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1. ANTECEDENTES Y MARCO GENERAL

La Comision de Consumo de la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP)
constituye el principal espacio de coordinacion, intercambio y trabajo conjunto entre las
entidades locales en materia de proteccion y atencion a las personas consumidoras. Desde su
creacion, esta Comision ha impulsado diversas iniciativas orientadas a reforzar el papel de los
gobiernos locales en la defensa de los derechos de los consumidores, la promocion del
consumo responsable y la mejora de los servicios publicos vinculados a esta materia.

En el marco de estas actuaciones, la Comision viene promoviendo la recopilacion y difusion
de buenas practicas locales que sirvan como referencia e inspiracion para otras entidades.
Estas experiencias permiten visibilizar el valor afiadido que aportan los municipios y
diputaciones a la proteccion de los consumidores, tanto mediante la gestion directa de
Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor (OMIC) como a través de programas de
educacion y sensibilizacion o de la prestacion de servicios a distancia.

Durante el afio 2025, y a iniciativa de la Comision de Consumo, se acordd elaborar un Informe
de Buenas Practicas en la Atencién al Consumidor en el Ambito Local, con el doble objetivo
de:

e Recopilar y poner en valor las actuaciones desarrolladas por los municipios en
materia de consumo.

e Identificar modelos de atencion especialmente Utiles para los municipios rurales o
de menor tamafio, donde la prestacion de estos servicios resulta mas compleja.

Para la elaboracion del presente informe se solicitd la colaboracion del Grupo de Técnicos
Online de Consumo de la FEMP, que relne a personal técnico de distintas entidades locales
con competencias o experiencia en este ambito. El proceso se articuld en dos fases de
consulta:

Se remiti® un primer mensaje al grupo solicitando el envio de materiales, iniciativas y recursos
relacionados con las &reas prioritarias detectadas a partir de un cuestionario previo: economia
circular, consumo responsable y educacion en materia de consumo. La finalidad era recopilar
contenidos de caracter general susceptibles de incluirse en un repositorio de buenas practicas.
A esta consulta respondieron diversos ayuntamientos, entre ellos Barcelona, Cérdoba, Madrid
y Valladolid, aportando experiencias y actuaciones que reflejan el compromiso municipal con
una atencion integral y moderna al consumidor.

Por otra parte, dada la creciente preocupacion de la Comision por la atencion al consumidor
en el medio rural, se lanzé una segunda convocatoria especifica centrada en las iniciativas
activas en municipios pequefios o sin OMIC propia. El objetivo era conocer formulas
alternativas de prestacion del servicio en los territorios, como la asistencia de las diputaciones,

los servicios mancomunados o las denominadas “OMIC moviles”, y recopilar ejemplos de
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coordinacion entre administraciones.

En esta segunda consulta remitieron informacion municipios de Barcelona, Alicante, Ledn y
Madrid, cuyas aportaciones, junto con otras experiencias recabadas en el marco de la
Comision de Turismo de la FEMP, han permitido enriquecer el diagndstico sobre la situacion
actual de la atencion al consumidor en entornos rurales.

2. Marco General de la atencion al consumidor

La atencion al consumidor es una competencia que, en el ambito local, se traduce
principalmente en la existencia de Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC),
creadas al amparo de la normativa autondmica y estatal. Estas oficinas ofrecen servicios de
informacion, orientacion y mediacion, constituyendo el primer nivel de defensa de los
derechos de las personas consumidoras. Sin embargo, la distribucion territorial desigual y las
limitaciones de recursos en los municipios de menor tamafio generan brechas de acceso a
estos servicios.

La FEMP ha subrayado de forma reiterada el papel de los gobiernos locales como
administraciones mas préximas al ciudadano, y la necesidad de reforzar sus capacidades en
materia de consumo mediante herramientas de apoyo técnico, formaciéon y cooperacion
interadministrativa.

Asimismo, las politicas de consumo locales se enfrentan a nuevos desafios vinculados con la
digitalizacién de los servicios, la transicibn hacia modelos de consumo responsable y
sostenible y la educacién ciudadana en derechos y deberes de consumo.

