn definitiva, y sin ha-
berle entregado el dltimo producto que
le faltaba por recibir, acudid a la Ofi-
cina Municipal de Informacidn al Con-

sumidor (OMIC) del ayuntamiento de
Huesca y presentd la correspondiente
reclamacidn solicitando una solucidn.

Habia pagado el paraguas y no lo
habfa recibido.

Desde la Omic, iniciamos una con-
ciliacidn amistosa con la empresa, re-
clamando el producto o el reembolso
del importe pagado.

Después de varios meses de espera,
la empresa aceptd dar solucidn ala
incidencia y tras unas disculpas por
las molestias ocasionadas a la com-
pradora procedid a la devolucidn del
importe del articulo no enviado, 28
euros. Asi lo comunicamaos a la recla-
mante. &

{Casos similares pueden tener soluciones
diferentes. Para cualquier consulta o duda
estamos en el Ayuntamiento de Huesca, en el
tedefonao 074 292 135.

Oficina Municipal de Informacicn al

Consumidor: {Estamas para ayudarta!

Mito del punto
de recarga

A Izarbe le ofrecieron una promocion en el que
iba incluido de serie con el vehiculo comprado

Hoy os acerco el caso de Izarbe, quien se
decidio a comprar un coche eléctrico
después de que le llegase una publicidad
de un concesionario de Huesca, ofre-
ciendo un modelo de coche eléctrico en
el que en el precio iba incluido de serie
el punto de recarga y su instalacion.

En el momento de la compra, en el
propio concesionario, le ofrecieron
una promocicn gue habia ese mes, de
forma que al financiar 6.000 euros
con su financiera, le hacian un des-
cuento final en el precio del vehiculo
de 1.000 euros.

Realizo la compra con las condicio-
nes ofertadas, y al solicitar el punto de
recarga eléctrica, le informaron que al
haberse acogido a la promocidén men-
sual del descuento por financiacidn, no
le corresponde el punto de recarga gra-
tuito, segin una circular interna del
concesionario. No obstante le indica-
ron que lo iban a estudiar.

Ella revisd toda la propaganda que
tiene de la promocian de su vehiculo y
del punto de recarga gratuito y no en-
contrd ninguna condicidn que indique
que la instalacion es incompatible con
otras promociones. Ella contactd con
atencidn al cliente de 1a marca, expli-
cando su caso, y le informaron que el
concesionario de Huesca debe cumplir
el compromiso de la marea de la insta-
lacidn gratis del punto de recarga y que
contactarian con dicho concesionario.
El concesionario de Huesca contacto
con Izarbe y le informaron de que cur-

sarian la solicitud a la central dela
marca.

El caso es que dos meses después se-
guta sin tener el punto de recarga eléc-
trico concedido, con el problema que
conllevaba al vivir en un pueblo .

Izarbe solicitd cita previa en la Ofi-
cina Municipal de Informacidn al Con-
sumidor (OMIC) del Ayuntamiento de
Huesca y presentd la correspondiente
reclamacidn con toda la documenta-
cion y publicidad de la compra del
vehiculo. Desde la OMIC iniciamos la
mediacién con el concesionario de
Huesca, reclamando el cumplimiento
de la publicidad de la marca, sobre la
instalacién de un punto de recarga gra-
tuito por la compra del vehiculo.

Un mes después el concesionario res-
pondio que habia satisfecho la preten-
sion del reclamante, instalando en su
casa el punto de recarga eléctrico para
el vehiculo comprado.

Contactamos con el reclamante y nos
confirmé que el concesionario habia
cumplido la publicidad, y ya tenfa ins-
talado el punto de recarga eléctrico. @

@

Casos similares pueden tener soluciones
diferentes. Para cualquier consulta o duda
estamos en el Ayuntamiento de Huesca, en el
teléfono 574 252 135.

Oficina Municipal de Informacion al

Consumidor: jEstamos para ayudarte!

