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INFORMARSE
ANTES.
NORMATIVA

INFORMESE ANTES DE RECLAMAR

Antes de reclamar frente a una empresa o profesional mediante hoja
de quejas y reclamaciones, solicitud de arbitraje o demanda judicial, es
aconsejable que conozca todos los aspectos derivados de su reclamacion.

En este folleto encontrara la informacion necesaria para reclamar de
forma eficaz ante una empresa o profesional.

EVITE RECLAMAR INNECESARIAMENTE Y LA PERDIDA DE TIEMPO

Si reclama sin conocer si lleva o no razén, o reclamando no se informa
sobre su problema y los derechos y obligaciones de la empresa y lo
suyos, realizara tramites innecesarios que perjudicaran sus intereses
como persona consumidora y usuaria.

Tenga en cuenta que perdera tiempo si no se informa sobre cdmo, dondey
cuando reclamar puesto que desconocera los plazos y los procedimientos
administrativosyjudiciales pararesolver conflictos en materiade consumo.

PASOS PARA RECLAMAR CORRECTAMENTE

Este folleto seguira los siguientes pasos para informarle sobre como reclamar:

1. ¢Puedo reclamar? Soy consumidor. Soy empresa.
2. ¢Tengo razon?

3. ¢Como reclamar?

4. Registrar mi reclamacion.

5. Gestion de mi reclamacion.

Al final de esta guia encontrara informacion sobre qué es el Arbitraje de
Consumo, como adherir una empresa al Sistema Arbitral y medios de
notificacidon mas usuales para contactar con empresas y profesionales.
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NORMATIVA

® Ley general de defensa de los consumidores en Andalucia:
Ley 13/2003, de 17 de diciembre de Defensa y Proteccion
de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

©® Decreto queregulalaHojade Reclamaciones en Andalucia:
Decreto 72/2008, de 4 de marzo. Regula las hojas de quejas
y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias
en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas
con ellas.

® Real Decreto sobre Arbitraje: Real Decreto 231/2008, de
15 de febrero. Regula el Sistema Arbitral de Consumo.
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¢PUEDO
RECLAMAR?

SOY PERSONA CONSUMIDORA O USUARIA

Si puedo reclamar

Si usted es persona consumidora y usuaria final podra reclamar
mediante las vias administrativas de resolucion de conflictos en materia
de consumo (Hoja de Quejas y Reclamaciones y Arbitraje de Consumo).

¢Quién es persona consumidora y usuaria final?

SegunlaLeyde Defensay Proteccidndelos Consumidoresy Usuarios
de Andalucia (Ley 13/2003, Art. 39) las personas consumidoras

o usuarias finales son aquellas “personas fisicas o juridicas que
adquieren, utilicen o disfruten como destinatarios finales de
bienes y servicios. No tienen esta consideracion las personas fisicas
o juridicas que, sin constituirse en destinatarios finales, adquieran,
utilicen o disfruten bienes o servicios con el fin de integrarlos en la
organizacion o ejercicio de una actividad empresarial, profesional
o de prestacion de servicios, incluidos los publicos”

También son personas consumidoras y usuarias las entidades y
asociacionessinanimodelucroylas Comunidades de Propietarios.
En estos casos sus representantes legales podran interponer Hojas
de Reclamaciones o solicitar Arbitraje de Consumo.

SOY EMPRESA O PROFESIONAL

No puedo reclamar

Las empresas o profesionales (autdnomos/as) no pueden reclamar

contra otra empresa o profesional haciendo uso de las vias
dministrativas de resolucion de conflicto (mediacion de Hojas de
eclamaciones y Arbitraje) aunque si podran hacerlo via judicial.




Es aconsejable informarse antes de reclamar. Una persona consumidora
y usuaria informada reclama mejor. Para ello podra consultar los
siguientes enlaces:

® Instituto Nacional de Consumo (INC) - www.consumo-inc.gob.es
® Consumo en la Junta de Andalucia - www.consumoresponde.es

® Asociaciones de Consumidores - Consulte en Internet las
distintas Asociaciones que existen.

® Servicio Municipal de Consumo del Ayuntamiento de Cordoba
www.consumo.ayuncordoba.es (apartado informacién y consultas)

TENGO RAZON? OB AU TGO RAZER

Para reclamar correctamente es necesario probar que se tiene razon.
Las pruebasacreditan los hechosreclamados ante laempresareclamada
y la Administracion.

Para probar los hechos reclamados, acreditar su peticién en la Hoja de
Quejas y Reclamaciones o en la Solicitud de Arbitraje ha de tener en
cuenta que:

® Tiene derecho a la informacion.

® Debe tener en cuenta algunas cuestiones o consejos sobre pruebas.
® Ha de saber qué son pruebas periciales e informes profesionales.
® Conocer como obtener pruebas para reclamar.
©

Y cuadles son los Principales tipos de pruebas para reclamar en
materia de consumo.




El derecho a la informacion

Cuando la persona consumidora o usuaria decida reclamar vy
necesite probar los hechos que reclama tendra que hacer uso
de su “derecho a la informacion” para obtener documentos y
pruebas de la empresa reclamada.

El derecho a la informacion de las personas consumidoras y usuarias,
ycomo deber de lasempresas, viene reflejado de formageneral, por
ejemplo, sobre el etiquetado y la presentacion de bienes y servicios
puestos en el mercado (Art. 18 de la Ley General de Consumidores
y Usuarios) asi como en la informacion precontractual y contractual
(Art. 60 y siguientes de la Ley General de Consumidores y Usuarios)
entregada con la adquisicion de los mismos.

Este derecho basico de informacion se presenta a la persona
consumidora y usuaria, por ejemplo, a través del etiquetado
de productos, manuales de uso, la publicidad, precontratos,
contratos, etc. De tal modo, que etiquetas, folletos publicitarios,
contratos, condiciones generales de contratacion, anuncios en
medios de comunicacion, recibos, facturas, etc. constituyen
medios para probar los hechos que se reclamen y/o denuncien.

En base a este derecho a la informacion la persona consumidora
0 usuaria podra exigir, por ejemplo a través de Hoja de Quejas y
Reclamaciones, que se le facilite copia de documentos u originales

de los mismos en caso de no haber sido entregados tras contratar.

Consejos sobre pruebas

En materia de consumo y frente a la reclamacién administrativa que
presente contra empresas o profesionales, ya sea con Hoja de Quejas
y Reclamaciones o Arbitraje de Consumo, la persona consumidora y
usuaria tendra que tener en cuenta lo siguiente:

® La simple versidon o descripcion de un hecho que no pueda
demostrar o acreditar no es una prueba.

® Conserve siempre (hasta 6 afios), incluso si ya no tiene
relacion con la empresa, todos los documentos contractuales,
facturas, tique de compra, recibos, albaranes de recepcién de
productos, etiqguetado, manuales de uso y mantenimiento,

correspondencia de la empresa, etc. puesto que podra
utilizarlos como pruebas documentales.

© Conserve siempre copia de todos los documentos que
firme asi como de la publicidad u ofertas relacionadas. Si
la empresa no le facilitara su copia, reclame este hecho.

® Piense que en contrataciones telefénicas la Unica
prueba que puede llegar a existir sera la grabacion de la
conversacion con la empresa. Lo que afirme o niegue en
el transcurso de la contratacion tiene valor contractual si
finalmente decide contratar.

Pruebas periciales e informes profesionales

Unadelaspruebasquelapersonaconsumidorapuedeaportarpara
justificar los hechos que reclama son los informes profesionales o
peritajes técnicos o cientificos sobre el hecho reclamado.

Los profesionales que emitan estos informes, examenes o
estudios deben ser profesionales del oficio o hecho aevaluar.

Caracteristicas del informe: Los peritos o especialistas
realizaran un estudio del problema encomendado,
redactaran en un documento con una exposicionadecuada

gué métodos y medios han empleado, la descripcidon

del problema, el estado o forma en que se encontro el
objeto o situacidon a evaluar, las operaciones realizadas,
descripcion de la causa de los hechos y los efectos del mismo,
sus conclusiones, fecha, su firma, y los datos de la persona que
encargo dicha evaluacion.

Los peritos o profesionales en la materia, también podran aportar las
soluciones posibles e incluso si fuera un profesional de la actividad
empresarial, presupuesto explicativo con el coste de la solucion.

Podra solicitar dichos servicios a peritos, en los correspondientes
Colegios Profesionales y en caso de ser empresas o profesionales,
a las Asociaciones empresariales o profesionales pertenecientes
al sector que corresponda. En ambos casos consulte el coste de
la emisidn de dicho informe.




Obtencidon de pruebas

Recuerde que en materia de consumo y cuando formule una Hoja
de Reclamaciones o un Arbitraje de Consumo tendra que aportar
aquellas pruebas necesarias que acrediten su postura o hecho
reclamado. Por este motivo, la obtencion de pruebas es un aspecto
muy importante cuando se reclama.

La mejor manera de obtener pruebas es conservandolas. Es decir,
la persona consumidora o usuaria no deberia deshacerse, incluso
finalizada la relacién con la empresa, de documentos contractuales,
facturas, albaranes de entrega de productos, recibos o tiques de
compra, recibos de entrega a cuenta de importes econdmicos,
manuales de uso y mantenimiento, publicidad en general (folletos,
cartas comerciales con ofertas, etc.), embalajes, etiquetados, asi
como cualquier documento de la empresa.