En este contexto, el presente informe busca poner en valor el trabajo realizado por las
entidades locales, identificar modelos replicables y ofrecer una vision de conjunto sobre la
diversidad de enfoques existentes, prestando especial atencién a las soluciones desarrolladas
en los municipios rurales para garantizar una atencion de calidad a todos los consumidores,
con independencia de su lugar de residencia.

3. Buenas practicas municipales en materia de consumo

El conjunto de experiencias y proyectos recopilados en el marco de este informe pone de
manifiesto la diversidad y la madurez de las politicas locales de consumo en Espafia. A través
de las aportaciones remitidas por distintas entidades —diputaciones y ayuntamientos de
distintos tamafios— se constata el compromiso del ambito local con la defensa de los
derechos de las personas consumidoras, la promocion del consumo responsable y el
fortalecimiento de los servicios publicos de proximidad.

La consulta dirigida al Grupo de Técnicos Online de Consumo permitio reunir un conjunto de
actuaciones representativas que abordan cuestiones muy diversas: desde programas de
educacion y sensibilizacion hasta instrumentos de apoyo técnico y lineas de subvencion para
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el movimiento asociativo de consumidores. En su conjunto, estas iniciativas revelan la
importancia de la cooperacion intermunicipal, la transversalidad de las politicas de consumo

y la necesidad de adaptar la atencion al consumidor a las nuevas realidades sociales,
tecnologicas v territoriales.

BUENAS PRACTICAS:

El modelo de la Diputacién de Barcelona: apoyo técnico y educacion
para un consumo responsable

La Diputacion de Barcelona ha consolidado a lo largo de los afios un modelo de trabajo en
materia de apoyo a las politicas locales de consumo, articulado en torno al Servei de Suport a
les Politiqgues de Consum y la Xarxa Local de Consum. Este servicio tiene como objetivo
garantizar que todos los municipios de la provincia, con independencia de su tamafio, puedan
ofrecer a su ciudadania servicios de informacion, asesoramiento y formacidn en materia de
consumo, a través de una estructura cooperativa y descentralizada.

Entre las buenas practicas remitidas destacan dos lineas de actuacion:
a) Actividades educativas en materia de consumo responsable:

A traves de un catalogo de acciones formativas disponible anualmente, la Diputacion pone a
disposicion de los municipios un conjunto de talleres y materiales orientados a fomentar
habitos de consumo responsables y sostenibles entre la ciudadania.

Estas actividades se dirigen a colectivos especialmente sensibles o con necesidades especificas
de proteccién, como la infancia, la adolescencia, las personas con diversidad funcional y las
personas mayores. Actualmente, la relacion de actividades incluye 16 propuestas
diferenciadas: siete dirigidas a la poblacion infantil, cuatro a adolescentes, dos a personas con
diversidad funcional y tres a personas mayores.

La diversidad tematica de las acciones permite trabajar de manera adaptada aspectos como
la gestion del dinero, la lectura critica de la publicidad, la sostenibilidad en el consumo diario,
la prevencion de fraudes o la seguridad en las compras digitales. Las actividades se imparten
en centros educativos, equipamientos municipales y espacios comunitarios, lo que refuerza la
capilaridad del programa y su contribucion a la educacion civica desde una perspectiva
integral.

Ademas, el hecho de que la Diputacion asuma la coordinacion y financiacion parcial de estas
acciones permite gue municipios pequefios 0 con menos recursos dispongan igualmente de
programas de sensibilizacion en consumo, ampliando el alcance territorial de las politicas
publicas en la materia.
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b) Actividades de asesoramiento a colectivos municipales

La Diputacion de Barcelona ofrece sesiones de formacion dirigidas al personal de distintos
servicios locales —como las Oficinas de Atencion a la Ciudadania o la Policia Local— con el
objetivo de dotarles de conocimientos basicos en materia de consumo y de mejorar la
coordinacion entre departamentos.

