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Texto

DECRETO 311/2001, de 4 de diciembre, del Gobierno de Aragon, por el que se regulan
las hojas de reclamaciones en materia de consumo de la Comunidad Autdbnoma de Aragon.

En el ejercicio de las competencias exclusivas en materia de defensa del consumidor y
del usuario recogidas en el art. 35.1.19 del Estatuto de Autonomia de Aragon, texto
reformado por la Ley Organica 5/1996, de 30 de diciembre, y en desarrollo de la Ley 8/1997,
de 30 de octubre, del Estatuto del Consumidor y Usuario de la Comunidad Auténoma de
Aragon, el presente Decreto viene a establecer un mecanismo que facilita el que los
consumidores puedan, con independencia del derecho a recurrir directamente a la via
judicial, dirigirse directamente a la Administraciéon publica a fin de ser atendidos en relacion
con la proteccion de sus derechos e intereses, tal y como establece el articulo 17.2 de dicha
Ley.

Para hacer efectivo tal derecho, uno de los sistemas que ha demostrado gran eficacia
es, entre las diferentes vias que permiten defender los derechos y restablecer los intereses
lesionados de los consumidores, el de la puesta a disposicién del consumidor de las hojas
de reclamaciones, las cuales se configuran como un instrumento agil para facilitar la
remision a la Administracién de las denuncias por presuntas infracciones a los derechos
legalmente reconocidos, y de aquellas reclamaciones que los consumidores deseen
someter al arbitraje de consumo.

En la actualidad, solamente determinados sectores de prestacién de servicios tienen la
obligacion de la existencia y presentacion, previa solicitud del consumidor, de los distintos
modelos de hojas de reclamaciones. Reconociendo el caracter beneficioso que su
implantacion tuvo para los usuarios de los servicios de tales sectores, resulta conveniente
ampliar de forma progresiva la obligatoriedad de disponer y facilitar las hojas de
reclamaciones, asi como de unificar los diversos modelos de reclamacién, creando un
modelo Unico con el correspondiente procedimiento para su substanciacion. Asimismo,
resulta necesario imponer a los sectores implicados la obligatoriedad de informar a sus
clientes de la existencia y disponibilidad de hojas de reclamacion, con el fin de dotar de una
mayor agilidad y eficacia al sistema implantado en beneficio de las correctas relaciones
entre los empresarios y los consumidores.

El presente Decreto tiene, por tanto, dos objetivos: por un lado arbitrar un modelo unico
de hojas de reclamaciones en materia de consumo y, por otro, ampliar su aplicacién a otros
establecimientos que comercialicen productos o presten servicios, pero que por su actividad
no estén obligados por disposicion legal o reglamentaria a la tenencia de hojas de
reclamaciones.

En el procedimiento de elaboracion de este Decreto han sido consultadas las
asociaciones de los consumidores y usuarios y las asociaciones profesionales y
empresariales afectadas.

En su virtud, de conformidad con el dictamen de la Comisiéon Juridica Asesora, a
propuesta del Consejero de Sanidad, Consumo y Bienestar Social y previa deliberacion del
Gobierno de Aragon, en su reunién del dia 4 de diciembre de 2001,

DISPONGO:
Articulo 1.-Objeto y ambito de aplicacion.

1. Objeto.




Es objeto de este Decreto el unificar en un solo modelo el impreso de reclamacion de
aquellas empresas o establecimientos, que por disposiciones especificas de proteccién a los
consumidores, se ha impuesto la obligatoriedad de la existencia del mismo, regulandose el
modelo, su formulaciéon y modo de remision a la Administracion.

La utilizacion de las hojas de reclamaciones previstas en la presente norma no excluye
que los consumidores y usuarios puedan formular su reclamacion por cualquier otro medio
legalmente previsto.

