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HOJAS DERECLAMACIONES

Consumo | Denuncia | Arbitraje

Estono
guedaraasi

AVECES BASTACONHACER
ADEMANPARAQUELA
OTRAPARTECEDAPOR
MIEDO A UNA INSPECCION
DE CONSUMO

or desgracia, lavida del consumidor
esta salpicada de rifirrafes con las
empresas que le venden productos
o le prestan servicios. Muchas ve-
ces, somos conscientes de que es-
tamos sufriendo un abuso pero no sabemos
de qué hilo tirar para defendernos. Antes de
pasar a mayores, siempre hay que intentar
una solucion amistosa. Pero si no basta con
labuena voluntad, toca pasar a la accion.
Dependiendo de cudl sea el ambito en el
que se tiene el problema, es posible que exis-
ta una via especifica de resolucion de con-
flictos, en cuyo caso la hoja de reclamaciones
tiene una importancia secundaria. Asi ocurre
cuando el problema involucra al banco, la
compaiiia de seguros, una empresa de inver-
siones, las compaiiias de teléfono, luz o gas, o
las companias de transporte, tanto terrestre

Hay cosas que

es mejor hacer

en caliente,
porque sino,

se pierde impulso.
Sile toman el pelo
enunasunto

de consumo,
pidaenel acto
una hoja

de reclamaciones.

como aéreo (vea el recuadro Solo socios en la
pagina 17).

Sin embargo, hay muchos ambitos en los
que la mejor forma de tirar del hilo es pedir
la hoja de reclamaciones. Asi ocurre con las
tiendas de todo tipo (supermercados, zapa-
terias, grandes almacenes...), los lugares de
ocio (restaurantes, hoteles...), las empresas
de servicios ( tintoreria, peluqueria, taller...).

Cada comunidad auténoma es libre de
desarrollar la normativa de consumo que
atafie, entre otras cosas, a las hojas de re-
clamaciones, asi que no en todo el territorio
coinciden los obligados a disponer de ellas.
En Baleares, por ejemplo, las deben facilitar
todos los comercios, los prestadores de servi-
cios y los profesionales, tanto de titularidad
publica como privada, mientras que en
otras comunidades se excluyen los de
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titularidad publica. En Canarias, Cas-

tilla y Leon, Cataluna, Extremadura
y Murcia, deben llevarlas quienes presten
servicios a domicilio, mientras que en otras
comunidades basta con indicar su existencia
en los presupuestos o las facturas... No se
preocupe. Si tiene un problema, las hojas de
reclamaciones estan pensadas para facilitarle
las cosas, porque son un modelo simplifica-
do de reclamacion o denuncia de consumo
que se tramita por via administrativa (vea
Usar una hoja de reclamaciones paso a paso,
bajo estas lineas). Pero siempre es posible

USAR UNA HOJA DE RECLAMACIONES PASO A PASO

reclamar sin ellas, presentando un escrito
hecho por usted segtin el modelo que propo-
nemos en www.ocu.org, valido para toda Es-
panay para cualquier problema de consumo.

Castigo, dinero... ¢Qué quiere usted?

Si se ve envuelto en un problema de consu-
mo, lo mas probable es que su prioridad sea
no perder dinero. Si, por ejemplo, compra un
pantalon y descubre que tiene una tara, pero
la tienda no se lo admite de vuelta, querra
recuperar el precio pagado. Ademads, es pro-
bable que desee ver castigada a la tienda, por

Tiene un problema

Alos quince dias derecoger el coche
del taller, Maria se queda tirada por el
mismo problema que habiareparado.
Eltaller quiere cobrar denuevo.

Eneltaller,insisten en que esnormal
cobrarle por segundavez,peseaquela
causantedelaaveriavuelve aserlamisma
piezadel sistema eléctrico que no estaba
debidamente conectada.

Mariasabe quelasreparacionestienen
una garantiaminima de tres meses,
durantelos cualeselfalloha de ser asumido
por elservicio de asistencia técnico que
hizo el trabajo. También conoce el primer
consejo que damos enla OCU, que es
intentar una solucion amistosa. Asique
pide por favor quela eximan de pagar
yaludealaley.Pero elmecaniconoda
subrazo atorcer ytampocolohaceel
encargado, con el que habla a continuacién.