En el caso del personal de atencion al publico, este tipo de formacion les permite actuar como
primer nivel de orientacion ciudadana, facilitando el acceso de los consumidores a la
informacion 'y derivando los casos mas complejos a los servicios especializados.
En el caso de la Policia Local, la capacitacion les proporciona las herramientas necesarias para
desarrollar con mayor eficacia su papel en materia de policia administrativa y control de
practicas comerciales, fortaleciendo asf la proteccion de los consumidores en el territorio.

Ambas lineas de actuacion —educacion y asesoramiento interno— comparten una l6gica de
trabajo basada en la cooperacion técnica, la formacion continua y la proximidad al territorio.
Constituyen, ademas, un ejemplo replicable de como una administracion provincial puede
fortalecer las capacidades municipales y garantizar la cohesion territorial en la prestacion de
servicios de consumo.

Toda esta informacion, junto con los materiales de apoyo, puede consultarse en el portal
especializado que la Diputacion pone a disposicion de las entidades locales:
https://www.diba.cat/es/web/consum

Ademas, la Diputacion de Barcelona ofrece en materia de formacion un catdlogo amplio de
actuaciones dirigidas a multiples colectivos, que incluye:

e Actividades educativas en consumo responsable,

e Actividades informativas para empresarios y empresarias (asesoramiento al tejido
comercial),

e Actividades de asesoramiento para los colectivos municipales,
e Actividades en medios de comunicacion, y
o Cesion de material expositivo.

El catdlogo completo de actividades puede consultarse en el siguiente enlace:
https.//www.diba.cat/documents/d/consum/activitats consum 2026
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BUENAS PRACTICAS:

Ayuntamiento de Madrid: impulso a la sostenibilidad y al consumo
responsable desde la gestién municipal

El Ayuntamiento de Madrid, a través del Instituto Municipal de Consumo, desarrolla un
conjunto amplio de actuaciones orientadas a la proteccion de los derechos de las personas
consumidoras y a la promocion de habitos de consumo mas sostenibles, en coherencia con
los principios de la economia circular y la reduccion del impacto ambiental asociado al
consumo urbano.

El trabajo del Instituto se estructura en torno a varias lineas de actuacion que combinan la
gestion directa de los servicios de atencion y mediacion, la educacion y sensibilizacion
ciudadana y la colaboracién con el tejido asociativo y empresarial del municipio. Dentro de
ese marco general, la Memoria de Actuaciones 2024 recoge diversas iniciativas especialmente
vinculadas con las materias de economia circular y consumo responsable.

Entre las acciones mas destacables se encuentra el programa de promocion del consumo
sostenible y de proximidad, que busca favorecer una relacion mas equilibrada entre la
ciudadania y el tejido comercial del municipio. Esta linea incluye campafias informativas sobre
reduccién del desperdicio alimentario, el fomento de la reutilizacién y reparacién de
productos, y la puesta en valor del comercio de proximidad como motor de cohesion social
y economica.

ORGULLOSAMENTE ORGULLOSAMENTE ORGULLOSAMENTE

) (LR

y A
En el comercio de tu barrio En el comercio de tu barrio
te conocen y saben lo que te gusta lo traen de cerca y con carino
BoorEamoresponsatio oormumonesponsabio
madrid.es/consumo MADRID madrid.es/consumo # | MADRID madrid.es/consumo # | MADRID
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En el &mbito de la economia circular, el Instituto Municipal de Consumo ha impulsado diversas
iniciativas para acercar los principios de “reducir, reutilizar y reciclar” a la vida cotidiana de los
consumidores. Estas actuaciones se articulan tanto mediante acciones divulgativas —a través
de materiales informativos, jornadas y talleres— como mediante la incorporacién de
contenidos especificos en las actividades educativas desarrolladas en colaboracion con
centros escolares y entidades sociales. Se abordan cuestiones como el impacto ambiental de
las decisiones de compra, la gestion de los residuos domésticos, la eleccion de productos
duraderos y reparables, y la importancia darles segunda vida.