Ademas deberia saber que:

® Como persona consumidora o usuaria podra solicitar o
reclamar, en base al derecho a ser informado, copia de
documentos contractuales, facturas asi como cualquier
documento relacionado con la contratacién del servicio o
adquisicion del producto.

® Cuando reclame o solicite documentos a la empresa, hagalo
siempre por escrito, por ejemplo, directamente en el
establecimiento, a través de carta certificada con acuse de
recibo o mediante Hoja de Quejas y Reclamaciones en caso de
gue no sean facilitados tras su solicitud.

® Cuando no pueda conseguir pruebas documentales o estas
no sean relevantes para esclarecer o apoyar los hechos
reclamados, tendra que contratar los servicios de peritos o
profesionales que emitan un informe o dictamen del hecho
o situacion a reclamar.

Principales tipos de pruebas

® En contratacion en general: El presupuesto, contrato
de servicio o de adquisicion de un producto, albaran
de entrega, tiquet de compra o factura, la publicidad
en general bajo cualquier medio o soporte, asi como
cualquier declaracion escrita de la empresa. Sera también
prueba, aquella solicitud de informacion o notificaciéon de
alguna situacion a la empresa que pueda probarse que
se realizd. Por ejemplo a través de carta certificada con
acuse de recibo, burofax con certificacion de texto y acuse
de recibo, acta notarial, etc.

© En telecomunicaciones: Cuando la contratacion del
servicio se realice telefonicamente, la grabacion telefonica
de la contratacion es una prueba. Cuando la contratacion
se haga mediante la pagina web de la empresa, seran
pruebas las capturas de pantalla de los pasos para
contratar, la impresion de formularios y guardado de
documentos que le permita la pagina web de la empresa.

® En productos de consumo: Partes de asistencia técnica
de reparacidon o evaluacién de productos, etiquetado,
manuales de uso o mantenimiento.

® En talleres de reparacion: Los partes de entrada y salida
del vehiculo, facturas, piezas sustituidas, etc.

® En publicidad: Folletos publicitarios, declaraciones
escritas en los establecimientos, anuncios en TV, radio,
prensa, etc.

® En  vivienda: El  documento
i’ ‘\ informativo abreviado o la ficha
R informativa, asi como la nota
explicativa sobre la forma de pago.
Planos y dosieres entregados en
documentos oficiales.




DANOS Y PERJUICIOS

Responsabilidad civil por bienes o servicios defectuosos

Todo perjudicado (persona consumidora o usuaria) tiene derecho
a ser indemnizado por los dafos y reparacion de los perjuicios
sufridos y causados por los bienes o servicios en los términos
establecidos en el Libro Il del Texto Refundido de la Ley General
de Consumidores y Usuarios (TRLGDCU), articulos del 128 al 149.

La indemnizacion de dafos y perjuicios no cubiertos por el
TRLGDCU estara también al amparo del articulo 1902 y los
articulos 1101 y siguientes del Codigo Civil ademas de otras reglas
generales de responsabilidad que pudieran aplicarse a productos
y servicios de que se trate.

La persona consumidora que se vea
perjudicada por los dafos ocasionados
por productososervicios hadesaber
gue para ser indemnizada debera
probar el defecto, el dano y la
relacion de causalidad entre
ellos. No basta que el dafio

se manifieste con el uso del
producto o servicio.

JSPp

Qué y donde reclamar la indemnizacion de
dafos y perjuicios

1. VIA ADMINISTRATIVA: Reclamacién administrativa a través
de la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor
(OMIC) o en la Junta Arbitral de Consumo (JAC).

Por medio de la mediacién de las Hojas de Quejas vy
Reclamaciones en la OMIC o Arbitraje de Consumo en la
JAC, la persona consumidora o usuaria reclamara dafios y
perjuicios que puedan cuantificarse econdmicamente o de
forma material. Entre ellos, y por ejemplo, pueden reclamarse:

® Sustitucion o reparacion de productos.

® Devoluciéon total o parcial de importes econémicos
derivados de la no prestacion total o parcial en la
contratacion de servicios.

® Abono de gastos demostrables y derivados de
incumplimientos en plazos de entrega.

No se podra solicitar mediante Hoja de Quejas y Reclamaciones
los dafios y perjuicios derivados de dafios contra la salud, los
personales o de lucro cesante. Para ello acuda a la via judicial que
es la competente.

2. VIA JUDICIAL: Reclamacion judicial a través de los Tribunales
ordinarios de justicia.

A través de la via judicial y ante los Tribunales ordinarios de
justicia podra reclamar contra las empresas la reparacion de
dafos y perjuicios sobre, por ejemplo:

® Dafos personales (muerte, lesiones corporales, dolor
fisico, secuelas, perjuicios estéticos) y si tuvieran lugar, sus
consiguientes dafios patrimoniales ( gastos de asistencia
médica, sanitaria, farmacéutica, de entierro). Y también
los de lucro cesante (si el perjudicado, por ejemplo, ha
tenido que dejar de trabajar).

® Dafios morales y psicoldgicos.

® Dafios sobre la salud en general (intoxicaciones, por ejemplo).




Uso de Hojas de Quejas y Reclamaciones para
manifestar hechos que afectan a la salud de las
personas consumidoras o usuarias

A través de la solicitud a las empresas y cumplimentaciéon de
Hojas de Quejas y Reclamaciones, documento publico, |a persona
consumidora y usuaria de productos y servicios podra dejar
constancia (denunciar) aquellos hechos que afecten a la salud
publica o la suya personal, como por ejemplo, falta de higiene en
establecimientos de alimentacion o restauracién, intoxicaciones,
caidas como consecuencia de la falta de seguridad en pavimentos
o suelos de establecimientos, falta de seguridad en productos o
servicios, etc.

En estos casos, la persona consumidora o usuaria tendra en
cuenta que aunque manifieste estos hechos por medio de Hojas
de Quejas y Reclamaciones la tramitacion administrativa de los
hechos denunciados se llevara a cabo por las Administraciones
competentes (Salud, Industria, Turismo, etc.) y no por los
Organismos de Consumo. Que trasladaran el expediente al
Organismo que corresponda.

La responsabilidad a la hora de probar o desmentir los hechos
reclamados en Hojas de Reclamaciones o Arbitraje de Consumo
dependera de la normativa que regule los mismos.

En el Texto Refundido de la Ley General de Consumidores
y Usuarios 1/2007 se establecen responsabilidades para las
empresas y personas consumidoras y usuarias. Pero en la
normativa especifica sobre lo que se reclama, también pueden
aparecer responsabilidades concretas a la hora de demostrar la
veracidad de los hechos reclamados.

La persona consumidora y usuaria

De forma general, las personas consumidoras y usuarias han de
saber que tienen que demostrar los hechos o situaciones que
reclaman o denuncian con los medios y pruebas que dispongan
a su alcance, o que puedan solicitar a la empresa reclamada.
Siempre dentro de los términos legales.

De esta forma se tendra que demostrar:

® Que contrato servicios o adquirido productos. Por lo que
debera conservar contratos, presupuestos, facturas,
albaranes, tiquet de compra o cualquier justificante,
incluidas las grabaciones telefdénicas, que acredite la relacion
contractual con la empresa reclamada.

® Que reclamé ante la empresa o profesional. Para lo que
debera utilizar Hojas de Quejas y Reclamaciones, Solicitudes
de Arbitraje de Consumo, cartas certificadas con acuse de
recibo, burofax con certificacion de texto o acuse de recibo,
actas notariales, o el simple registro de documentos en la
empresa reclamada.

Existen situaciones especiales donde la personas consumidoras y
usuarias no pueden aportar pruebas para demostrar que algun
hecho osituacidon no haocurrido o esincorrecto, por ejemplo, por
no disponer de los medios técnicos necesarios para comprobarlo.
Es el caso, por ejemplo de facturas telefonicas con consumos
no realizados. En estas situaciones, la persona consumidora




0 usuaria debera exigir a la empresa reclamada que sea ella la
gue demuestre que los hechos o situaciones reclamadas han
ocurrido o son correctos; inversion de la carga de la prueba.

También, y de forma particular, en funcion de la normativa
especifica que se aplique en cada caso, las personas consumidoras
deben conocer que estan obligadas a demostrar que los hechos
reclamados son ciertos. A modo de ejemplo se puede citar:

® Engarantia de productos: transcurridos 6 meses desde la
compra, que el producto es no conforme con el contrato
por falta de conformidad de en el mismo.

® En productos defectuosos: el perjudicado debe probar
el dafio sufrido, la existencia del defecto y la relacion de
causalidad entre ambos.

©® Derecho de desistimiento: |la persona consumidora
y usuaria debe probar que hizo uso del derecho de
desistimiento, por ejemplo, con los documentos que
demuestren la notificacién por carta certificada con
acuse de recibo del ejercicio de este derecho.