2. Ambito subjetivo.

Tendran a disposicion de los consumidores y usuarios las hojas de reclamaciones
previstas en el presente Decreto, las siguientes personas fisicas o juridicas titulares de
empresas o establecimientos, asi como las empresas publicas y entidades publicas
empresariales que produzcan, faciliten, suministren o expidan bienes, productos, servicios o
actividades en Aragon:

-Prestacion de servicios en los talleres de reparacion de vehiculos automéviles, de sus
equipos y componentes.

-Servicios de limpieza, conservaciéon y tefido de productos textiles, cueros, pieles y
sintéticos.

-Servicio de reparacion de aparatos de uso doméstico.

-Servicios de suministro de combustibles y carburantes de automocion en instalaciones
de venta al publico.

-Prestacién de servicios a domicilio.
-Bancos y Cajas de Ahorro.
-Entidades aseguradoras.

-Agentes de la Propiedad inmobiliaria y todos aquellos agentes que profesionalmente
intervengan en la mediacion y asesoramiento en materia de compraventa y alquiler de
inmuebles y viviendas.

-Grandes superficies comerciales.
-Centros, servicios y establecimientos sanitarios privados.
-Centros y servicios de estética.

-Centros privados que imparten ensefianzas no dirigidas a la obtencién de un titulo con
validez académica oficial.

-Venta de productos de informatica y telefonia.
-Servicios Postales.

A efectos de esta norma se entendera por consumidor o usuario lo previsto en el
articulo 3° de la Ley 8/1997 del Estatuto del Consumidor y Usuario de la Comunidad
Autéonoma de Aragén.

3. Ambito territorial

El presente Decreto tiene por objeto la implantaciéon y regulacién de las hojas de
reclamaciones en materia de consumo, en el ambito de la Comunidad Autbnoma de Aragon,
como medio para facilitar la formulaciéon y tramitacion de las reclamaciones por los
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consumidores y usuarios.
Articulo 2.-Hojas de reclamaciones.

1. Las hojas de reclamaciones estaran redactadas en castellano, inglés y francés y su
contenido y formato se ajustara al modelo establecido en el Anexo | del presente Decreto.

Las hojas de reclamaciones estaran integradas por un juego unitario de impresos
autocalcables compuesto por un folio original de color blanco (para la Administracion), una
copia de color rosa (para el establecimiento o prestador de servicios) y otra copia de color
amarillo (para el consumidor o usuario).

2. La edicion de las hojas de reclamaciones podra corresponder a la Diputaciéon General
de Aragon y su distribucion podra realizarse a través de los organismos competentes de
Consumo o por otros organismos administrativos, corporaciones profesionales de derecho
publico u organizaciones empresariales.

Articulo 3.-Disposicion e informacién al publico sobre la existencia de hojas de
reclamaciones.

1.-Las empresas tendran hojas de reclamaciones en todos los establecimientos, locales
o dependencias abiertas al publico, sin que se le pueda remitir a lugar o momento distinto a
aquel en que fuera solicitada.

2. En todos los establecimientos obligados por la presente disposicién existira, de modo
permanente y perfectamente visible y legible, un cartel de formato minimo DIN-A4 colocado
en las zonas de mayor concurrencia de publico en el que figure en lengua castellana la
siguiente leyenda: «Existen hojas de reclamaciones a disposicion del consumidor o
usuario». Esta leyenda debera figurar igualmente en los idiomas inglés y francés. Dicho
cartel se ajustara al modelo oficial que se recoge en el Anexo |l del presente Decreto.

3. Si por la actividad desarrollada no fuera posible la colocacion del cartel anunciador al
no existir dependencias fijas donde se ejerza la actividad o se preste el servicio, las
personas a las que les sea de aplicacion este Decreto deberan hacer constar esas leyendas
en las ofertas, presupuestos y facturas que otorguen en el ejercicio de su actividad a los
consumidores y usuarios.

Articulo 4.-Procedimiento.