Como Mariave que por lasbuenasnohay
salida, pideunahojadereclamacionesy
pagalos185 euros quele solicitan.

Aveces, este gestobastaparaquela
otraparteaccedaaunacuerdototalo
parcial con el consumidor, por miedoa
unainspeccion de consumo y una posible
sancion.Pero esta vezno surte efecto.
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Comprueba lahoja

AMariale entregan unimpreso conel
membrete delaJuntade Extremadura,
pues el taller esta en Caceres.

Aveces, el establecimiento se niega
adarlahojadereclamaciones, dice que
no tiene o que hay queir aotrolugar para
obtenerla.En esos casos, puede hacerse
unareclamacion posterior sinusar lahoja,
mencionando dichasinfracciones (incluso
sepuedellamar alapolicia en elmomento,
paradenunciarlasy tener unaprueba).

Otrasveces, el establecimiento ofrece
unashojasdereclamacién que sonde su
propia cosecha yno oficiales. Estashojasno
llegaran ala Administracion sino que seran
tramitadasinternamente. Como de ellas
nose derivaningunasancion, carecende
efecto disuasorio. Asique, ojo: siselasdan,
rellénelas, pero pida también la hoja oficial.

Maria, sinembargo, comprueba
que elimpreso quele dan es el oficial:
suele consistir enunjuego de treshojas
autocalcables de diferente color,unapara
elconsumidor, otra para el establecimiento
yotraparala Administracion. Ademas,
incluyeinstrucciones para supresentacion
ante el organismo oficial pertinente.

Rellenalos campos
Marialeelasinstrucciones delahoja
dereclamaciones yla cumplimenta
lomejor que puede, sabiendo quele
puede anadir datos después.

La hojadereclamaciones contiene unos
espacios enblanco para escribir las sefias
delreclamante y delreclamado. Maria
ponelassuyasy lepidealosdeltaller que
haganlomismo. Sila otra parte se muestra
poco colaboradora, rellene usted mismolos
datos que conozca: elnombre comercial,
ladireccion, el CIF (que suele figurar en el
tique o elresguardo delacompra)... Nose
preocupesilefaltaalgun datomenor.Lo
importante es quelainformacion quefigure
baste paraidentificar elnegocio.

Maria explicalo ocurrido en el pequefio
espacio previsto y pide quele devuelvan
unacantidadigualalopagadoenla
segundaocasién.

Tambiénrellena el espacio destinadoa
indicarlos documentos que afiadiraala
denuncia, que en su caso son sendas copias
delasfacturas pagadas porlareparacion,
fechadas conunintervalo de quince dias.

Asuvez, eltaller dispone deunespacio
parahacer alegaciones, peronolousa.Se
limita afirmar y guardar su copia.
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incumplir su obligacion de admitir la devolu-
cion de productos defectuosos.

Pues bien, cuando uno se limita reclamar
por via administrativa, el reclamado puede
ser sancionado y aun asi no esta obligado a
devolverle el dinero. Solo una resolucion ju-
dicial o unlaudo arbitral le garantizan que, de
obtener larazon, le compensaran el perjuicio
sufrido. Con todo, pedir una hoja de reclama-
ciones es muy aconsejable:
> Para empezar, puede que todo se resuelva
al pedir la hoja, por miedo del establecimien-
to a una inspeccién de consumo que se salde
con una multa.

Formaliza ladenuncia

Mariase va asu casa con dos copias de
lahoja dereclamaciones, dispuesta
aredondear lareclamacion y llegar
hastaelfinal.

Lahojadereclamaciones esunaayuda
paraquientiene unproblemay quiere
reclamar aprovechando elimpulso del
momento.Perosilausaycreequenoha
quedado clara, obienselahannegado, o
biennolapide y despuésdecidereclamar,
puede escribir sudenuncia con calma
siguiendo elmodelo de nuestra web.

A Maria,le parece querellenélahoja
conletra confusay que conlosnervios se
explicé mal, asiquereescribe ladenuncia
enel ordenador,laimprime yla adjunta
alahojadereclamaciones,juntoalas
fotocopias delasfacturas, cuyos originales
conserva.

Lashojaindicadistintoslugares para
presentar ladocumentacion. Para Maria, lo
masfacil esirala Oficina deInformacion al
Consumidor de Caceres.