La memoria de actuaciones también recoge la colaboracién con asociaciones de
consumidores y entidades sociales, orientada a la ejecucion de proyectos en materia de
consumo responsable, digitalizaciéon del comercio minorista y formacion en derechos del
consumidor. Estas colaboraciones se concretan, por ejemplo, en convenios de apoyo técnico,
actividades formativas o campafias conjuntas dirigidas a colectivos especificos, especialmente
mayores y jovenes, en los que se trabaja la seguridad en las compras en linea, la lectura critica
de la publicidad y la prevencion de practicas comerciales abusivas.

Otro ambito relevante de actuacion ha sido la incorporacion de la educacién ambiental y la
sostenibilidad en los programas de divulgacion y mediacion, estableciendo sinergias con otros
departamentos municipales. Esta transversalidad permite que las iniciativas de consumo
responsable se integren con politicas de gestion de residuos, de comercio sostenible o de
fomento de la economia local, conformando una vision integral del consumo en el entorno
urbano.

El Instituto Municipal de Consumo mantiene ademas una linea estable de observacion y
andlisis de tendencias de consumo, que permite identificar los nuevos comportamientos
ciudadanos y disefiar respuestas adaptadas a las transformaciones del mercado,
especialmente en lo relativo a la digitalizacion de las transacciones y la economia de
plataforma. Este trabajo técnico, junto con la difusion publica de datos y campafias de
sensibilizacion, refuerza el papel del Ayuntamiento como entidad promotora de politicas de
consumo fundamentadas en la informacion y la transparencia.

Finalmente, cabe sefialar que las actuaciones del Ayuntamiento de Madrid se enmarcan en
un modelo de coordinacion con la Red de Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor
(OMICs), que permite canalizar las demandas de la ciudadania y derivarlas a los servicios de
mediacién, arbitraje o asesoramiento correspondientes. Esta estructura facilita la atencion
directa y la aplicacion practica de los principios de consumo responsable y sostenible en la
relacion cotidiana con los consumidores. Solo en 2024, la OMIC tramitd en sus 22 oficinas, un
total de 16.163 expedientes y atendi6 a 24.060 personas.

Toda la informacion detallada sobre las actuaciones mencionadas puede consultarse en la
Memoria de Actuaciones 2024 del Instituto Municipal de Consumo, disponible en:
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Consumo/Publicaciones/Memoria/Memor
12%202024/Memoriadeactuaciones2024InstitutoMunicipaldeConsumo.pdf

8


https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Consumo/Publicaciones/Memoria/Memoria%202024/Memoriadeactuaciones2024InstitutoMunicipaldeConsumo.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Consumo/Publicaciones/Memoria/Memoria%202024/Memoriadeactuaciones2024InstitutoMunicipaldeConsumo.pdf

* X &
“FEMP3
tFEMP‘: DIRECCION GENERAL DE IGUALDAD Y POLITICAS LOCALES

* Kk

BUENAS PRACTICAS:

Ayuntamiento de Valladolid: criterios de valoracién de subvenciones
centrados en consumo responsable y economia circular.

El Ayuntamiento de Valladolid, a través de su convocatoria de subvenciones a asociaciones
de consumidores con sede en la ciudad, ha estructurado el procedimiento de manera que los
criterios de valoracion gufen de forma explicita la seleccion de proyectos orientados al
consumo responsable, la educacién en materia de derechos y obligaciones de los
consumidores y la integracién de principios de sostenibilidad y economia circular. Estas bases
reguladoras, vigentes para el procedimiento de 2024, reflejaron un enfoque estratégico que
buscaba priorizar iniciativas con impacto educativo, social y ambiental.

Los proyectos presentados debian detallar como se desarrollarian los talleres o actividades a
impartir, incluyendo objetivos, contenidos, metodologia, recursos y mecanismos de
evaluacion. Dentro de los criterios de valoracion, destacan especialmente dos aspectos que
constituyen el gje central de la ponderacion:

1. Objetivos y contenidos relacionados con el consumo responsable y aprendizaje de los
derechos y obligaciones de los consumidores — hasta 5 puntos:

Se valora la capacidad del proyecto para adaptar la ensefianza a distintos perfiles
educativos, garantizando que los contenidos sean comprensibles y aplicables segun la
edad o las necesidades especificas de cada colectivo, como infancia, adolescencia,
adultos o personas con diversidad funcional. Este criterio incentiva que los talleres no
se limiten a la transmision de informacion, sino que promuevan la comprension activa
de los derechos y deberes de los consumidores y su aplicacion practica en situaciones
reales de consumo.