Smartwatch
POCO inteligente

Volvi6 a la tienda dos semanas después, y sin
noticias del reloj

Hoy os acerco el caso de Mariola,
quien compro un smartwatch, un reloj
inteligente de manera que le permi-
tiera conocer en tiempo real la ubica-
cidn de su hijo. Desde el primer dia, no
funcionaba la geolocalizacidn, las vi-
deollamadas no las permitia, y el bo-
tén de encender y apagar también
presentaba problemas de funciona-
miento.

Lo llevd a la tienda a los cinco dias de
la compra, pero al entrar en periodo de
vacaciones, le indicaron que lo llevara
a primeros de septiembre, dos meses
después de la compra.

En septiembre, lo entregd en la
tienda y le indicaron que quince dias
después lo tendria reparado.

Llegd la fecha de recoger el reloj,
pero todavia no estaba. Mariola, en-
tonces. envid un correo electrénico a la
marca del smartwatch para conocer el
estado de su reloj y le informaron que
el reloj habia llegado hacia pocos dias
a su taller y tenfan quince dias para re-
parar.

Volvid a la tienda dos semanas des-
pués, y sin noticias del reloj. Mariola
llevaba cinco meses sin reloj y decididé
presentar la reclamacion en la Oficina
Municipal de Informacién al Consumi-
dor (Omic) del Ayuntamiento de
Huesca reclamando la entrega del reloj
reparado.

En la Omic revisamos la documenta-
cion presentada y comprobamos que

en el resguardo de la reparacidn del re-
loj indicaba “el plazo habitual de repa-
racidn se estima en 5 dias, y en caso de
superar este plazo se informarfa al
cliente”. Este plazo no se habia cum-
plido, y tampoco habfan informado al
cliente de que tardarian mds tiempo
en la reparacicn.

Desde la Omic, iniciamos la media-
cidn amistosa con la empresa vende-
dora y reclamamos la entrega del reloj
reparado o la sustitucidn por uno
nuevo. El reloj llevaba tres meses en el
taller.

Una semana después, la empresa
vendedora respondid lamentando los
problemas en la resolucion de la inci-
dencia y los atribufa al fabricante
quien era el responsable de las repara-
ciones en periodo de garantfa. Y, con-
firmaba que estimaba las pretensiones
de la reclamante sustituyendo el reloj
defectuoso por uno nuevo; y como
prueba de ello aportaba la hoja de en-
trega del nuevo reloj firmada por la re-
clamante. ®

Casos similares pueden tener soluciones
diferentes. Para cualguier consulta o duda
estamaos en el Ayuntamiento de Huesca, en el
teléfono 974 252 135,

Oficina Municipal de Informacién al

Consumidor: jEstamos para ayudarte!




Modificacion de
fechas

Desde la Omic, tramitamos la reclamacion y
solicitamos el reembolso

Hoy os acerco el caso de Rosana
quien. en marzo, a través de una agen-
cia de viajes online, reservd unos vue-
los de Madrid a Gran Canaria para el
mes de mayo. En el mismo acto con-
traté un seguro de cancelacion y de
modificacion de fechas.

Unmes después de la compra, solicitd
un cambio de fechas, y le ofrecieron: ha-
cer el cambio sin abonar nada, pero el
equipaje lo tendria que contratar por su
cuenta, o volar con otra compania que
incluia el equipaje, pero abonando 67
euros. Rosana optd por esta dltima op-
cion, e inmediatamente, se produjo un
cargo en su tarjeta de crédito de 67 eu-
ros. Horas mds tarde, desde la plata-
forma de venta de los vuelos
contactaron con Rosana y le informaron
que el vielo que acaba de cambiar no te-
nia garantizado el equipaje.