1. Para formular una reclamacién, el consumidor o usuario podra solicitar la entrega de
un juego de hojas de reclamaciones a la persona responsable o0 a cualquier empleado del
establecimiento o servicio. La entrega sera obligatoria y gratuita.

Cuando el establecimiento no disponga de hojas de reclamaciones o se negase a
facilitarlas, el consumidor o usuario podra presentar la reclamacion por el medio que
considere mas adecuado, haciendo constar en ella tales circunstancias.

2. Antes de su entrega al consumidor o usuario, en la hoja de reclamaciones deberan
figurar los datos correspondientes a la identificacion del establecimiento y del prestador del
servicio.

El reclamante formularéd la hoja de reclamaciones en el establecimiento, local o
dependencia en donde la solicite, haciendo constar su nombre y apellidos, domicilio, nimero
del documento nacional de identidad o pasaporte, asi como los demas datos a que se
refiere el impreso, exponiendo claramente los hechos que han motivado la queja, con
expresion de la fecha en que ocurrieron, y concretando su pretensién. A continuacion el
titular del establecimiento, el prestador del servicio o cualquier trabajador, en ausencia de
los anteriores, podra manifestar lo que considere oportuno en relacién a los hechos que
motivaron la reclamacién. La empresa, una vez consignada su manifestacion, entregara la
hoja de reclamacién al consumidor o usuario para que éste pueda remitirla.
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3. Una vez formulada la hoja de reclamaciones, el consumidor o usuario entregara la
copia rosa al responsable o empleado del establecimiento o servicio, conservara en su
poder la copia amarilla y remitira el original (folio color blanco), a la mayor brevedad posible,
a las autoridades competentes en materia de consumo del ambito territorial en que se
encuentre ubicado el establecimiento. A este fin, las Hojas de Reclamaciones podran
presentarse en el Registro General de la Diputacién General de Aragén, o en los Servicios
Provinciales del Departamento competente en materia de Consumo de Huesca, Zaragoza o
Teruel o a través de cualquiera de las formas previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun en la redaccion dada al mismo por la Ley 4/1999, de
13 de enero.

Junto con la hoja de reclamaciones el usuario remitira la factura o justificante de pago
cuando se trate de reclamaciones sobre precios, el contrato, los folletos informativos, el
documento de garantia y cuantas pruebas o documentos sirvan para mejorar la valoracion
de los hechos.

La Administracion competente en el plazo maximo de quince dias desde la recepcion de
la hoja de reclamaciones, acusara recibo al reclamante y si, procede, se comunicara al
denunciado para que en el plazo de diez dias pueda formular si asi lo desea, las
alegaciones que estime oportunas.

4. Sobre las reclamaciones de los consumidores y usuarios, los Organos competentes
de la Administracion resolveran en el plazo maximo de tres meses. Asimismo, las
reclamaciones podran ser atendidas o resueltas mediante el sometimiento voluntario y
vinculante de las partes al Sistema Arbitral de Consumo, regulado por el Real Decreto
636/1993, de 3 de mayo.

5. El desistimiento del consumidor o usuario de su reclamacién o la avenencia entre las
partes por la mediacion o el pronunciamiento de la Junta Arbitral de Consumo, implicara el
archivo de la misma, a cuyo efecto se tendra en cuenta lo previsto en los articulos 87.1, 90 y
91 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, del Régimen Juridico de las Administraciones
Pablicas y del Procedimiento Administrativo Comun, salvo que de la reclamacion, se
derivara una infraccién administrativa, en cuyo caso la Administraciéon continuara con el
expediente.

Articulo 5.-Competencias.

La vigilancia e inspeccién del cumplimiento de las disposiciones contenidas en la
presente norma y en las que la desarrollen, se realizara por los érganos administrativos de
esta Comunidad Autdbnoma competentes en materia de proteccién al consumidor.

6.-Infracciones y sanciones.