Allidebensellar sucopiadelahojade
reclamaciones, para que ellala coserve (si
hubiera enviadolos documentos por correo
certificado administrativo, el selloselo
pondrian en elmostrador de Correos).

> Ensegundo lugar, el procedimiento admi-
nistrativo no tiene coste para el consumidor,
adiferencia de lo que ocurre con un juicio.

> Ademas, es muy posible que la Adminis-
tracion trate de resolver su caso efectuando
una mediacion, que a veces satisface aambos.
> Y por tltimo, si no logra resarcirse pero le
dan la razon, ese pronunciamiento favorable
puede predisponer a su favor al juez, si decide
acudir a la via judicial, o al arbitro, si solicita
un arbitraje y la otra parte se somete.

Para resolver el dilema entre juicio y arbi-
traje, recuerde esto.

El arbitraje es barato, rapido y resuelve en
equidad (escucha, analiza y decide sin ne-
cesariamente aplicar la ley al pie de la letra,
lo que puede beneficiarle si su caso no esta
perfectamente armado); pero la empresa
puede rehusar someterse y si se somete y
sale victoriosa, a usted se le habra cerrado la
posibilidad de acudir a juicio.

Eljuicio es lento y si reclama mds de 2.000
euros, muy caro, ya que tendra que pagar abo-
gado, procurador y ahora, por si fuera poco,
tasas judiciales. Sin embargo, gana atractivo
si reclama menos de 2.000 euros, en cuyo
caso apenas le costara nada (solo, si pierde
y present0 la demanda en una localidad dis-
tinta al domicilio de la empresa, le pueden
cargar el procurador del contrario). Ademas,
el juez resuelve en derecho (conforme a la
ley), de modo que las sorpresas son menos
probables si usted tiene bien atadas las
pruebas del incumplimiento.

HAGA FOTOS, GUARDE
TIQUES, PUBLICIDAD...
TODOLOQUEAPOYELO
RELATADOEN LAHOJA

SOLO SOCIOS

MODELO UNIVERSAL DE
RECLAMACION DE CONSUMO
Le serviraigual que las hojas de
recamaciones de cualquier
comunidad auténoma.

RECLAMAR SEGUNEL AMBITO
A veces, hay una via especifica de
resolucion de conflictos. Sela
mostramos.

www.ocu.org/modelos

www.ocu.org/reclamar

LA OCUACONSEJA

Laresolucion del expediente
administrativo puede tomarse
bastante tiempo. Sepa que puede
pedir un arbitraje o instar un juicio
aunque el proceso siga sin resolverse.

Sino sabe como arrancar pida
consejo anuestra Asesoria Juridica
o asuseguro de defensa juridicay
reclamacion de daiios, silo tiene.

LAOCUPIDE

Claridady eficacia.
¢Mucho pedir?

Hay algo dificil de entender: si usted
tiene un problema de consumo que

le produce un perjuicio econémico'y

lo denuncia ante la Administracion,

es posible que la Administracion
investigue, constate que huboun
abuso, sancione al infractor, reconozca
que usted teniarazon... y no consiga
que gracias a ello sele compense a
usted el perjuicio. Si quiere dinero, le
obligaran air ala via judicial, con todas
las pegas que eso tiene parausted y
paralos sobrecargados tribunales.

Sin embargo, laley de defensadel
consumidor deja abiertala puerta

para que el consumidor seresarza

por la via administrativa. La OCU pide
que esa prevision se desarrolle y que
en caso deimponerse sancionesa
losinfractores, suimporterevierta
también en el consumidor perjudicado.

Por otrolado, seria mejor tener una
unicaley en materia de consumo,
buenay clara, que diecisiete variantes
autondmicas sobre el mismo tema,
que no hacen sino confundir al
consumidor. Asi, por ejemplo, todos
disfrutariamos de medidas practicas
como ésta, vigente en Aragon, Galicia,
Pais Vasco y Valencia: si una vez
iniciado el proceso administrativo, la
empresay el consumidor se ponen

de acuerdo, la denuncia se archivay
no hay sancion posible.La empresa
selibra, el consumidor recibe su
compensacion y todos contentos.

Eso acabaria también con elliode
quién debe y quién no tener hojas de
reclamaciones. jTodos deberian!