Rosana no estd de acuerdo y les ex-
plicd que esas no eran las condiciones
pactadas en el cambio de vuelos y soli-
citd la cancelacion de los mismos que te-
nia garantizados con el seguro de
cancelacién contratado. El operador le
informa que no es posible, ya que el se-
guro sélo permite hacer un cambio y ya
no se puede solicitar el reembolse. Ro-
sana insiste en que no estd de acuerdo
ya que no le informaron correctamente.

Ese mismo dia por la noche, recibe un
correo electrdnico con un enlace alas
hojas de reclamaciones de la plataforma
y allf mismo expone su reclamacion.

La plataforma no reconoce su error
por lo que no le abona los importes pa-

gados; sin embargo, Rosana no esta de
acuerdo y para recuperar su dinero pre-
senta la reclamacion en la Oficina Muni-
cipal de Informacion al Consumidor del
Ayuntamiento de Huesca (Omic).

De acuerdo con las condiciones del se-
guro por la cancelacion de los vuelos,
Rosana tenia derecho a que le reembol-
saran el 80 % del importe pagado.

Desde la Omic, tramitamos la recla-
macion y solicitamos el reembolso de
la cancelacidn de los billetes y la de-
volucion del importe por el cambio
efectuado.

Un mes después aproximadamente,
la agencia de viajes nos comunico que
lefda la reclamacién y escuchadas las
grabaciones que se realizan en el mo-
mento de la contratacidn de los vuelos
aceptaron efectuar el reembolso a la
reclamante.

Efectuaron los reembolsos a la tarjeta
que se utilizd en la compra de los bille-
tes y abonaron a Rosana 284,93 euros
en concepto del 80 % del valor de lare-
serva segtin las condiciones del seguro,
mds 67 euros pagados por el cambio de
fechas con informacidn errdnea. @

Casos similares pueden tener soluciones
diferentes. Para cualquier consulta o duda
estamaos en el Ayuntamiento de Huesca, en el
teléfono 974 252 135

Oficina Municipal de Informacidn al
Consumidor: jEstamos para ayudarte!

un reer_nbolsc_)
promocional sin
resolver

Olga comenzo una serie de reclamaciones
por correo electrénico

Hoy os acerco el caso de Olga, quien
recibid mediante correo electrdnico
una promocidén de su banco, anunciin-
dole que si durante el mes de julio ad-
quirfa algin producto de los que
ofrecia en su tienda online por un pre-
cio superior a 100 euros, en los treinta
dias posteriores a la compra le reem-
bolsarian 50 euros.

En la primera quincena de julio,
Olga adquirié una “Barra de senido
Plana” por importe de 149 euros, y soli-
citd el reembolso de los cincuenta eu-
ros cumpliendo con los requisitos de la
promocidn, pero éste nunca llegd.

Olga comenzd una seTie de reclama-
ciones por correo electrdnico, por telé-
fono, a la tienda online del banco, al
banco, pero de ninguno recibid una
respuesta y una solucion.

Los hechos sucedieron en el ano
2021 y Olga estuvo durante dos anos
reclamando al banco sin obtener nin-
guna respuesta. Olga no queria que
esto se quedara sin resolver, y presentd
la reclamacidn en la Oficina Municipal
de Informacidn al Consumidor (Omic)
del Ayuntamiento de Huesca, pidiendo
una solucidn a su problema. Aungue
habian pasado dos anos desde la inci-

dencia, realizamos la mediacién amis-
tosa con la entidad bancaria, recla-
méndole el cumplimiento de la
promocién.

El banco respondié que habfa anali-
zado la reclamacidn recibida en la que
reclamdbamos el abono de una pro-
mocidn, comprobd que no habian
cumplido con la promocidn en su mo-
mento a pesar de que su cliente lo ha-
bia reclamado y realizd las gestiones
oportunas para dar solucidn al pro-
blema.

Dias después, el banco realizd un
abono en la cuenta de Olga de la canti-
dad de 50 euros correspondientes a la
reclamacidn, ¥ a su compromiso de re-
embolso en la promocidn ofertada.