Las infracciones a lo previsto en el presente Decreto seran sancionadas conforme a lo
dispuesto en la Ley 8/1997, de 30 de octubre, del Estatuto del Consumidor y Usuario de la
Comunidad Auténoma de Aragén, en la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios, en la Ley 9/1989, de 5 de octubre, de Ordenacién
de la actividad comercial en Aragén y en la Ley 7/1996, de 15 de enero, de Ordenacion del
Comercio Minorista y en las demas disposiciones vigentes que resulten de aplicacion.

DISPOSICION DEROGATORIA

Primera.-Quedan derogados el articulo 6° y Anexo del Decreto 105/1995, de 9 de mayo
por el que se regulan la proteccion e los derechos de los Consumidores en el Servicio de
suministro de combustibles y carburantes de automocion en instalaciones de venta al
publico y el articulo 7 y el apartado de hoja de reclamacion del Decreto 26/1999, de 23 de
marzo, por el que se regula la actividad de prestacion de servicios a domicilio.

Segunda.-Queda derogada toda disposicion de igual o inferior rango que se oponga al
presente Decreto.
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DISPOSICIONES FINALES

Primera.-Se faculta al Consejero competente en materia de consumo para dictar las
disposiciones complementarias que resulten necesarias para el desarrollo de lo establecido
en la presente norma.

Segunda.-En el momento de la entrada en vigor de este Decreto, sélo vendran
obligadas a disponer de hojas de reclamaciones las empresas y establecimientos
relacionadas en el articulo 1. Se faculta al Consejero competente en materia de consumo
para ampliar la relacién de sectores, empresas y establecimientos obligados a disponer de
hojas de reclamaciones conforme al presente Decreto.

Tercera.-El presente Decreto entrara en vigor al mes de su publicacién en el «Boletin
Oficial de Aragony.

Zaragoza, 4 de diciembre de 2001.
El Presidente del Gobierno de Aragén, MARCELINO IGLESIAS RICOU
El Consejero de Sanidad, Consumo

y Bienestar Social, ALBERTO LARRAZ VILETA
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ANEXO |
(ANNEX 1 / ANNEXE 1)

HOJA DE RECLAMACIONES
CLAIMS FORM
IMPRIME DE RECLAMATIONS

Los datos del recuadro seran rellenados por el titular del establecimiento.

The data of the box to be completed by the title owner or by representative of the

establishment.
Les données de cette zone seron remplis par le titulaire de ’établissement.

NoOmMbre 0 razon SOCIEL ... ....vve e e
(Name or corporate name/ Nom ou raison sociale)

Al e e e Localidad: .......ccovvvviiieniiiienenn
(Street/Rue) (Locality/Localité)

Codigo Postal: ... PR OVINGIG .. e eeeeee e ee e ee e et e eee e s e
(Postal Code /Code Postal) (Province/Province)

SEIVICIO QUE PIESEAL ... ... v e aes e ses et et oo s e s e s

(Rendered service/Service rendu)

NIF/DNI del responsable: ......
(Fiscal identity card or nationa
ou de la carte nationale d’identité)

| identity card of the responsible person/ Numéro d'identification fiscale

T BIOMO: . oo et e e e oottt e e e e L s
(Telephone/Telephone)
A RELLENAR POR EL RECLAMANTE:
To be completed by the claimant / A remplir par le réclamant
Fecha de 18 FECIAMACION: ... ... v\ ven ettt e e et e s s sr e e e b sts b et s e

(Claim date / Date de la réclamation)

D& NMACIONAIAAT: .. eee en oo ettt oo e et et e ee e e e e e ke e e e f e e e e
(Nationality / Nationalite)

Con DNI /Pas@pOrte NO.o .. oo ueiiiiiiitiit e e e i e iis s et e s e
(With National identity card — passport number/ Avec carte nationale d'identité —passeport numéro)

Y con domicilio €N Calle & .....ouieee e e e Numero: ...........

