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Aragonesa

Constitucién Espanola. Articulo 51

Ley General para la Defensa de Consumidores y Usuarios. Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

Estatuto de Autonomia de Aragén. Articulo 17

Ley 16/2006, de 28 de diciembre, de Proteccion y Defensa de los
Consumidores y Usuarios de Aragén

Decreto 150/2016, de 11 de octubre, del Gobierno de Aragén,
por el que se aprueba el Reglamento regulador de los Servicios de
Atencion a Consumidores y Usuarios, de las Hojas de Reclamaciones
Y por el que se crea el Distintivo de Calidad de Consumo de la

Comunidad Auténoma de Aragén. Para ir al Decreto PINCHA AQUI
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A quien aplica el Reglamento?

0 A las personas fisicas y juridicas titulares de empresas o
establecimientos, asi como a las empresas de la Comunidad
Auténoma que produzcan, faciliten, suministren o expidan bienes,
productos, servicios o actividades a consumidores y usuarios en el
territorio de la Comunidad Auténoma de Aragén.

1 Quedan excluidos:

® Aquellos sectores que dispongan de normativa especifica en
materia de hojas de reclamaciones.

® Los servicios prestados directamente por la Administracién
Pdblica.
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SERVICIOS DE ATENCION A CONSUMIDORES Y
USUARIOS

1. Qué son
2. En qué consisten. Medios

3. A qué obligan dichos Servicios



Que son 1os servicios de atencion /-.

consumidores y usuarios?
Bl S S R R e R T T

0 Son los medios que la empresa o profesional pone a disposicién de
los consumidores y usuarios, independientemente de que sean
gestionados por los mismos o por un tercero, cuya finalidad es:

= la emisién o recepcién de informacidn,

= la gestion y resolucién de quejas o reclamaciones, averias o cualquier otra
incidencia técnica, comercial o administrativa relativa a los bienes o servicios
ofertados.

O Por tanto, aquellas empresas, centros y establecimientos a los que
afecta el presente Reglamento deberdan disponer de servicios de
atencién a consumidores y usuarios, ya sea en el propio
establecimiento o a través de una direccidn postal facilitada al efecto.
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En qué consiste el Servicio de Atencién a
Consumidores y Usuarios del que debemos disponer?

0 El Servicio de Atencién a Consumidores y Usuarios se
habilitard al menos de la siguiente manera:

® Se dispondrda de un numero de teléfono para ello.

o Este nimero de teléfono no puede tener un coste superior a la tarifa
bdsica.

El nimero podrd ser el habitual del empresario o profesional

® También se dispondrd de un nGmero de fax o correo
electrénico.

0 Ademds la informacién sobre la existencia de dicho
servicio y su funcionamiento estard a disposicién del
consumidor /usuario con cardcter previo a la

formalizacién del contrato de compraventa o prestacion
de servicios.



A qué obliga el Servicio de Atencién a Consumidores
y Usuarios?
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0 A recibir las reclamaciones, quejas y consultas de los
consumidores /usuarios en cualquier soporte.

0 Dejar constancia de haber recibido la queja/reclamacién mediante la
entrega de una clave identificativa y un justificante por escrito, en
papel o cualquier otro soporte duradero.

0 Dar respuesta a las consultas, quejas y reclamaciones en el plazo
mdaximo de 1 mes desde su presentacion.

Q

0 Informar a los consumidores/ usuarios que lo soliciten del estado de su
reclamacion.
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HOJAS DE RECLAMACIONES

1. Qué son.
2. COmo se presentan y tramitan.

3. Obligacién de disponer de Hoja de Reclamaciones.
Modelo

4. Obligacién de Informar de que existen Hojas de
Reclamaciones a disposicion del consumidor/ usuario

5. Registro de Hojas de Reclamaciones



Qué son las Hojas de Reclamaciones?
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0 Son un formulario estandarizado y aprobado por el
Reglamento a disposicién de los consumidores y usuarios a
través del cual éstos pueden hacer constar sus
reclamaciones.

o Se considera RECLAMACION segun el Reglamento la comunicacién del ~ —..—
consumidor o usuario en virtud de la cual se solicita la restitucién,
reparacion o indemnizacion, la rescisién del contrato, anulacién de una
deuda o realizacién de una prestacién o exigencia de cualquier otro
derecho en relacién con la adquisicién de un bien o prestacién de un
servicio que considera insatisfactoriamente atendido.