La empresa o profesional

Con caracter general las empresas tendran que demostrar los
siguientes hechos o situaciones cuando se les reclame:

® Antes de contratar: poner a disposicion de la persona
consumidora la informacidon precontractual necesaria para
contratar adecuadamente. Art. 60 del Texto Refundido de la Ley
General de Consumidores y Usuarios (TRLGDCU 1/2007).

® Laentregadel contenido informativo de la oferta, promocion
o publicidad, las prestaciones de los bienes o servicios, las
condiciones juridicas o econdmicas y garantias ofrecidas. Art.
61 del TRLGDCU 1/2007.

® En los contratos con las personas consumidoras o usuarias,
la entrega de recibo justificante, copia o documento
acreditativo con las condiciones esenciales de la operacion,
incluidas las condiciones generales de contrataciéon (si
existieran), aceptadasy firmadas por la persona consumidora
y usuaria. Art. 63 del TRLGDCU 1/2007.

Reclamar de forma eficaz es explicar y hacer ver que se tiene razén
atendiendo a los hechos y las pruebas aportadas.

CONSEJOS PARA LA REDACCION

Unavez quela personaconsumidoray usuariasabe quetienerazon,
puede probarlo y lo reclama, debera redactar correctamente
su reclamacién (Hoja de Quejas y Reclamaciones o Solicitud de
Arbitraje) para interponerla en la empresa y con posterioridad,
si la empresa no soluciona, registrarla en las Administraciones de
Consumo competentes para su tramitacion.

La forma en que se explican los hechos reclamados ayuda a la
empresa reclamada a darle o no la razén, y a los Organismos de

Consumo le facilita la intervencion en el conflicto.

Datos de identificacion de las partes

Cuando reclame mediante via administrativa o judicial, tendra que
identificarse correctamentey con el mayor nimero de datos posibles
gue permitan su contacto y localizacion. También debera indicar con
la mayor exactitud posible, los datos de la empresa reclamada y que
podra encontrar en los documentos oficiales que emita la misma,
por ejemplo facturas, publicidad, etc. o de la pagina web de la misma.

Cuando se desconozcan entodo o en parte los datos de laempresa
reclamada podra consultar registros publicos donde deban estar
inscritas. Es el caso del Registro Mercantil u otros especificos
dependiendo de la actividad desarrollada por la misma.

Si la persona consumidora o usuaria desconoce los datos de
identificacidon de la empresa reclamada no podra reclamar via
administrativa. La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor
(OMIC) o la Junta Arbitral de Consumo (JAC) no tienen entre sus
funciones la busqueda de datos de las empresas sobre las que
se reclama. Estos datos deben ser aportados por la persona
reclamante o denunciante.




Describa los hechos reclamados

En las Hojas de Quejas y Reclamaciones y en las Solicitudes de
Arbitraje, las personas consumidoras y usuarias disponen de
campos especificos para describir los hechos reclamados.

Si se dispone a redactar el conflicto surgido con una empresa
hagalo de forma concreta y clara, especificando fechas, lugares,
tiempos, etc. que acrediten los hechos reclamados e indicando
especificamente lo que pretende conseguir con su reclamacion.

Concretar qué pretende con la reclamacion

Una vez haya redactado los hechos reclamados, se debe de
indicar de forma concreta qué pretende. Y sobre esta pretension,
los hechos reclamados y las pruebas aportadas el Informador/a-
Mediador/a o Colegio Arbitral, gestionara su reclamacion.

Son, por ejemplo, pretensiones a reclamar: Que le informen en
casos concretos, que le faciliten documentacion, devolucién de
importes econdmicos, reparaciones o sustituciones de productos,
gue se cumplan con las condiciones contractuales, que una
empresa cumpla con la publicidad que emita, etc.

Reclamar es: la manifestacion dirigida, por quien consume un
bien o recibe un servicio, a quien lo comercializa o presta, en el
gue, de forma expresa o tacita, pide una restitucion, reparacion

o indemnizacion, la rescision de un contrato, anulacion de una
deuda o la realizacién de una prestacion a la que cree tener
derecho, en relacion con la solicitud de prestaciéon de un bien
0 un servicio que considera insatisfactoriamente atendida (Art.
2.b. del Decreto 72/2008 Regulacién de Hojas de Reclamaciones
en Andalucia)

Cuantifique su reclamacion

Finalmente, una vez redactados los hechos reclamados y descrito
lo que se pretende, la persona consumidora o usuaria, debera, si
es posible (pues depende del caso reclamado), cuantificar lo mas
objetivamente posible los importes que se reclamen.

Preparar con antelacion los hechos reclamados

Cuando la persona consumidora y usuaria tenga que reclamar,
en su domicilio podra preparar con antelacion los hechos
reclamados. De esta forma, para la Hoja de Reclamaciones y en
el establecimiento o ante la Junta Arbitral de Consumo (con la
Solicitud de Arbitraje), podra adjuntar a su reclamacion aquellos
documentos que expliquen los hechos sobre los que se reclama.

Redactar y preparar en su domicilio los hechos reclamados para
presentarlos con la Hoja de Reclamaciones o Solicitud de Arbitraje,
evita improvisaciones, errores y la manifestacion de la carga
emaoacional que suele acompaiiar a cualquier conflicto de consumo.

Expresar su insatisfaccion

Para expresar su insatisfaccion a través de Hojas de Quejas y
Reclamaciones o Solicitudes de Arbitraje no es recomendable
aludir o citar hechos subjetivos (emociones o disputas). Cite
hechos objetivos, relacione las pruebas con lo ocurrido,
concrete los perjuicios y lo que pretende o reclama.

Cuanto mejor se exprese la persona consumidora o usuaria

en su reclamacion mas posibilidades tiene de que la

empresa reclamada entienda su postura y lo que reclama.
Si argumenta correctamente su posicion tanto ante la
empresa como Organismos de Consumo su reclamacién se
gestionara mejor.

Las personas consumidoras tienen derecho a expresar su
insatisfaccion reclamando, quejandose o denunciando a
través de Hojas de Quejas y Reclamaciones ante empresas
gue comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad
Auténoma de Andalucia. De forma paralela o analoga, la
persona consumidora o usuaria podra utilizar también otros
mecanismos analogos para reclamar segun la normativa
sectorial. Art. 1.2. del Decreto 72/2008 Regulacion de Hojas de
Reclamaciones en Andalucia.




QUEJAS Y DENUNCIAS DE CONSUMO

La persona consumidora y usuaria debe saber que denunciar
0 quejarse no es igual que reclamar. La Hoja de Quejas vy
Reclamaciones se puede utilizar para quejarse, denunciar o
reclamar. Incluso todo a la vez.

¢Qué es una queja?

Es la manifestacion de desagrado efectuada por quien consume un
bien o recibe un servicio, que considera insatisfactorio, dirigida hacia
quien lo comercializa o presta, mostrando sélo disconformidad,
y sin efectuar reclamacién alguna (Art. 2.a. del Decreto 72/2008
Regulacién de Hojas de Reclamaciones en Andalucia)

’
La gestion de un expediente de Hoja de Quejas y Reclamaciones . CO IVI O
por la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) C
gue manifieste solo una queja por el reclamante, y no existiendo ?
infraccion en materia de consumo, reclamacion o denuncia, no R EC LAMAR ~

implica mas tramite que la comprobacion de que la empresa
reclamada ha contestado a dicha queja a la persona reclamante

en el plazo de diez dias habiles. Finalizada dicha comprobacion
se notificara a las partes el archivo del expediente.

Una mala o deficiente gestion comercial o atencién a la clientela
no supone ninguna infraccion de consumo.

¢Qué es una denuncia?

EselescritoenelqueseponeenconocimientodelaAdministracion
Publica la posible comision de una infraccion administrativa en
materia de consumo (Art. 2.c. del Decreto 72/2008 Regulacion de
Hojas de Reclamaciones en Andalucia).

Las denuncias son importantes puesto que la Administracion
Publica puede actuar para corregir o paliar aquellas situaciones
en las que se incumple la normativa.




Para reclamar a una empresa o profesional de forma eficaz se
recomienda siga los siguientes pasos (mostrados en el siguiente
esquema). Tenga en cuenta que aunque los pasos mostrados
para reclamar sean los recomendados, la persona consumidora
y usuaria podra acudir directamente al juzgado para reclamar
o solicitar directamente Arbitraje de Consumo sin pasar por
la Hoja de Quejas y Reclamaciones. O incluso solicitar Hoja de
Reclamaciones sin intentar negociar una solucion.

Recuerde que las demandas judiciales invalidan los procedimientos
administrativos (Hoja de Reclamaciones y Arbitraje) que
estén en curso. Algo juzgado (con sentencia) no puede ser
visto de nuevo mediante Hoja de Reclamaciones o Arbitraje.
Ademas,debesaberqueel ArbitrajeinvalidalaHojadeReclamaciones.

