Hoja de reclamaciones albaniles, SERVICIOS PROVINCIALES DE CIUDADANIA Y

£ | DERECHOS SOCIALES
electricistas, fontaneros, carpinte- (Seccibn de Constma) SmcomEmmo o s

IMPRIME DE RECLAMATIONS

ros, cerrajeros, instaladores de frio-

calor y aire, pintores, gasolineras, HUESCA
San Jorge, 65

grandes superficies comerciales, Tel. 974 247 229

servicios de reparacion de articulos TERUEL

San Vicente de Paul, 1

eléctricos para el hogar, talleres Tel. 978 654 026

ZARAGOZA

de au- tomovi- Plaza del Pilar, 3
. Tel. 976 715 243/ 976 715 897
| e s | tintore-
; DIRECCION GENERAL DE PROTECCION
rias, venta DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
Una para todos.

de pro- ductos Plaza del Pilar, 3

: : 50003, Zaragoza
de In- forma-
tica y telefo-

nia, bancos y cajas de ahorro,

compaiias de seguros, agentes de ATENCION AL CONSUMIDOR

. : B o 900 12 13 14
la propiedad inmobiliaria, servicios

WWW.&I’&QOI‘I.ES/COI‘ISUITIO

eme— R —
e — e
_#-. ‘#‘
& omn —_—
J——— e

de mensajeria y reparto, correos,

academias de idiomas, informatica,
consultorios meéedicos, salones e

institutos de belleza... Asi de facil.



:Qué son las hojas de reclamaciones?

Las hojas de reclamaciones son un instrumento
que facilita a los consumidores realizar sus recla-
maciones en materia de consumo y posteriormente
hacerla llegar a la administracién correspondiente,
con independencia del derecho a recurrir directa-
mente a la via judicial.

No obstante los consumidores y usuarios pueden
formular su reclamacion por cualquier otro medio
legalmente previsto.

El modelo oficial esta redactado en castellano,
inglés y francés y consta de tres copias (una para
la administracién, otra para el establecimiento o
prestador de servicios y la tercera para el consu-
midor).

¢Es obligatorio que todos los establecimientos
tengan hojas de reclamaciones?

El Departamento de Salud y Consumo, ha am-
pliado definitivamente la obligacién de disponer
de hojas de reclamaciones en materia de consumo
a todos los establecimientos.

Se han excluido de esta obligacion los sectores
con normativa especifica en materia de hojas de
reclamaciones para evitar una posible duplicidad
de modelos en determinados establecimientos
(ejemplos: ITV, establecimientos turisticos, entre
otros).

¢Desde cuando existe esa obligacion?

A partir del 16 de agosto de 2008, los consumi-
dores pueden exigirlas ante cualquier vendedor
o prestador de servicios.

La entrega, ademas de obligatoria sera gratuita
y en la hoja de reclamaciones deberan figurar
los datos correspondientes a la identificacién
del establecimiento o del prestador del servicio.

¢Existe alguna obligacion adicional por parte
de los establecimientos aparte de la disposicion
de las hojas?

Debe existir un cartel en las zonas de mayor
concurrencia de publico en los mismos tres idiomas
con la siguiente leyenda: “existen hojas de recla-
maciones a disposicion del consumidor o usuario”.
Si no existe establecimiento fijo (ej. servicio a
domicilio), la leyenda se incluira en los documentos
informativos o facturas que se entreguen al con-
sumidor.

¢{Qué pasa si no me dan las hojas de
reclamaciones?

Si un establecimiento no dispone o se niega a
dar hojas de reclamaciones, el consumidor podra

presentar la reclamacién mediante un escrito,
haciendo constar tal circunstancia.

¢Como tengo que proceder después de
cumplimentar la hoja de reclamacion?

Una vez que el consumidor rellene sus datos e
incluya los hechos motivo de la queja, el repre-
sentante del establecimiento podréa incorporar
en la misma lo que considere oportuno en relacion
con los hechos que motivaron la reclamacion.

El reclamante retiraré dos copias, una se quedara
en su poder y otra para hacerla llegar, lo antes
posible, a la Administracion.

Junto con el impreso conviene acompafiar la
documentacion que sirva para mejor valorar los
hechos (factura o justificante de pago, contrato,
folleto informativo, documento de garantia,...)

:Donde tengo que entregar o hacer llegar
la hoja de reclamacion?

En los Servicios Provinciales de Salud y Consumo
resefiados en el folleto.

¢Existe una vigilancia de la administracion
para controlar que los establecimientos
tengan hojas de reclamaciones?

La Direccién General de Consumo del Gobierno
de Aragdn realiza campafias de inspeccion y
control en las tres provincias aragonesas.

Octubre 2008