o  Se considera QUEJA segin el Reglamento la manifestacién del
consumidor o usuario en virtud de la cual expone su disconformidad o

desagrado en relacién con la adquisicién de un bien o la prestacion de
un servicio
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Presentacién y tramitaciéon de una Hoja de
Reclamaciones

El consumidor o
usudrio podrd
pedir la Hoja de
Reclamaciones al
responsable o a
cualquier
empleado. La
entrega es
OBLIGATORIA y
gratuita

L

Aragonesa de
entidades sociales
para ta Inclusion

D
e

Los datos de la
empresd deben
constar en la Hoja
de Reclamaciones
antes de la

entrega al usuario.
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El reclamante
deberd hacer
constar sus datos
exponiendo
claramente los
hechos que han
motivado la
reclamacién, con
expresion de la
fecha en la que
ocurrieron y
concretando su
pretension.

La empresa podra
incluir sus
alegaciones en el
formulario,
después de lo cual
entregard la Hoja
de Reclamaciones
al vsuario,
guardando una
copia y realizando
el registro
correspondiente
de la reclamacién.
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Con
independencia de
las alegaciones
que se hayan
realizado en la
Hoja de
Reclamaciones, el
Servicio de
Atencion a
Consumidores y
Usuarios de la
empresa deberd
dar respuesta por
escrito al usvario
en el plazo
méximo de 1
mes*

Con anterioridad la hoja se tramitaba ante la Administracion sin que hubiera intervencién por parte de la empresa
una vez interpuesta la reclamacién a través de la Hoja de Reclamaciones




Presentacion y tramitaciéon de una Hoja de
Reclamaciones

Una vez transcurrido el
plazo de 1 mes sin
haber recibido
respuesta o no habiendo
quedado satisfecho, el
usuario podrd remitir la
Hoja de reclamaciones
al Departamento
competente en materia
de consumo por
cualquiera de los
medios previstos en la
legislacién vigente.
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La Administracién
competente en el plazo
maximo de 15 dias
desde la recepcién de
la Hoja de
Reclamaciones acusard
recibo

Los 6rganos
competentes informardn
en el plazo méximo de

3 meses sobre las
actuaciones que se
hayan llevado a cabo.
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El desistimiento del
usuario o la avenencia
entre las partes,
implicaré el archivo de
la reclamacién, salvo
que de la reclamacién
se derivara una
infraccién administrativa
en cuyo caso la
Administracién iniciard
de oficio un
procedimiento
sancionador

Con anterioridad la hoja se tramitaba ante la Administracién sin que hubiera intervencién por parte de la empresa
una vez interpuesta la reclamacién a través de la Hoja de Reclamaciones
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Obligacién de disponer de Hoja de
Reclamaciones. Modelo

Se tendrdn Hojas de
Reclamaciones en todos los
establecimientos, locales, o
dependencias abiertas al puiblico,
sin que se pueda remitir a lugar
o momento distinto de aquel en
que fuera solicitada.

Si la venta o prestacién del
servicio se llevara a cabo en
lugar distinto al establecimiento,
local o dependencia de la
empresa, deberdn de facilitarse
las Hojas de Reclamaciones en el
lugar donde se preste el servicio.
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Obligacién de Informar de que existen Hojas de

Reclamaciones a disposicion del consumidor/ usuario

0 La forma de informar de que existen Hojas de Reclamaciones a

disposicién del consumidor /usuario es a través de un CARTEL que

cumpla los siguientes requisitos:

El formato minimo serd DIN-A4
La letra serd de igual o superior a é milimetros.
Se colocard en lugar visible en las zonas de mayor concurrencia de publico.

Deberd estar escrito en lengua castellana, inglesa y francesa con el siguiente
texto:

“EXISTEN HOJAS DE RECLAMACIONES A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR Y

USUARIO”

0 Si por la actividad desarrollada no se puede colocar cartel al no existir
dependencias fijas en las que se ejerza la actividad, deberd hacerse
constar el texto en las ofertas, presupuestos y facturas emitidas.