Con la recuperacidn de este importe,
se cerraba la reclamacion de Olga. @

Casos similares pueden tener soludiones
diferentes. Para cualquier consulta o duda
estamas en el Ayuntamiento de Huesca, en el
tebefono 974 292 135.

COficina Municipal de Informacicn al
Consumidor: {Estamos para ayudarte!

Entrega del
producto en mal
estado

Desde la Omic, iniciamos la mediacién con la
empresa vendedora

Hoy os acerco el caso de Leny, quien
comprd por internet un secador de
pelo moldeador, alisador y rizador
multifuncién “8 en 1", pagando un im-
porte de 199 euros.

El dia que le llegd el paquete, com-
probd que estaba roto. Contactd con la
empresa vendedora, y le enviaron al
transportista para recoger el producto
y efectuar el cambio o reparacidn.

Tres dias después, le llaman de la
empresa de transportes indicindole
que tienen un paquete para ella pero
que han de recoger el producto defec-
tuoso. Ella les indica que ya recogie-
ron el producto defectuoso, pero el
transportista le comenta que no le
pueden hacer la entrega del nuevo
producto si no retiran en el mismo
momento el defectuoso.

A partir de aqui, empezaron sus
conversaciones con la empresa vende-
dora explicando los hechos y recla-
mando su producto nuevo.

Pero pasadas unas semanas sin res-
puesta, y agotada su paciencia, deci-
dié presentar reclamacidn en la
Oficina Municipal de Informacion del
Consumidor (OMIC) del ayunta-
miento de Huesca, para recuperar su
producto comprado o el reembolso
del importe pagado.

Desde la Omic, iniciamos la media-
cidn con la empresa vendedora. La re-
clamante recibid el producto roto. Y
estaba en garantia, por lo que tenia de-
recho a que se lo cambiaran por uno
nuevo en perfecto estado o en caso
contrario el reembolso del importe pa-
gado con todos sus gastos,

La empresa tardd en dar una res-
puesta, pero finalmente respondic
que una vez recibida nuestra peticidn
de cobertura por garantia, procedie-
ron a dar una solucién a la recla-
mante, y, al no disponer de stock del
producto concreto, optaron por efec-
tuar un reembaolso a favor de la recla-
mante por el importe integro abonado
en la compra.

Y como comprobante, adjuntaron el
justificante del abono realizado ala
tarjeta de la reclamante por importe
de 199 euros. @

Casos similares pueden tener soluciones
diferentes. Para cualquier consulta o duda
estamos en el Ayuntamiento de Huesca, en el
teléfono 974 292 135.

Oficina Municipal de Informacién al
Consumidor: jEstamos para ayudarta!




OMIC EN INTERNET



PAGINA WEB Y REDES



El Ayuntamiento de Huesca pone a disposicion de los consumidores toda la informacion de
consumo en

Hay una informacion fija de: Las funciones de la OMIC, ;Quién es consumidor?, ;como reclamar?,
Informacidon relevante: Internet y los ninos, rebajas. Publicaciones, Legislacion, Tramites y un
Directorio de Consumo, que recopila direcciones y teléfonos de organismos de consumo y
OMICs que pueden resultar de interés para los ciudadanos.

Igualmente es de destacar la actualizacidn continta de los contenidos del Area de Consumo en la
pagina web municipal , a la que se incorpora de inmediato cualquier noticia,
texto legislativo, publicacion o pregunta, etc., que pudiera ser de interés para los consumidores.

Se incluyen actualizaciones con actividades y talleres que se organizan. La celebracion del Dia del
Consumidor, consejos durante las rebajas, consejos para San Lorenzo, la vuelta al cole y
recomendaciones de consumo responsable para Black Friday y para las fiestas navidenas. Se va
incorporando informacion en funcion de los sectores mas reclamados.

La informacidn que se va actualizando en la web municipal, también se publica en redes sociales,
para que la informacion llegue a la mayoria.
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