| ¢QUE SON LAS HOJAS DE RECLAMACIONES

Las hojas de reclamaciones son un instrumento
por el que los consumidores y usuarios pueden expresar a
la Administracion competente en materia de Consumo su
disconformidad con un producto adquirido o con el servi-

cio recibido por parte de un comercio o empresa.

En ellas el consumidor puede DENUNCIAR una
posible infraccién o irregularidad en el producto o servi-
cio. 0 bien, puede RECLAMAR a la empresa prestadora
del servicio la restauracion del producto o servicio en las
condiciones pactadas o la indemnizacion por el dafio o

perjuicio.

La Administracidn competente abrira diligencias
para comprobar las posibles infracciones denunciadas o
dara tramite a las reclamaciones efectuadas a través de
los sistemas de resolucion de conflictos establecidos por
la normativa vigente a través del Sistema Arbitral de Con-

sSumao.

¢Donde estén las Hojas de Reclamaciones?

Segln lo dispuesto en el articulo 18 de la Ley
13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccidn
de los Consumidores y Usuarios de Andaluciay del Decre-
to 171/1988. de 11 de julio, por el gue se regulan las
Hojas de Quejas y Reclamaciones de los Consumidores y
Usuarios en la Comunidad Autdnoma Andaluza, en todos
los establecimientos o centros que comercialicen bienes
0 presten servicios en Andalucia, debera estar a disposi-
¢ién de los consumidores un libro de quejas y reclamacio-
nes, debidamente numerado y sellado por la Administra-

¢ién de la Junta de Andalucia.

LAS HOJAS DE RECLAMACIONES DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS DE ANDALUCTA

Eso quiere decir que en cualgquier momento que Vd.,
lo desee puede solicitar el libro de reclamaciones al centro o
establecimiento para expresar por escrito su queja y que el

establecimiento tiene la obligacion de facilitarselo.

¢ COMO RELLENAR LAS HOJAS DE RECLAMACIONES?

El libro de reclamaciones se presenta en papel co-
piativo en el formato adjunto con tres hojas por cada recla-
macién, una para el consumidor (color verde), otra para el
reclamado (color rosa) y una tercera para la Administracion
(color blanco). Ademas de una expresion sencilla y clara de
los hechos reclamados, no olvide consighar correctamente
sus datos personales, especialmente su domicilio, para poder
recibir por parte de la empresa reclamada uha contestacion
por escrito a su reclamacion, asi como los propios datos de la
empresa, que deben facilitarselos el establecimiento, para
gue la Administracion pueda identificar correctamente a la

empresa.

Para dejar constancia en el establecimiento de la
reclamacion, la hoja debe ser cumplimentada en el propio
establecimiento y hacerle entrega de la copia de color rosa.

LIévese consigo las otras dos copias (blanca y verde).

¢ COMO SE TRAMITAN LAS HOJAS DE RECLAMACIONES?

El consumidor reclamante, una vez rellena la

hoja de reclamaciones en el establecimiento, debera
esperar 10 dias a que éste conteste por escrito a su
reclamacion, a lo que estd obligada la empresa recla-
mada. Si pasado dicho plazo el consumidor no estd
satisfecho con la contestacidn o ésta ho se hubiera
producido, el reclamante, a fin de que se le dé el trata-
miento que sea adecuado en ¢ada ¢aso, habra de cur-

sarla en cualguiera de las siguientes instituciones;

* En los Servicios de Consumo de las Delegaciones
del Gobierno, de la provincia en que tenga su resi-

dencia habitual el consumidor.

* FEn las Oficinas Municipales de Informacién al Con-

sumidor, en el caso de que existan en su municipio.

® En las Asociaciones de Consumidores y Usuarios

que existan en su provingcia.

Para cursar la reclamacion, entregue el orig-
nal (Hoja color blanco).en cualquiera de estas institu-
ciones y conserve en su poder la copia para el recla-
mante (hoja color verde), a la espera de notificacion de

la resolucion de la misma.

Exhibicidén del cartel anunciador

Todos los establecimientos, estan obligados a
exhibir al publico, de forma perfectamente visible y al

menos en los dos idiomas, la siguiente leyenda:

“Este establecimiento tiene libro de hojas de quejas y
reclamaciones a disposicion del consumidor que la

solicite”.



DEFIENDETE

CON ESTA HOJA

Una de las medidas mas importantes para
la defensa de los derechos de los Consumido-
res y Usuarios en Andalucia es la creacién de
la Hoja de quejas y reclamaciones. Con ellq,
usted dispondra desde ahora de un eficaz ins-
frumenfo con el que podrd proteger, defender
sus intereses, en los casos en que considere
que un producto, bien o servicio adquirido no
reune las caracteristicas y exigencias por las
que usted paga.

La Hoja de Reclamacién es un documen-
to oficial en el que usted puede expresar sus
quejas, con la seguridad de que esfas serdn
correctamente atendidas tanto por el estable-

cimiento o empresa que las provoca, como

por la Administracién
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