Megodie una _ -

solucon

Solicite la Hoja
de Reclamaciones '

Solicite Arbitraje
de Consumo |

Demande en ':'"‘_‘
el luzgado |

12 Negociar solucion en la empresa
® ¢Por qué negociar?
® ¢Como negociar?

22 Reclamar a través de Hoja de Reclamaciones
® Solicitar Hojas de Quejas y Reclamaciones
© Tramites y plazos de la Hoja de Reclamaciones

32 Reclamar mediante Arbitraje de Consumo
® Solicitar Arbitraje de Consumo
® Tramites y plazos en Arbitraje

42 Reclamar en el Juzgado
® ¢Cuando acudir al juzgado?
® Procedimientos judiciales recomendados
® Solicitar al SMC copia de su expediente

OTRAS FORMAS DE RECLAMAR

Existen otras formas de reclamar y sus procedimientos son diferentes a los
facilitados por los Organismos Oficiales de Consumo (Hoja de Reclamaciones
y Arbitraje de Consumo). Entre ellos podemos citar:

1.

Si reclama sobre compras realizadas en paises de la Unién Europea: se
ha de reclamar ante el Centro Europeo del Consumidor.

En Compras realizadas en Espaia y hechas integramente por medios
electrénicos de comunicacion a distancia: se puede reclamar
también mediante la asociacion“Confianza Online”.

. Reclamaciones donde la normativa que regula la forma de reclamar

es distinta a los procedimientos administrativos de los Organismos de
Consumo Oficiales:

® Asociaciones de Consumidores (consulte las distintas paginas webs
de las Asociaciones de Consumidores disponibles en Internet).

® Organos de Mediaciéon de Consumo para reclamaciones contra
diversos sectores o actividades empresariales de la Comunidad
Autonoma de Andalucia (por ejemplo sector eléctrico). Para mas
informacion contacte con la Delegacion de Consumo de la Junta
de Andalucia o en www.consumoresponde.es

Ante reclamaciones contra entidades financieras, independientemente
del tramite de reclamacion a través de la Hoja de Reclamaciones

oficial de la Junta de Andalucia,se puede reclamar ante el Defensor

del Cliente Bancario de cada entidad financiera, y en caso de no
resolver su reclamacion se podra trasladar la reclamacion al Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espaiia.

. Para reclamaciones relacionadas con transporte aéreo, también

podra reclamar ante el siguiente Organismo: Aviacion Civil.

Para reclamar Empresas y profesionales Colegiados, |las personas
consumidoras y usuarias tendran que reclamar ante sus Colegios
Profesionales correspondientes. En dichos Colegios le informaran
sobre el procedimiento para reclamar.

Frente a reclamaciones de empresas de telecomunicaciones
(telefonia fija, movil, internet o TV) la persona consumidora podra
reclamar ante la Secretaria de Estado de las Telecomunicaciones
(SETSI).
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¢POR QUE NEGOCIAR?

Existen cuatro aspectos fundamentales a tener en cuenta a la hora
de “negociar” directamente con el establecimiento, empresa o
profesional una solucién a un conflicto de consumo:

1. Si se informd antes y lleva razdn, llegar a acuerdos sera mas
facil: Si la persona consumidora o usuaria se ha informado
antes sobre su conflicto, sabe que tiene la razdn total o
parcialmente, conoce la normativa y los procedimientos
para reclamar administrativa y judicialmente y aporta tanto
pruebas como soluciones justas y proporcionadas, puede
dirigirse con seguridad a la empresa o profesional para
exponer su insatisfaccion o reclamacion con el
objetivo de llegar a un acuerdo satisfactorio.

2. Es la via mas eficaz: Negociar una solucion
y llegar a un acuerdo con sin tener que
tramitar la Hoja de Reclamaciones en ningun
Organismo de Consumo.

3. Proponer a la empresa soluciones coherentes
y justas: Negociar o proponer una solucion
acorde con nuestra insatisfaccion o aceptar
propuestas razonables por la empresa o
profesional evita mayores inconvenientes,
posturas personales encontradas y aquellos
tramites administrativos que busquen la solucidén al conflicto.

4. Exponer nuestra insatisfaccion da una oportunidad a la
empresa o profesional: A veces con la simple manifestacion
de nuestra insatisfaccion y la explicacion coherente de nuestro
problema es mas que suficiente para que la empresa resuelva.

Cuandolaempresa o profesional no deseenresolver lainsatisfaccion
la persona consumidora y usuaria tendra derecho a solicitar la Hoja
de Quejas y Reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia para
manifestar sus discrepancias y pretensiones.

¢COMO NEGOCIAR?

La persona consumidora o usuaria podra resolver sus conflictos
ante empresas o profesionales negociando o proponiendo
soluciones justas a su problema. Para esto es recomendable
tener en cuenta algunos consejos simples que como minimo
mejoraran el alcance de soluciones satisfactorias.

1. Informarse antes de negociar: Para esto es conveniente
conocer si llevamos razén, los derechos que nos asisten,
la normativa que se aplica a nuestro caso y las vias que
disponemos para gestionar el conflicto en caso de no
llegar a un acuerdo.

Sin la informacién adecuada dificilmente llegara a un
acuerdo satisfactorio.

2. Piense, redacte y pruebe que tiene razén: Cuando se
dirija a un establecimiento para mostrar su insatisfaccion
y comunicar sus pretensiones (que le sustituyan, reparen,
devuelvan...) es posible que la empresa se oponga. De
esta forma y si demuestra con pruebas o/y normativa
que lleva razon es posible que llegue a un acuerdo. A
veces las propias empresas desconocen los derechos de
las personas consumidoras o sus propias obligaciones.
En caso de no llegar a un acuerdo, si lleva preparados
(redactados) los hechos reclamados podra directamente
solicitar la Hoja de Quejas y Reclamaciones y adjuntarlos.

3. Evite enfrentamientos personales: Para alcanzar una
solucidn al conflicto evite opiniones y emociones, centre
su reclamacion en los hechos, pruebas vy la legislacion
que le asista.

Los enfrentamientos personales, en caso de no llegar a
un acuerdo, perjudicaran mas adelante la mediacion de
la Hoja de Quejas y Reclamaciones.

4. Cierre del acuerdo: Cuando llegue a una acuerdo con la
empresa y siempre que sea posible cierre el acuerdo por
escrito o de tal forma que este se mantenga en el tiempo
hasta que se solucione el conflicto.
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del establecimiento o centro, incluyendo los servicios a
domicilio, el profesional debera llevar consigo un Libro de
Hojas de Quejas y Reclamaciones y poner a disposicion del
reclamante la Hoja de Reclamaciones tras su solicitud.

SOLICITAR LA HOJA DE RECLAMACIONES EN UN 4. Cuando solicite la Hoja de Quejas y Reclamaciones y esta

ESTABLECIMIENTO no le sea entregada porque la empresa o profesional no
dispongan de la misma o no deseen entregarla, la persona

reclamante podra solicitar el auxilio de los agentes de la
autoridad competente en materia de consumo (llamar al
092 Policia Local), a fin de que hagan constar la negativa
a la entrega de la Hoja de Quejas y Reclamaciones o la
inexistencia de la misma en un Acta de consumo.

La entrega la Hoja de Reclamaciones, donde
encontrarla en los establecimientos, o cuando
un profesional actua fuera del establecimiento y
gueremos reclamarle.

Cuando la persona consumidora o
usuaria haya intentado llegar a una
solucionconlaempresaoprofesional
y no haya obtenido un acuerdo e

B W kAR ———

e Cuando la empresa deniega la Hoja de
Reclamaciones: ¢ Qué hacer y donde dirigirse cuando

satisfactorio y decida continuar
con sus pretensiones, tendra
derecho a solicitar Hoja de Quejas
y Reclamaciones para expresar su
insatisfaccion y reclamacion.

Todas las personas consumidoras y usuarias que adquieran
productos o contraten servicios en la Comunidad Auténoma de
Andalucia tienen derecho a solicitar y que les sea entregada una
Hoja de Quejas y Reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia.

Cuando la persona consumidora o usuaria solicite la Hoja de
Quejas y Reclamaciones tendra en cuenta que:

1. La entrega sera obligatoria, inmediata y gratuita, incluso
aunque la empresa o profesional no haya llegado a
realizar la entrega de bienes o la prestacion de servicios.

2. La Hoja de reclamaciones debera ser entregada en el
mismo lugar donde se solicite o en el lugar identificado
como informacion o atencion a la clientela, sin remitir
al reclamante a otras dependencias u oficinas centrales
distantes del lugar en que se han producido los hechos.

3. Sila venta o prestacion del servicio se realiza fuera

- no se puede reclamar en el establecimiento?

Aunque las empresas y profesionales

+:« tiene la obligacion de poseer un libro
' de Hojas de Quejas y Reclamaciones a

I 11 disposicidn de las personas consumidoras

y usuarias, puede ocurrir que nodispongan

del mismo o no deseen entregar la Hoja
para ser reclamadas.

En esta situacion la persona consumidora o usuaria puede
optar por llamar en ese momento a la Policia Local (092)
para que levante un Acta de Consumo donde se refleje
gue se ha denegado la entrega de la Hoja de Quejas y
Reclamaciones y la causa. En este caso el Agente de la
Autoridad le entregara una copia del Acta. Con esta,
podra dirigirse al Servicio Municipal de Consumo (zona
de atencion al consumidor) para solicitar una Hoja de
Reclamaciones de la Oficina Municipal de Informacion
al Consumidor (OMIC), donde podra reclamar y expresar
sus pretensiones. Y una vez complimentado el formulario
debera registrarlo, junto con fotocopia del Acta, en los
Servicios de Registro del Ayuntamiento de Cordoba.