2. Incorporacion de criterios de sostenibilidad, economia circular y reduccion de impacto
— hasta 10 puntos:

Se otorgan puntos a proyectos que incluyan de manera clara aspectos como:
o Consumo responsable, fomentando decisiones de compra conscientes y éticas.

o Impacto ambiental, considerando la huella de los productos y servicios
utilizados.

o Impacto econémico y de empleabilidad, promoviendo efectos positivos en la
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economia local.
o Reduccion de residuos y fomento de la reparabilidad de los productos.

o Principios de la economia circular: reducir, reutilizar y reciclar para optimizar el
aprovechamiento de los recursos disponibles.

Estos criterios refuerzan la importancia de proyectos que no solo transmitan informacion
sobre derechos y obligaciones de los consumidores, sino que también integren una vision
integral de sostenibilidad y responsabilidad social, fomentando el consumo consciente y la
economia circular en el ambito local.

Ademas, las bases reguladoras requieren que los proyectos presenten sistemas claros de
coordinacién, seguimiento y evaluacidén, asegurando que los talleres y actividades se
desarrollen de acuerdo con los objetivos y permitan medir su impacto de manera objetiva.
Esto contribuye a garantizar la calidad de las iniciativas y su potencial de replicabilidad en
otros municipios o contextos.

En conjunto, la convocatoria de Valladolid constituye un ejemplo de como la administracion
local puede orientar recursos publicos hacia proyectos que integren educacién en consumo,
sostenibilidad y economia circular, estableciendo un marco de incentivos y criterios de
valoracion que refuerzan la planificacion metodoldgica, el impacto social y ambiental, y la
replicacion de buenas practicas.

Las bases reguladoras completas de la convocatoria de subvenciones a asociaciones de
consumidores del Ayuntamiento de Valladolid para el afio 2024 puede consultarse a través
del siguiente enlace.

https://www.valladolid.es/es/ayuntamiento/ayudas-subvenciones/convocatoria-
subvenciones-asociaciones-consumidores--1le64e.ficheros/1019665-
17 Bases reguladoras MODIFIC ACUS24 DILIGENCIADO.pdf
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BUENAS PRACTICAS:

Ayuntamiento de Cordoba: educacién en consumo responsable y
sostenible desde el Aula de Consumo

El Ayuntamiento de Cordoba, a travées de la Delegacién de Salud y Consumo, ha desarrollado
en los Ultimos afios una linea consolidada de trabajo orientada a la educacién en consumo
responsable y sostenible, integrando la formacion ciudadana con los objetivos de desarrollo
sostenible, la salud y la lucha contra el cambio climatico.

El eje central de esta estrategia es el Aula de Consumo de la Oficina Municipal de Informacién
al Consumidor (OMIC), que desde hace seis afios impulsa campafias y actividades educativas
dirigidas a alumnado, profesorado y ciudadania en general. El Aula ha evolucionado desde
una orientacion centrada en la resolucion de conflictos hacia un modelo formativo que aborda
las causas estructurales del consumo no responsable y promueve cambios de
comportamiento vinculados a la sostenibilidad, la salud y el pensamiento critico.

Entre las principales actuaciones desarrolladas destacan:
a) Campafias informativas sobre sostenibilidad y estilos de vida responsables.

Cada afio se disefian y difunden campafias tematicas que abordan cuestiones como el
consumo responsable y sostenible, los estilos de vida saludables, el impacto del consumo
audiovisual o el uso de videojuegos. Estas iniciativas combinan la difusion en medios
generalistas con actividades directas en centros educativos, donde su impacto resulta mas
profundo y transformador.
Ejemplos recientes incluyen las campafias “Consumo responsable y sostenible”, "Estilo de vida
saludable y sostenible" y "Cordoba saludable y sostenible”, disponibles en el portal municipal
de consumo (https://consumo.cordoba.es).

b) Talleres educativos en el Aula de Consumo.

