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INSTITUT MUNICIPAL DE LA CONSOMMATION

N'OUBLIEZ PAS :

QUE FAIT OMIC AVEC En tant qu‘e c9nsommateur, Vous avez de? droits
MA RECLAMATION OU MA PLAINTE ? et des ob!lgahons. [nformez-yous avarlt d’acheter
un produit ou de faire appel a un service.
Une fois que I'OMIC recoit la demande de la personne La mairie de Madrid met 2 votre disposition
consommatrice, son contenu sera analysé et la documenta- le Bureau municipal d'informations au
tion apportée est compléte ou s'il est nécessaire de deman- consommateur a :

der des informations supplémentaires, pour déterminer la

démarche la mieux adaptée a chaque cas. OMIC central

(C/ Principe de Vergara, 140, 28002 Madrid).

Concernant les dénonciations, elles seront remises aux ser- q
’ OMIC d’arrondissement,

vices municipaux d'inspection de consommation pour qu'ils dans les 21 arrondissements de la ville de Madrid
enquétent sur les faits dénoncés. S'il est prouvé que la nor- (vous pouvez consulter 'emplacement des
me de protection des consommateurs n'a pas été respec- différents bureaux sur www.madrid.es/consumo).

tée, la partie de I'entreprise en infraction sera sanctionnée.
En cas de conflit produit dans un établissement

commercial, bien que vous disposiez d’autres
voies afin de pouvoir formaliser votre
réclamation, il est recommandé de demander

S'il s'agit d'une réclamation, 'OMIC entamera une média-
tion. C'est une procédure extrajudiciaire de résolution de
conflits, a laquelle les parties se soumettent volontairement.

L'OMIC, dans son travail de médiateur, fait savoir a la partie sur place un formulaire de réclamation.

adverse les faits exposés par le consommateur et sa préten-

tion, lui donnant un délai afin qu'elle propose une solution, Soyez un consommateur responsable, informé
informant le consommateur du résultat de cette procédure. et durable.

Si la partie de I'entreprise ne répond pas a la médiation, ne
propose pas de solution ou la proposition ne satisfait pas la

prétention du consommateur, les voies alternatives seront POUR DES INFORMATIONS
indiquées afin de poursuivre sa réclamation. PLUS COMPLETES :

Sila réclamation ou la dénonciation est formulée contre des

personnes chefs d'entreprise, commercants ou profession- ’ o o

nels ayant un domicile hors de I'agglomération de Madrid 01 OLlneamadrld madrld.es
ou se référant a des secteurs qui ont une norme sectorielle 91 529 82 10 si vous appelez www.madrid.es/consumo
spéciale, 'OMIC se chargera de remette son écrit a '’Admi- de I'extérieur de Madrid

nistration compétente afin de connaitre et résoudre le cas.

Deposito legal: M-28964-2017 | Edicion actualizada a noviembre de 2017.

Si le domicile de la partie adverse est dans un pays de AENOR LE BUREAU MUNICIPAL DE RENSEIGNEMENTS
I'Union européenne, 'OMIC remettra le dossier au Centre . AU CONSOMMATEUR (OMIC) MAIRIE DE MADRID
, T e Connaitre nos engagements
européen du consommateur, qui réalisera la médiation de dans Ia lettre de service de 'OMIC -
consommation. Senvicio www.madrid.es/omic
Certificado

madrid.es/consumo 'MADRID
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COMMENT RECLAMER EN MATIERE
DE CONSOMMATION

Lorsque nous achetons un produit ou que nous faisons appel aux
services d'une entreprise, des problemes peuvent survenir et cela
peut porter préjudice a nos droits en tant que consommateurs. |l
existe une vaste réglementation qui accorde aux consommateurs
une protection spéciale face a l'activité commerciale.

La mairie de Madrid peut aider a résoudre vos doutes et conflits
par l'intermédiaire du Bureau municipal de renseignements au
consommateur ('OMIC), ol vous pourrez :

Obtenir des renseignements et des conseils personnalisés sur
les droits et les obligations reconnus par la loi.

Exercer le droit de réclamation a travers la médiation de consom-
mation ou accéder au systeme d’arbitrage de consommation.

Dénoncer les faits pour que 'administration puisse enquéter.

QUELLES SONT LES DIFFERENCES

ENTRE RECLAMER, DENONCER, SOLLICITER
UN ARBITRAGE OU DEMANDER DES
RENSEIGNEMENTS ?

Demander des renseignements. Face a la méconnaissance ou
le doute sur la réglementation en matiere de consommation, les
personnes consommatrices peuvent réaliser une consultation a
'OMIC, qui les informera et les conseillera sur leurs droits et obli-
gations en matiere de Consommation.