La persona consumidoray usuaria tiene la posibilidad de obtener
la Hoja de Reclamaciones sin acudir al establecimiento para
solicitarla. Para ello podra descargar o acceder al formulario
oficial en formato Pdf en el alguna de las siguientes direcciones
de Internet. A continuacion siga las siguientes instrucciones:

1. Acceda a alguno de los siguientes enlaces donde
podra acceder al formulario oficial de Hoja de Quejas y
Reclamaciones:

® www.consumo.ayuncordoba.es/images/stories/omic/
hoja_reclamaciones_junta_andalucia_form.pdf

® https://ws040.juntadeanadalucia.es/hoja/hojas/
impresionFrom.do

2. Redacte sus datos personales, los hechos reclamados y
seleccione las casillas de mediacion y/o arbitraje en los
campos correspondientes. Esta informacion se copiara
automaticamente en las otras copias.

3. Imprima el formulario y dirijase al establecimiento
reclamado con todas las copias impresas para que este
redacte sus correspondientes campos y recepcione, firmar o
sellar las tres copias.

4. Haga el reparto de copias y espere el plazo de 10 dias
habiles correspondientes. Para mas informacion sobre
tramites y plazos consulte la pagina 41.

Las empresasy profesionales tiene la obligacion de recepcionar
las Hojas de Quejas y Reclamaciones presentadas por las
personas consumidoras y usuarias.

La recepcion de la Hoja de Quejas y Reclamaciones supone
para la empresa la firma o sellado de las copias y solo tiene
efectos de acuse de recibo y no la aceptacion de la version de
los hechos reclamados por el reclamante.

Cuando la empresa reclamada no quiera recepcionar la Hoja de
Reclamaciones la persona consumidora o usuaria puede optar
por llamar en ese momento a la Policia Local (092) para que
levante un Acta de Consumo donde se refleje que no quiere
recepcionar la Hoja de Quejas y Reclamaciones. En este caso
el Agente de la Autoridad le entregara una copia del Acta. Con
esta, podra dirigirse a los Servicios de Registro del Ayuntamiento
para registrar su Hoja de Reclamaciones junto a su copia del
acta de la policia y los documentos que desee acompafar
(consulte la pagina 56 para informarse de como se registra una
Hoja de Reclamaciones).

En compras de productos o contratacion
de servicios, por ejemplo, por teléfono
o por internet (a distancia), es frecuente
que la empresa reclamada carezca de
establecimiento en el municipio de
residencia de la persona reclamante.
En estas situaciones la persona reclamante carece de
establecimiento, sede o delegacion de la empresa en su
municipio donde solicitar la Hoja de Reclamaciones oficial de la
Junta de Andalucia.

Cuando esto ocurra la persona reclamante podra dirigirse a la
Oficina Municipal de Informacién al Consumidor del Servicio
Municipal de Consumo (SMC) para solicitar un formulario de
reclamacion para reclamar contra la empresa.

Cuandouutilice esteformulariodereclamacion, loredacteyregistre
en los servicios de Registro del Ayuntamiento, se recomienda
ademas, que envie una notificacion por carta certificada
con acuse de recibo a la empresa o profesional, reclamando
de forma personal aquello que reclamé mediante la Hoja de
Reclamaciones. Indicando ademas de indicar que ha interpuesto
una reclamacion ante la Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor (OMIC) del Ayuntamiento de Cdrdoba (de la que
adjuntara fotocopia del documento entregado en el Registro)




TRAMITAR UNA RECLAMACION ELECTRONICA

La persona consumidora y usuaria geeeemesc= -
podra tramitar Hojas de Quejas T =
y Reclamaciones via electronica e =

siempre y cuando disponga de
certificado digital. Podra encontrar
mas informacion en la pagina web l
de la Oficina virtual de consumo

de la Junta de Andalucia y respecto

a la tramitacién de la Hoja de Reclamaciones electrénica.
https://ws040.juntadeandalucia.es/portalconsumo/

PUBLICIDAD POR LA EMPRESA DE LA EXISTENCIA DEL LIBRO DE

HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Los establecimientos tendran de modo

permanente, visible y legible un cartel anunciando e
la existencia de la Hoja de Quejas y Reclamaciones

a disposicidon de quien la solicite. e

Uil rialdeistn e e e T

Las empresas o profesionales sin establecimientos e » swoe & o o
fijos hardn constar de forma perfectamente ~ = ™=s========
legible en ofertas, propuestas de contratacion, s e e s
presupuestos, contratos, facturas, resguardos <o e
de depdsito y cualquier otro documento que se

entregue al consumidor la existencia y posibilidad

de solicitar la Hoja de Quejas y Reclamaciones.

En ventas a distancia la empresa tendra que indicar en sus
ofertas o propuestas de contratacion y contratos la sede fisica
o direccion postal donde el consumidor podra solicitar la Hoja
de Quejas y Reclamaciones.

Asimismo, las maquinas expendedoras deberan presentar en
un lugar visible un cartel anunciador que indique la direccidon
postal o sede fisica donde dirigirse para solicitar o presentar la
Hoja de Quejas y Reclamaciones.

TIPOS DE HOJAS

12 Solicitar la Hoja de
Reclamaciones por el
reclamante

22 Rellenar la Hoja de
Reclamaciones por el
reclamante

32 Plazo de contestacion
a la reclamacion por la
empresa reclamada

42 Registrodela
Reclamacion

52 Informatizacion de la
Reclamacion

62 Periodo de espera

72 Estudio de la
reclamacion

82 Gestiones de
mediacion

92 Archivo del Expediente
y notificacion a las partes

102 Reapertura del

Expediente

HOJA RECLAMACIONES OFICIAL DE HOJA RECLAMACIONES DE LA OFICINA
LA JUNTA DE ANDALUCIA MUNICIPAL DE INFORMACION AL
CONSUMIDOR

Uso: cuando el reclamado SI TIENE sede ] Uso: cuando la empresa NO TIENE sede

fisica en el municipio de Cérdoba fisica en el municipio de Cérdoba

En los establecimientos o descargada En la Oficina Municipal de Informacion al
de la pagina web de los Organismos de Consumidor
Consumo (zona de atencion al consumidor)

Redaccién de la Hoja de Reclamaciones, Redaccion del formulario de
entrega de documentos a la parte reclamaciones. Es una copia Unica.
reclamada y reparto de copias.

La empresa reclamada contestara La empresa reclamada contestara a la
por escrito y de forma razonada en el Hoja de Reclamaciones cuando la Oficina
plazo de 10 dias habiles a partir del dia Municipal de Informacidén al Consumidor
siguiente a la fecha en que se interpuso la le envie una copia del expediente de
Hoja (no cuentan ni festivos ni domingos) reclamacion.

Registrar la Hoja de Quejas y Reclamaciones y los documentos que acrediten su
postura en el Registro General del Ayuntamiento de Cérdoba o en los Registros
auxiliares de los Centros Civicos.

La Hoja de Reclamaciones y la documentacion llegan a la OMIC donde se informatiza
los datos contenidos en la Hoja de Quejas y Reclamaciones. Se genera un expediente
de Hoja de Reclamaciones.

Los expedientes de reclamacidn se gestionan por riguroso orden de entrada en el
Registro de entrada.

La persona informadora - mediadora realiza un estudio previo de la reclamacion antes
de iniciar la mediacidn. Analiza los documentos y pruebas antes de mediar el conflicto.

Son las tendentes a buscar una solucién al conflicto entre las partes.

Durante ellas la persona informadora - mediadora, si fuera necesario, contactara con
las partes, recabando versiones o realizando requerimientos administrativos donde se
solicitan aquellas pruebas necesarias para esclarecer los hechos.

Realizada la mediacién y alcanzado o no un acuerdo se archiva el expediente.
Por escrito se notifica a las partes implicadas las actuaciones realizadas y el acuerdo
alcanzado.

Cuando la empresa reclamada o el reclamante no cumplan con el acuerdo alcanzado
tras el archivo, podran ponerse en contacto con la Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor para hacer cumplir dicho acuerdo.
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RECLAMAR
MEDIANTE
ARBITRAIJE

esta empresa esta ad her o atal |
Sistema Arbitral de ij;\su o
y la persond‘consu midora resolvéi'a =]'

su conflicto a través de Atbitraje




SOLICITARARBITRAJEDECONSUMOEN LAJUNTAARBITRAL

La persona consumidora y usuaria puede e aka Skt i s o
solicitar Arbitraje de Consumo en la Junta
Arbitral del Ayuntamiento de Cérdoba o .
también podra descargar la Solicitud de

nuestra paginaweb en la siguiente direccion: e

www.consumo.ayuncordoba.es/images/stories/JAC/pdfs/
Solicitud_de_Arbitraje.pdf

En caso de que su Ayuntamiento no disponga de Junta Arbitral
siempre podra solicitar arbitraje en las Juntas Arbitrales
Provinciales, en la de su Mancomunidad si la hubiera, en las
Autonomicas o en |a Junta Arbitral Nacional. Si desea localizar
alguna Junta Arbitral consulte el listado o directorio de Juntas
Arbitrales del territorio nacional en la pagina web del Instituto
Nacional de Consumo.

www.consumo-inc.gob.es
Tenga en cuenta lo siguiente:

1. Independientemente de la Junta Arbitral donde registre
su Solicitud de Arbitraje, su expediente siempre sera
tramitado por la Junta Arbitral competente puesto que
existen empresas que disponen de limitaciones para
resolver los arbitrajes. Por ejemplo existen empresas que
solo resuelven sus conflictos en la Junta Arbitral Nacional
o en las Juntas Autondmicas.