El programa de talleres, integrado en la oferta educativa municipal, trabaja con alumnado de
diferentes etapas sobre la relacion entre el consumo, el cambio climatico y el bienestar
personal. Los talleres —como “Estilo de vida saludable y sostenible” o “Consumo consciente y
responsable de bienes y servicios"— combinan metodologia participativa, neuroeducacion y
materiales visuales (folletos, posteres y videos) para fomentar el aprendizaje activo y el
pensamiento critico.

Estos talleres se alinean con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS 4, 7 y 12), el Plan de
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Accién de Educacién Ambiental para la Sostenibilidad (PAEAS 2021-2025) y los principios
pedagogicos de la LOMLOE, garantizando su coherencia con el curriculo educativo vy la
educacion en valores.

¢) Elaboracién de materiales didacticos y guias para el profesorado.

El Aula de Consumo ha elaborado una gufa docente que analiza como los estilos de vida no
saludables afectan a la salud, el rendimiento educativo y las capacidades cognitivas del
alumnado, ofreciendo pautas para revertir estas dinamicas. Ademas, se han disefiado
materiales impresos —como el folleto “Estilo de vida saludable y sostenible"— vy carteles
permanentes que se colocan en las aulas para reforzar los mensajes educativos de los talleres.

d) Difusién audiovisual y canales digitales.

La Delegacion ha puesto en marcha un canal de YouTube (Servicio Municipal de Consumo
Ayto. Cdrdoba) donde se difunden videos divulgativos sobre sostenibilidad, consumo
consciente y habitos de vida saludables. Este formato se emplea también como recurso
educativo en los talleres escolares.

e) Participacién institucional y cooperacién técnica.

El Ayuntamiento de Cérdoba integra la perspectiva de consumo responsable en las politicas
locales de sostenibilidad, participando en la Comisién Técnica sobre el Cambio Climatico en
Cérdoba y en el Pacto de Politica Alimentaria Urbana de Milan, reforzando asi la coherencia
de las politicas municipales y la transversalidad de las acciones.

El conjunto de estas actuaciones demuestra una vision integral de la politica local de consumo,
donde la educacién y la concienciacion se articulan como herramientas clave para transformar
los habitos cotidianos y promover una ciudadania critica, saludable y sostenible. La iniciativa
de Coérdoba constituye un ejemplo replicable de codmo los servicios municipales de consumo
pueden convertirse en agentes activos de cambio hacia una economia y una sociedad mas
responsables.

Toda la informacion sobre las campafias, materiales y recursos del Aula de Consumo esta
disponible en el portal municipal: https://consumo.cordoba.es.
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4. Atencion al consumidor en municipios rurales

La prestacion de servicios de consumo en municipios pequefios vy rurales, donde no siempre
existe una Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) ni personal especializado,
constituye un desafio recurrente identificado por la Comision de Consumo de la FEMP. La
necesidad de garantizar que la ciudadania de estas localidades tenga acceso a informacion,
asesoramiento y tramitacion de reclamaciones llevé a la Comision a solicitar al Grupo de
Técnicos Online de Consumo experiencias y buenas practicas que permitieran identificar
modelos de atencion adecuados a estos contextos.

Se ha puesto de manifiesto la brecha existente en el acceso a los servicios de consumo entre
municipios con y sin recursos suficientes. En el marco de la comision de Consumo, municipios
como Villar de Domingo Garcia reclaman una mayor atencion a este asunto al contar gran
cantidad de municipios del pais con recursos limitados en materia de consumo, sin oficinas
municipales ni personal especializado, lo que plantea la necesidad de explorar modelos de
apoyo desde las diputaciones que faciliten la prestacion de informacion basica a la ciudadania.
Otros territorios muestran experiencias consolidadas en Catalufia y Extremadura, donde los
servicios provinciales o mancomunados permiten acercar la atencion a municipios mas
pequenos.