(Domiciled at street/ résidanta rue) (Number/Numéro)
Tel&fono: «.oooeieennenernen. Localidad: .oovoeoeii i PAIST L
(Telephone/Telephone) (Locality/Localité) (Country/Pays)




9948

19 de diciembre de 2001 BOA Numero 149

PAG.

D. G. A. 1077

FORMULA LA SIGUIENTE RECLAMACION:
(reason for the claim / motif de la réclamation)

ALEGACIONES DEL PRESTADOR DEL SERVICIO
(Allegations of the service renderer / Allegations du prestataire du service)

DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTA
(Attached documents / Piéces ci-jointes)

resuelta a través del Sistema Arbitral de Consumo:
hrough the consumption arbitral system / Je sollicite que
Consmommation.

Solicito que esta reclamacion sea

(1 request that this claim be settled t
cette réclamation soit résoute a travers du Service Arbitral de la

Si/Yes/ Oui: DO No/No/Non:0O

FIRMA RECLAMANTE FIRMA Y SELLO DEL RECLAMADO
(Signature and seal of the owner representative /

(Claimant’s signature /Signature du réclamant)
Signature et cachet du titulaire de I'établissement)
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HOJA DE RECLAMACION
(Claim form / Imprime de reclamation)

INSTRUCCIONES:

A)

B)

C)

Esta Hoja Oficial de Reclamacién es un medio que el Departamento de Sanidad, Consumo y Bienestar
Social pone a disposicion de los consumidores y usuarios para que puedan formular aquellas quejas y
reclamaciones que consideren oportunas en el mismo lugar en que se produzcan los hechos.

El reclamante debe remitir el ejemplar de color blanco al Servicio Provincial de Sanidad, Consumo y
Bienestar Social correspondiente (*) , entregar la copia de color rosa al titular o responsable del
establecimiento o la empresa objeto de la reclamacion y conservar en su poder la copia de color amarillo.

También debe presentar aquellas pruebas o datos que puedan contribuir a aclarar los hechos y
especialmente la factura, sobre todo cuando la reclamacién guarde relacion con el precio del servicio.

INSTRUCTIONS:

A)

B)

C)

This Official Claims Form is a means that the Departament of Health, Consumption and Social Welfare
places to the consumers and users disposal in order that they may lodge those complaints and claims that
they deem appropriate in the same place where the facts have occurred.

The claimant must send the white copy to the relevant Provincial Service of Health, Consumption and Social
Welfare: deliver the pink copy to the owner or the responsible person of the establishment or the Company

objet of the claim and to keep in his possession the yellow copy.

Furthermore, he must submit the evidence or data that may contribute to clarify the facts and especially the
voucher and above all when the claim bears relation with the price of the service.

INSTRUCTIONS:

A)

B)

©)

Cet Imprimé Officiel de Réclamation est un moyen que ie Département de la Santé, Consommation et
Bien-étre Social met a disposition des consommateurs et des usagers afin quils puissent formuler les
plaintes et réclamations qu'ils considerént opportunes dans le méme lieu ol les faits se sont produits.

Le réclamant devra remettre la copie de couleur blanche au Service Provincial de la Santé, Consommation
et Bien-étre Social correspondante (*); délivrer la copie de couleur rose au titulaire ou responsable de
I'établissement ou de 'entreprise objet de la réclamation et conserver en sa possession la copie de couleur

jaune.

En outre il devra présenter ces preuves ou renseignements qui puissent contribuer a clarifier les faits et
spécialement la facture, sourtout lorsque la réclamation a rapport avec le prix du service.

(*) Servicios Provinciales de Sanidad, Consumo y Bienestar Social:
(*) Provincial Services of Health, Consumption and Social Welfare
(*) Services Provinciaux de la Santé, Consommation et Bien-étre Social

-HUESCA: Plaza Cervantes, 1. 22003 - Huesca
- TERUEL: C/ Ronda de la Liberacion, 1. 44002 - Teruel
- ZARAGOZA: C/Ramén y Cajal, 68. 50004 - Zaragoza.
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