2. SilaJunta Arbitral donde registre su Solicitud de
Arbitraje no es competente para resolver su reclamacion,
esta Junta trasladara su expediente a aquella que si lo
sea. Este hecho le sera informado y notificado.

3. Aunque registre su Solicitud de Arbitraje ha de saber
que si la empresa no esta adherida al Sistema Arbitral
de Consumo y no desea resolver el conflicto con un
arbitraje puntual del caso, el arbitraje de su reclamacion
no prosperara y se archivara su expediente (el arbitraje
de un conflicto de consumo es voluntario si la empresa
no esta adherida al sistema).

TRAMITE

12 Adquirirla
Solicitud de Arbitraje
para solicitar Arbitraje

22 Rellenar la Solicitud

32 Registrodela
Solicitud de Arbitraje

42 Informatizacion
y generacion del
Expediente

52 Admision a
tramite de la Solicitud
de Arbitraje

62 Mediacion de la
Solicitud de Arbitraje

72 Cuando la empresa
no esta adherida al
Sistema Arbitral

82 Emision de
alegaciones y
reconvencion de la
empresa reclamada

92 La parte
reclamante rechaza
las alegaciones. Se
designa el Colegio
Arbitral y se informay
cita para la vista oral

102 Emision del
Laudo Arbitral

112 Notificacion a las
partes interesadas

2

EXPLICACION

La persona consumidora podra solicitar Arbitraje de Consumo en la Junta Arbitral de Consumo
mas cercana a su domicilio. Ha de adquirir la solicitud en la Junta Arbitral del Servicio
Municipal de Consumo o a través de nuestra pagina web.

Consulte la pagina siguiente para redactar correctamente la Solicitud de Arbitraje

Registre su Solicitud de Arbitraje, junto con fotocopias de aquellos documentos que
acrediten su postura, en el Servicio General de Registro del Ayuntamiento de Cérdoba o en
los Registros Auxiliares situados en los Centros Civicos.

Una vez registrada la Solicitud de Arbitraje la documentacion llega a la Junta Arbitral que
informatiza los datos y genera un expediente de Arbitraje que entra en turno de espera
hasta iniciarse el procedimiento arbitral.

Llegado el turno del expediente, el Presidente de la Junta Arbitral estudiara la Solicitud de
Arbitraje y los documentos adjuntos y admitiendo la Solicitud a trdmite o no su solicitud.

Si no se admitiera se notifican las causas y el archivo del Expediente a la persona reclamante
y si es admitido se resolvera en el plazo maximo de 6 meses desde que se admita a tramite.

Una vez la Solicitud de Arbitraje es admitida a tramite el Secretario/a propone a la empresa
reclamada una mediacion previa antes de resolver el expediente mediante un Laudo Arbitral.

La empresa, tras recibir la propuesta de mediacion de la Junta arbitral podra aceptarla o no.
Y en caso de aceptarla el procedimiento arbitral no continuard y se notificard a las partes el
acuerdo alcanzado y la notificacion del archivo del expediente de arbitraje.

En caso de no aceptar la mediacion y si la empresa esta adherida al Sistema Arbitral de
Consumo el conflicto sera resuelto mediante el Laudo Arbitral que emita el Organo Arbitral.

Si la empresa no esta adherida al Sistema Arbitral la Junta Arbitral le solicita su adhesion
puntual y voluntaria para resolver el conflicto. Y en caso de no aceptar se notifica el archivo del
expediente a las partes, informando al reclamante sobre la posibilidad de acudir al Juzgado.

Estando la empresa adherida o aceptando el arbitraje puntual del conflicto la Junta Arbitral
solicita a la empresa que emita alegaciones a la reclamacién, que en caso de ser positivas
seran remitidas a la parte reclamante ya que si estuviera conforme con las mismas se
archivaria el expediente. Ademas, junto con la peticién de alegaciones, la Junta Arbitral da la
posibilidad a la empresa de reconvenir, es decir, de reclamar contra la parte reclamante.

En caso de que la parte reclamante no acepte las alegaciones emitidas por la empresa la Junta
Arbitral designa un Organo Arbitral para realizar el tramite de audiencia o vista oral entre las
partes. Donde las mismas, tras la notificacion de su citacién con suficiente antelacion, podran
presentar las alegaciones y pruebas que estimen necesarias para hacer valer sus pretensiones.
Aunque no es necesario, las partes podran ir acompafadas, asesoradas o representadas por
profesionales si lo estiman conveniente.

Celebrada la vista oral y finalizada la misma el Organo Arbitral delibera y toma una decisién:
el Laudo Arbitral (que es de obligado cumplimiento para las partes).

La Junta Arbitral notifica a la parte reclamante y reclamada el Laudo Arbitral para su
cumplimiento y el archivo del expediente de arbitraje.
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Juicio Verbol
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RECLAMAR EN P N\omtono
EL JUZGADO

las personas consumidoras =
disponen de procedimientos
judiciales sencillos para reclamar
en materia de consumo




Ante un conflicto de consumo siempre es recomendable
para la persona consumidora agotar las vias administrativas
de resolucion de conflictos, es decir, mediacién de Hojas de
Reclamaciones y/o Arbitraje de Consumo. Pero a veces por la
gravedad del problema, porque la mediacion sea infructuosa
o porque la empresa no esté adherida al Sistema Arbitral de
Consumo, es conveniente realizar una reclamacion judicial en
materia de consumo.

Las reclamaciones o demandas judiciales en materia de
consumo se realizan en la jurisdiccion civil y ante el Juzgado de
Primera Instancia del lugar donde desarrollen sus actividades
las empresas o sociedades. Uno de los procedimientos
judiciales mas recomendados, por su sencillez, para resolver
las controversias de consumo entre consumidores finales y
empresas es el Juicio Verbal.

Los procedimientos judiciales adecuados para resolver conflictos
de consumo son el Juicio Verbal, el Juicio Ordinario y el Proceso
Monitorio. Los dos primeros, juicios declarativos, se basan en que
unJuez/a en base a las pruebasy a los derechos y obligaciones de
las partes resuelve una controversia. El Proceso Monitorio tratade
resolver derechos indiscutibles. Ademas, las cuantias econdmicas
gue se reclaman, la duracién del proceso y la complejidad de los
tramites son distintos segun cada procedimiento.

Tenga en cuenta lo siguiente:

Si utilizé Arbitraje de Consumo para resolver una controversia
y se emitidé Laudo Arbitral, ha de saber que sobre el mismo
asunto no podra realizar reclamacion judicial. El laudo tiene
efectos de “cosa juzgada”.

1. Si durante la mediacién de su Hoja de Reclamaciones
por la OMIC o mientras se tramita su Expediente
de Arbitraje en la JAC decide acudir al Juzgado para
demandar a la empresa reclamada, tendra que desistir
de la via administrativa comunicandolo a la Oficina
Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) o la
Junta Arbitral de Consumo (JAC).

2. Lavia administrativa es incompatible con la via judicial.

3. Sifinalmente decide acudir al Juzgado, y en la Oficina
Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) se
le hubiera gestionado un Expediente de Reclamacion,
podra solicitar en la misma una copia de este por
si fuera de utilidad como documentacion a aportar
en la demanda judicial. Para solicitar copia de dicho
expediente a la OMIC consulte la pagina siguiente.

DOS PROCEDIMIENTOS SEGUN LA CANTIDAD RECLAMADA. EL

JUICIO VERBAL Y PROCEDIMIENTO MONITORIO

Los procedimientos judiciales siguientes han sido extraidos de la
pagina web del Consejo General del Poder Judicial.

La Ley de Enjuiciamiento Civil permite al ciudadano reclamar
judicialmente sin precisar necesariamente los servicios
profesionales de Abogado y Procurador mediante el juicio verbal
en reclamaciones de cantidades que no excedan de 2.000 euros.

Si desea conocer un resumen de este procedimiento judicial
consulte el siguiente enlace nuestra pagina web www.consumo.
ayuncordoba.es accediendo a la seccion “consumidores” y al
apartado “como reclamar”.

Asimismo, también podra reclamarse, sin asistencia de Abogado
y Procurador, mediante Proceso Monitorio, cantidades de
hasta 250.000 euros. Para obtener mas informacion sobre este
procedimiento consulte la pagina web del Consejo General del
Poder judicial.

Las cuantias a reclamar a través del Juicio Verbal o del Proceso
Monitorio han sido actualizadas en funcion de la Ley 4/2011, de
24 de marzo, donde se modifica la Ley 1/2000, de 7 de enero, de
Enjuiciamiento Civil.

