PREGUNTAS Y RESPUESTAS DEL DECRETO 150/2016

Dispongo de un pequeiio comercio, édebo crear una unidad que se
denomine Servicio de Atencion al Cliente?

No, en absoluto, la norma solo le exige que preste ese servicio hacia los
clientes, atendiendo y dando respuesta a sus reclamaciones; para ello puede
servirse de sus propios medios, o si lo desea de un tercero. Un numero de
teléfono, una direccion de correo electrénico y una direccion postal, son los
elementos necesarios e imprescindibles para cumplir ese tramite.

éDonde puedo conseguir las hojas de reclamaciones?

El formulario puede descargarse de nuestra pagina web. Las empresas y
profesionales deberan disponer de modelos en papel impreso. El formulario
autocopiativo que distribuyen actualmente las Camaras de Comercio sigue
siendo recomendable porque facilita directamente una copia a cada una de las
partes.

Como consumidor épuedo remitir la reclamacion por via electronica a
la administracion?

Aunqgue esta previsto a medio plazo esta posibilidad, en la actualidad se exige
que la presentacion sea por escrito, que puede hacerse por correo ordinario o a
través de cualquiera de los registros del Gobierno de Aragon.

Nuestro centro de estudios tiene concedido el Distintivo de Calidad en
Consumo, ésigue teniendo validez?

El actual distintivo de los centros que imparten ensefianzas no académicas tiene
plena validez hasta el 21 de julio de 2017, fecha a partir de la cual no podra
hacerse uso del mismo; salvo que su plazo de concesion finalice anteriormente.

éComo debo cumplir con la obligacion del registro de reclamaciones?

La norma establece la obligatoriedad de disponer de un registro, que debe estar
a disposicidon de la Inspeccion de Consumo. A estos efectos basta con disponer
de una carpeta o archivador en la que se vayan acumulando las copias de las
reclamaciones, numeradas correlativamente, junto con el escrito de respuesta
remitido a los usuarios.

Estos documentos han de conservarse durante al menos dos afos.



Tengo hojas de reclamaciones anteriores épuedo seguir utilizandolas?

El decreto establece un nuevo modelo, de ahi que a partir de la entrada en
vigor del presente decreto (21 de enero de 2017), sdlo tendra validez el modelo
actual.

Mi empresa no dispone de local abierto al publico, écomo me afecta el
decreto?

En primer lugar y a la hora de poner a disposicién de los usuarios la
informacion referida a direccidon postal, teléfono y correo electrénico, habra de
insertarse en los presupuestos, resguardos y facturas que se entreguen a los
usuarios.

En cuanto a las hojas de reclamaciones han de ser facilitadas en el lugar donde
se preste el servicio, en cuyo el prestador del servicio debera portarlas consigo.

éQué debo hacer si un usuario me formula una reclamacion?

En primer lugar debe entregarle la hoja de reclamaciones en la que
previamente hara constar sus datos. Una vez formulada la reclamacion, se le
asignara una clave de registro y conservara una copia en su poder. En el plazo
maximo de un mes, debera facilitarse una contestacion al usuario y a su vez
guardara una copia de la misma que, junto con la de la reclamacién, servira a
los efectos de registro; ambos documentos han de conservarse durante dos
anos.

éPuedo solicitar un arbitraje de consumo mediante una reclamacion?

El modelo vigente prevé esta posibilidad, si bien la tramitacion por esta via sélo
sera posible en los conflictos que versan sobre materias susceptibles de
arbitraje y la empresa esté adherida al sistema o acepte expresamente esta
posibilidad, cuya opcion esta prevista también en el modelo de reclamacion.

éDebo esperar obligatoriamente un mes antes de elevar la
reclamacion ante la administracion?

La norma obliga expresamente a que la empresa facilite una respuesta en ese
plazo, su incumplimiento podra ser motivo de sancién, por ello la Inspeccién de
Consumo vigilard que las empresas y profesionales cumplan con esta
obligacion.
El entendimiento previo entre ambas partes es el cauce ideal de resolucién de
conflictos.