Réclamer. Face a un probleme de Consommation, la personne
consommatrice peut demander la médiation de 'OMIC, en présen-
tant une réclamation. LOMIC interviendra avec la partie adverse
pour tenter de résoudre le litige en question. En cas de ne pas
pourvoir satisfaire favorablement sa prétention, 'OMIC informe-
ra sur les voies alternatives avec lesquelles le consommateur peut
poursuivre sa réclamation. En particulier sur :

Le Systéme d’arbitrage de consommation. C'est une procé-
dure extrajudiciaire de résolution de conflits, volontaire pour
les deux parties mais dont la résolution a la méme valeur qu'une
décision judiciaire définitive. En cas d’'acceptation de cette pro-
cédure, les mémes faits ne pourront pas étre envisagés par la
voie judiciaire.
Dénoncer. Quand le consommateur fait savoir a 'OMIC des faits pré-
sumés qui peuvent porter atteinte aux droits des personnes consom-
matrices, afin que ce genre d’'agissements soit réparé par une enquéte
et, le cas échéant, sanctionner |'entreprise en état d” infraction.

QUI PEUT RECLAMER OU PORTER PLAINTE
AUPRES DE L'OMIC ?

Les personnes consommatrices peuvent s'adresser a 'OMIC, c'est-
a-dire des personnes physiques ou juridiques qui agissent dans un
milieu différent a leur activité professionnelle, quand elles entrent
en conflits avec une entreprise prestataire de biens ou de services.

CONTRE QUI PUIS-JE RECLAMER
OU PORTER PLAINTE ?

Les réclamations ou plaintes de consommation comprennent toute
activité commerciale ou d’entreprise adressée aux consommateurs :
achat de biens et de produits, fournitures et achats de services.

COMMENT DEMANDER DES
RENSEIGNEMENTS ?

La personne consommatrice peut demander des renseignements
sur ses droits, soit par écrit ou de facon présentielle, en priori-
té par le systeme de rendez-vous, accessible a travers le site web
(www.madrid.es/citaprevia) ou 010 Linea Madrid. Vous pouvez aussi
demander des renseignements par les courriels des divers bureaux
indiqués sur le site internet corporatif (www.madrid.es/consumo), ou
par voie télématique par l'intermédiaire du site internet de la mairie
de Madrid (https://sede.madrid.es).

De plus, la mairie de Madrid, en collaboration avec les associations
de consommateurs, propose un service de conseil a la population
dans la gestion de I'économie domestique, ol vous recevrez des indi-
cations pour améliorer votre culture financiére et de gestion de votre
économie domestique, dans l'objectif d’atteindre une consommation
responsable et durable.

COMMENT EXERCER MON DROIT A
RECLAMER, PORTER PLAINTE OU DEMANDER
UN ARBITRAGE DE CONSOMMATION ?

Quand un conflit survient dans un établissement ou en rapport avec
un contrat, la personne consommatrice a le droit de demander a
I'entreprise ou au professionnel un formulaire de réclamation de
consommation, qu'il pourra remplir, en indiquant les faits et la pré-
tention sollicitée. La personne consommatrice doit présenter ce for-
mulaire de réclamation aux services municipaux de consommation.

Si la partie de I'entreprise refuse de fournir le formulaire de ré-
clamation, vous devez faire appel & la Police Municipale afin de
justifier ce refus.

Dans ces cas-la ou quand vous ne souhaitez pas demander le
formulaire de réclamation, vous pouvez avoir recours aux mo-
deles réglementés mis a votre disposition par 'OMIC afin de for-
muler votre réclamation a travers le site internet (www.madrid.
es/consumo) et le portail de gestions et démarches de la mairie
de Madrid (https://sede.madrid.es) ou dans ses bureaux, ou bien,
vous pouvez également envoyer un courrier dans lequel figurent
au moins les renseignements suivants :

Identification de la partie plaignante et de la partie adverse.
Exposé de faits.

Prétention.

Une fois la réclamation est remplie, la personne consommatrice
enverra a 'OMIC I'imprimé avec la documentation concernant
|"affaire (facture, publicité, contrat ou autres).

Si la personne consommatrice choisit de faire appel directement
au systéme darbitrage de consommation, procédure extrajudi-
ciaire, volontaire et gratuite, de résolution de conflits (sentence
arbitrale) qui doit étre respectée par les parties, elle doit remplir
et signer le modele réglementé de demande d’arbitrage afin de
pouvoir entamer cette voie, puisque cela implique la renoncia-
tion a la tutelle des tribunaux ordinaires de justice pour cette
affaire. Il existe un modele officiel de demande d’arbitrage que
I'on peut obtenir sur le site internet, tout comme les formulaires
de réclamation.

QUELLES SONT LES VOIES
DE PRESENTATION DE LA RECLAMATION
OU PLAINTE ?

La réclamation ou plainte de consommation peut étre présentée :
Dans n'importe quel Bureau d'enregistrement
de la mairie de Madrid.

Dans n'importe quel Bureau d'enregistrement
d'autres Administrations publiques.

Par courrier postal.

Par voie télématique par l'intermédiaire du portail

de gestions et démarches de la mairie de Madrid
(https//sede.madrid.es).

Par courrier électronique des différents bureaux indiqués
sur le site internet corporatif (www.madrid.es/consumo).
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