Pagina web del Consejo General del Poder Judicial:

www.poderjudicial.es

PODER
JUDICIAL
ESPANA

53




SOLICITAR AL SERVICIO MUNICIPAL DE CONSUMO COPIA
DEL EXPEDIENTE DE HOJA DE RECLAMACION

o & Cuando decida acudir al
i e ot Juzgado para interponer
' == | wuna reclamacién o
— demanda judicial en
- materia de consumo vy
ademas haya intentado
resolver el conflicto de
consumo a través de la
l mediacion de la Hoja de
i Reclamaciones, podra
I solicitar a la OMIC del
i

Servicio Municipal de
-_— . = Consumo una copia del

i Expediente de Hoja de

s iiimiciiiion Reclamaciones.

Para solicitar el expediente utilice el modelo de Instancia o
Solicitud normalizada que podra solicitar en cualquier Servicio
de Registro del Ayuntamiento de Cordoba o descargar de su
sede electronica en el siguiente enlace:

https://sede.cordoba.es/images/REDO/N_00 007 2012 _
Instancia.pdf

En la Solicitud o Instancia que debera registrar en el Registro
de Entrada del Ayuntamiento de Cdrdoba, debera indicar el
numero de expediente o el de reclamacidn y fotocopia del DNI.

Una vez recibida la Solicitud o Instancia en la Oficina Municipal
de Informacién al Consumidor (OMIC) le avisaremos
telefdnicamente para que recoja en nuestras oficinas la copia
del Expediente o se le enviara por correo postal al domicilio
que indigue en la Instancia.




¢DONDE Y CUANDO REGISTRAR UNA HOJA DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES O SOLICITUD DE ARBITRAIJE?

Hojas de Reclamaciones

Las Hojas de Reclamaciones se registraran en el Registro
General o en los Auxiliares del Ayuntamiento de Cérdoba
cuando la empresa reclamada no haya contestado por escritoy
de forma razonada a la Reclamacion en el plazo administrativo
de 10 dias habiles o cuando la contestacion sea insatisfactoria.

Si la persona consumidora recibe contestacion de la empresa
antes de que transcurra este plazo de 10 dias habiles y dicha

R EG IS I RAR IVI I contestacion es insatisfactoria, podra registrar su reclamacion,
P junto con la respuesta, antes de dicho plazo.
RE LAMA IO N Los 10 dias habiles: se cuentan desde el dia siguiente a la
interposiciondelaHojade Reclamacionesenel establecimiento.
Y habiles son todos los dias menos domingos y festivos.
O SO LI CI I U D D E Cuando la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor
le facilite el Formulario de Reclamaciones, una vez redactado

A R B I I RAJ E y formalizado podra registrarlo inmediatamente el las Oficinas
de Registro del Ayuntamiento de Cérdoba.

Solicitudes de Arbitraje

Las Solicitudes de Arbitraje, junto a la documentacién que
acredite su postura, podran ser registradas, sin esperar plazo
alguno, en el Registro General o en los Registros Auxiliares.

Servicio de Registro del Ayuntamiento

Una vez registre la Hoja de Quejas y Reclamaciones o Solicitud
de Arbitraje junto con fotocopia de la documentacion que
acredite su postura, el Servicio de Registro le facilitara una
copia sellada con indicacidn de la fecha de registro.

Si recibiera nueva documentacion sobre algun expediente en
tramite, registrela haciendo referencia al expediente en cuestion.

El horario habitual del Registro General del Ayuntamiento y 57
los Registros Auxiliares ubicados en los Centros Civicos es de
lunes a viernes de 8:30 a 14:30. Para consultar el horario por
la tarde o sabados por la manana consulte la pagina web del
Ayuntamiento de Cérdoba: www.ayuncordoba.es




COMO GESTIONA
MI HOJA DE
RECLAMACIONES
O SOLICITUD DE
ARBITRAJE EL
SERVICIO MUNICIPAL
DE CONSUMO




“ La Oficina Municipal de Informacién
)K O M I C al Consumidor (OMIC) es la Unidad

encargada de mediar en los
conflictos de consumo procedentes
de Hojas de Quejas y Reclamaciones interpuestas por las personas
consumidoras y usuarias contra empresas y profesionales.

El tiempo empleado en la gestion de expedientes de Hoja de
reclamaciones depende principalmente de: la carga de trabajo de
las personas informadoras - mediadoras (numero de expedientes
registrados y en mediacion) y la voluntad de las empresas para
resolver conflictos.

Si desea conocer el tiempo aproximado en el que se iniciara la
mediacion de su expediente, una vez registrado, pongase en
contacto con la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor
(OMIC) o consulte nuestra pagina web en el apartado de estadisticas.

¢ QUE ES LA MEDIACION DE UN CONFLICTO?

Es un proceso que busca, con la ayuda de un mediador/a, alcanzar
un acuerdo satisfactorio en un conflicto en materia de consumo, en
base a la voluntad de las partes, la legislacion y el sentido comun.

La mediacidn es un proceso dinamico y personalizado en el que
el mediador/a, en base a sus conocimientos en la normativa y su
experiencia, busca la resolucion del conflicto.

Una de las principales caracteristicas de la medicién de consumo
es que el mediador/a es neutral frente al conflicto, no estd de
parte de la persona reclamante ni de la parte reclamada.

Dependiendo del conflictoy conlafinalidad de llegaraunacuerdo, el
informador/a podra requerir la presencia de las partes, reclamante
y reclamada, o pruebas originales para su evaluacion en el Servicio
o envio de estas a laboratorios oficiales. En otras ocasiones podra
personarse en el lugar del hecho para inspeccionar y evaluar el
motivo del conflicto. Siendo en todas la ocasiones herramientas o
posibilidades, que alibertad de la personainformadora - mediadora
podran utilizarse para resolver su conflicto.

TIPOS DE RESULTADOS TRAS LA MEDIACION

Traslamediacién de un conflicto el expediente de reclamacion podra
finalizarse, principalmente, con los siguientes tipos de archivos:

O]

Solucion total o parcial para la persona consumidora.

Peticion improcedente de la persona reclamante.

Trasladodel Expedienteala Unidad de Procedimiento Sancionador.
No acuerdo entre las partes.

Empresa cerrada o desconocida.

La parte reclamada no acepta la mediacion del conflicto.

La persona reclamante no es consumidor final.

Traslado del Expediente a otros Organismos competentes.

(OB ORNORNORNORNORNORNO)

Traslado del Expediente a Arbitraje de Consumo.

“ La Junta Arbitral de Consumo (JAC) es la
) J A C Unidadencargadaderesolverlosconflictos
K o .= de consumo procedentes de Solicitudes

de Arbitraje interpuestas por las personas
consumidoras y usuarias contra empresas y profesionales.

La actividad principal de la JAC respecto a los expediente de
arbitraje va dirigida a la obtencion de Laudos Arbitrales por el
Colegio Arbitral de tal forma que el conflicto quede resuelto.

Sin embargo, si la mediacidn propuesta por la Junta Arbitral antes
de la audiencia oral prospera y ambas partes estan conformes el
expediente de arbitraje finalizara.

Si desea conocer el tiempo aproximado en el que se iniciara la
mediacion de su expediente, una vez registrado, pdngase en
contacto con la Junta Arbitral de Consumo (JAC) o consulte nuestra
pagina web en el apartado de estadisticas.

Una vez finalizado el procedimiento arbitral se emite el Laudo
Arbitral, que podra dar la razdon a la persona consumidora total o
parcialmente. O incluso no darle la razén en sus pretensiones.




empresas adheridas al
Sistema Arbitral

ARBITRAJE DE
CONSUMO




La Solicitud de Arbitraje es el documento a través del cual se
solicita el Arbitraje de Consumo ante la Junta Arbitral.

Podra obtener la Solicitud de Arbitraje en la Junta Arbitral o
descargarla del siguiente enlace:

www.consumo.ayuncordoba.es/images/stories/JAC/pdfs/
Solicitud_de_Arbitraje.pdf

Para su redaccidn siga las recomendaciones de la pagina 48 y 49.

ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO

El consumidor podra identificar a
las empresas adheridas al Sistema
Arbitral de Consumo cuando en los

escaparates o puertas de entrada a

los establecimientos presenten un

adhesivo o pegatina de este tipo.

Este distintivo indica que la empresa ARBITRAJE

esta adherida al Sistema Arbitral de DE CONSUMO
Consumo vy resolvera conflictos de GARANTIADE CALIDAD
consumo a través de este sistema.

El Sistema Arbitral de Consumo es
una via administrativa de resolucion
de conflictos que permite resolver
las controversias entre la persona
consumidora o usuaria y la empresa,
sin gastos y sin necesidad de acudir
a los Tribunales Ordinarios de Justicia.

1] AC

Junta &rbitrol de Consume

La Junta Arbitral de Consumo (JAC) es la encargada de gestionar
el conflicto mediante el procedimiento arbitral.

RAPIDEZ VOLUNTARIEDAD

Porque se tramita en un corto Porque ambas partes se someten
espacio de tiempo, maximo 6 libremente al sistema para
meses desde la admisidn a tramite quedar vinculadas a la resolucidn
de la Solicitud de Arbitraje por el o Laudo del Colegio Arbitral.
Presidente de la Junta Arbitral.