Diputacion de Barcelona — Xarxa Local de Consum

La Diputacion de Barcelona presta servicios de consumo a municipios pequefios a traves de
la Xarxa Local de Consum, mediante la Oficina Provincial de Informacion al Consumidor
(OPIC). Entre sus actuaciones destaca la utilizacion de unidades moviles que visitan
trimestralmente los municipios, ajustando la frecuencia y los recursos a las caracteristicas de
cada localidad y a la demanda de la ciudadania. Estas unidades permiten ofrecer atencion
presencial y personalizada sobre derechos y obligaciones de consumo, dirigida
principalmente a municipios de hasta 20.000 habitantes adheridos a la red que no disponen
de servicio municipal propio.

Ademas, la OPIC centraliza la gestion y tramitacion de consultas y reclamaciones presentadas
por la ciudadania, ya sea de manera presencial o a través de otros medios en los
ayuntamientos adheridos. La priorizacion de los servicios se realiza teniendo en cuenta la
viabilidad y adecuacion técnica, econdmica y temporal de cada solicitud, asi como su ajuste a
las caracteristicas del municipio y a la demanda de los ciudadanos. A partir de 2026, la
Diputacion preve ampliar estas prestaciones incorporando atencion mediante videollamada,
lo que permitira realizar tanto consultas e informacion como la tramitacion de reclamaciones
y mediaciones de manera remota, facilitando el acceso a los servicios incluso en municipios
con dificultades de desplazamiento o cobertura presencial limitada.
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Ayuntamiento de Elche

Entre 2018 y 2020, el Ayuntamiento de Elche desarrolld un servicio itinerante mensual en
pedanias con mayor poblacion, alejadas hasta 20 km del nucleo urbano. En estas visitas, el
personal municipal se desplazaba con un portatil y conexién remota, lo que permitia acceder
a toda la documentacion y gestionar reclamaciones de manera completa, practicamente
como si estuvieran en la sede central.

La iniciativa facilité que las pedanias pudieran recibir atencion directa sin necesidad de
desplazarse al nucleo urbano principal.

Esta experiencia se interrumpio con la pandemia y la implantacion de la sede electrénica, pero
permitid que las oficinas locales adquirieran competencias para registrar y tramitar
reclamaciones con soporte externo, consolidando un modelo de atencidon mas cercano y
adaptado a la dispersion geografica.

Diputacion de Ledn

En la provincia de Ledn, la Diputacion centraliza la formacion, el asesoramiento y la
tramitacion de reclamaciones en municipios sin OMIC, complementando los servicios
existentes en localidades con oficinas propias, como Ponferrada, San Andrés del Rabanedo y
Astorga.

Este modelo asegura que los ciudadanos de municipios mas pequefios puedan acceder a la
informacion, orientacion y servicios de consumo de manera equivalente a quienes residen en
localidades con oficinas municipales.

La Diputacion mantiene ademas recursos de consulta y formacion continuada para los
técnicos locales, favoreciendo la coordinacion y estandarizacion de los procedimientos en
toda la provincia.
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CONCLUSIONES:

A partir de estos casos se pueden identificar modelos comunes y elementos replicables que
la Comision de Consumo considera prioritarios para el desarrollo de futuras actuaciones:

e Unidades moviles o itinerantes acercan la atencion presencial a la ciudadania.

e Atencidon remota (teléfono, correo electronico, videollamada) amplia la cobertura
incluso en areas sin presencia fisica.

e Colaboracion con oficinas locales o mancomunadas permite registrar y tramitar
reclamaciones con soporte técnico.

Desde la Comision de Consumo se impulsara el desarrollo de estas acciones concretas y se
trasladara la cuestion a la Comision de Diputaciones de la FEMP, con el objetivo de favorecer
su extension y coordinacion a nivel provincial y autonémico, asegurando que todos los
ciudadanos puedan acceder a informacion, orientacion y tramitacion de reclamaciones en
materia de consumo.
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