EJECUTIVIDAD ECONOMIA

Porgue los Laudos (resoluciones Porque es gratuito para la

arbitrales) son de obligado persona consumidoray la
cumplimiento para las partes, como empresa o profesional.
si se tratase de una sentencia judicial.

Cuando el consumidor y la empresa no estan de acuerdo, el
consumidor puedeinterponerantelaJuntaArbitralde Consumo
del Ayuntamiento de Cdérdoba una Solicitud de Arbitraje.
Aunque inicialmente es preferible intentar dar solucion al
conflicto a través de la Hoja de Quejas y Reclamaciones y de la
mediacién de la misma, por la Oficina Municipal de Informacién
al Consumidor (OMIC). Si no diera resultado dicha mediacion, y
agotada esta via, se puede solicitar arbitraje de consumo.

La solicitud de Arbitraje, debera ir acompanada de los
documentos o pruebas queacrediten la peticion del consumidor
y a ser posible del objeto del conflicto.

Elambito de actuacion de laJunta Arbitral Municipal de Consumo
es el Municipio de Cérdoba. Es decir, la empresa sobre la que se
solicite el arbitraje de consumo debe residir en el Municipio de
Cordoba o que la persona consumidora y usuaria haya realizado
el acto de consumo también en este Municipio.




Puede consultar qué empresas estan adheridas al Sistema Arbitral
de Consumo para el Municipio de Cordoba en nuestra pagina web:
www.consumo.ayuncordoba.es (en la seccion: consumidores,
apartado: Empresas adheridas, busque dénde comprar).

Si desea localizar alguna Junta Arbitral consulte el listado o
directorio de Juntas Arbitrales del territorio nacional en el
directorio del Instituto Nacional de Consumo:
WWW.consumo-inc.gob.es

No cabe arbitraje de consumo respecto a cuestiones en
las que concurran muerte, intoxicacion, lesion, indicios de
delito, sentencia judicial firme (salvo aspectos derivados de su
ejecucion) o no sean relativas a relaciones de consumo.

Si la empresa reclamada no esta adherida al Sistema Arbitral
de Consumo, la Junta Arbitral de Consumo, propondra que se
adhiera al Sistema Arbitral o que acepte el arbitraje para el caso
o conflicto concreto. En este caso la empresa, podra rechazar
dicha propuesta, lo que imposibilita el arbitraje de consumo, al
ser éste voluntario para la parte reclamada.

Existiendo voluntad de ambas partes para resolver el conflicto
mediante arbitraje de consumo, es decir, por que la empresa
reclamada acepte un arbitraje puntual del conflicto sin estar
adherida al Sistema Arbitral o estando adherida a este Sistema,
la Junta Arbitral designard a un Organo Arbitral que dara
solucidn al conflicto.

El Organo Arbitral que resolverd el conflicto puede ser de dos tipos:

® El Colegio Arbitral, compuesto por tres Arbitros y donde
el primer arbitro representa al consumidor y pertenece a
una Asociacion de Consumidores, el segundo representa
a la empresa y pertenece, si existe, a una Asociacion
Empresarial del sector o actividad de la empresa vy, el

tercero representa a la Administracion. Asi todas las partes
estan representadas.

® ElOrgano Unipersonal es aquel que designalaJunta Arbitral
y estad compuesto por un tnico Arbitro, y que se establece
para reclamaciones de cuantia inferior a 300 euros o de
escasa dificultad a la hora de resolverlas.

La empresa, a su vez, puede reconvenir, es decir, formular
su propia reclamacion contra el consumidor en la fase de
alegaciones. Debiendo la empresa aportar los documentos
y pruebas que acrediten su postura o reclamacion contra la
persona consumidora.

Las partes podran comparecer personalmente o a través de
una persona autorizada ante dicho Organo Arbitral en la lugar,
diay hora en que sean citadas por la Junta Arbitral para celebrar
una audiencia oral. Pudiendo, las partes, ir acompaiadas por
un asesor o persona entendida en el litigio.

Muchos de los casos se solucionan el dia de la audiencia por
acuerdo de las partes; acuerdo siempre que debe propiciar
el Organo Arbitral y que se refleja por escrito en un Laudo
Conciliatorio que es de obligado cumplimiento para las partes.

Si resulta necesario practicar un peritaje, la Junta Arbitral de
Consumo correra con los gastos en caso de que asi lo acuerde
el Colegio Arbitral o el Arbitro uUnico.

La persona consumidora podra aportar tantas pruebas estime
oportunas para apoyar su postura. Respecto a las pruebas,
consulte de la pagina 13 ala 17.




EL LAUDO ARBITRAL

Ellaudoarbitral esla resolucion escrita que emite el Colegio Arbitral
u Organo Unipersonal y donde se estima (total o parcialmente) o
desestima la reclamacion planteada por la persona consumidora
a través de la Solicitud de Arbitraje. Es de obligado cumplimiento
para las partes.

En caso de incumplimiento del Laudo por alguna de las partes
consulte a la Junta Arbitral de Consumo como ejecutar (hacer
cumplir) el mismo ante la Audiencia Provincial.

Las empresas o profesionales podran  obtener el
formulario para adherirse al Sistema Arbitral de Consumo
descargandolo de nuestra pagina web en el siguiente enlace:
www.consumo.ayuncordoba.es (seccion: empresas, apartado:
arbitraje de consumo). O también solicitarlo por teléfono (957
49 99 97) o por fax (957 49 19 26) para que le sea enviado por
correo postal. También podra solicitarlo al correo electrénico:
junta.arbitral@ayuncordoba.es.

Una vez obtenido y cumplimentado el formulario de adhesion
debera registrarlo para hacerlo llegar a la Junta Arbitral mediante los
Servicios de Registro del Ayuntamiento de Cordoba (Registro General
o Auxiliares en Centros Civicos).
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MEDIOS DE
NOTIFICACION

Medios mas usuales, en qué consisten y su coste aproximado

Registro de documentos en la empresa

La persona consumidora registra en la empresa o establecimiento autorizado un escrito de reclamacién personal,
gue ha de redactar, donde manifiesta su insatisfaccién - reclamacion para ello debera llevar dos copias, una para la
empresa y otra, que ha de sellarse y fecharse por la empresa, para la persona consumidora; y que ha de conservar.
Puede encontrar modelos de escritos en el apartado de formularios de las actividades empresariales de nuestra
pagina web (no todas disponen de este apartado de formularios): www.consumo.ayuncordoba.es (seccion:
consumidores, apartado: informacion y consultas).

Hoja de Quejas y Reclamaciones

En casos donde la empresa no acepte el registro de documentos de reclamacién personal para notificar las
discrepancias podra usar la Hoja de Quejas y Reclamaciones para adjuntar los documentos que se niega a registrar.
Para mas informacion sobre el trdmite de las Hojas de Quejas y Reclamaciones consulte la pagina 34 y siguientes.

Carta certificada con acuse de recibo

Es uno de los medios de notificacion mas usuales para notificar a empresas o profesionales reclamaciones
personales, bajas o el ejercicio del derecho de desistimiento. Su coste suele ser inferior a 4 o 5 euros (depende del
tipo de envio y las tarifas existentes).

Es un medio de notificacion que deja constancia del envio postal de la reclamacion a la empresa y ademas la
empresa de correos o de envios postales enviara al domicilio del remitente un acuse de recibo indicando si se acepté
o no dicha notificacion, quién lo hizo y la fecha en que se recepciond.

El remitente no podra demostrar qué contenido incluia la notificacién pero en muchos casos es mas que suficiente
para realizar notificaciones personales. Conserve el documento original enviado y el acuse de recibo hasta 6 aiios.
Mas informacion sobre cartas certificadas con acuse de recibo en su oficina de correos o en www.correos.es

Burofax con certificacion de texto y acuse de recibo

Es de los medios de notificacidon postal mas eficaz, puesto que la oficina de correos envia al destinatario una copia
del documento, conservando correos otra copia. De tal forma que correos certifica la entrega del documento
concreto. Ademas correos enviara al domicilio del remitente un acuse de recibo indicando si se aceptd o no dicha
notificacion, quién lo hizo y la fecha en que se recepciond. Este medio de notificacidon es adecuado en cualquier
situacién pero su coste oscila, segun qué tarifas y nimero de documentos, entre 10 y 20 euros esta mas justificado
cuando el problema o conflicto a notificar a la parte reclamada es grave o se cree que termine en demanda judicial.
Conserve el documento original enviado y el acuse de recibo hasta 6 afios.

Mas informacion sobre burofax con acuse de recibo en su oficina de correos o en www.correos.es

El fax, el correo electrénico y las llamadas telefénicas

Estos tres medios de comunicacion sirven para hacer llegar alguna informacién a empresas o profesionales. No son 7 1
medios de notificacion fehaciente puesto que no permiten demostrar la recepcion de la informacidon o documentos,
en qué momento se hace y por quién se recepcionan. Pueden ser fehacientes en los siguientes casos:

- Fax: cuando el receptor confirme la recepcién del mismo.

- Correo electronico: cuando en este se utilice certificacion electrénica.

- Llamada telefonica: cuando el contenido de la conversion es grabado con la autorizacidon correspondiente del emisor.
Se desaconseja utilizar estos medios de comunicacion para reclamar o comunicar bajas de servicios.






