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El consumidor y sus derechos
1. La proteccidn del consumidor

P

El consumidor o usuario

Es la organizacién o individuo que consume bienes o servicios que los
proveedores y fabricantes ponen a disposicidén en el mercado con el propdsito de
satisfacer alguna de sus necesidades.

Derechos Deberes
Proteccidon contra los riesgos que puedan
afectar a la salud o a la seguridad
Proteccion de los legitimos intereses
econdmicos y sociales

Indemnizacion de los danos y la reparacion
por los perjuicios sufridos

Y
P 8 Informacidn correcta sobre bienes o servicios
L3
!)I’acw Audiencia en consulta y la representacién de
- los intereses de los consumidores

oy -
S0

LA

Actuar de buena fe en el desarrollo de
cualquier queja

Cumplir con los compromisos

adquiridos en la compra venta

Seguir las instrucciones de uso
establecidas por el fabricante

4""‘I

(3"

) Proteccién de los derechos mediante
procedimientos eficaces
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1 2 El consumidor y sus derechos

2. Las instituciones que nos protegen

Las instituciones que nos protegen

; |I|||I||||
y' - La Constitucién espafiola obliga a los poderes publicos a defender a los
v ﬁ B consumidores y usuarios y, al mismo tiempo, promover su informacion y

W ducacion
-
ENTES PUBLICOS
L] L] L]
Entidades N Entidades Entidades
g Entidades locales P
publicas autondémicas estatales
L]

Entidades
europeas
L} L] L] L} L}
Conseiode Direccion general Centro europeo pedldelsleralde Bedldelaccidenies Red extrajudicial
consumidores y AESAN 8 P productos de domeésticos y de )
N de consumo del consumidor N europea
usuarios consumo ocio
ENTES
PRIVADOS
T
Asociaciones
sectoriales
l OCuU | l FACUA | l ADICAE | l AUC | l HISPACOOP

Asociaciones
de
consumidores

Cooperativas
de consumo
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1 2 El consumidor y sus derechos

3. Las reclamaciones

| ,,....||||| Las hojas de reclamaciones

& -, Es una comunicacion que el consumidor dirige a la administracién competente en
B! la cual expresa su insatisfaccion con el bien adquirido o con el servicio prestado.
-~ En ella se presenta un conflicto o desacuerdo entre la empresa o el profesional
"L que le ha vendido el producto o prestado el servicio y el propio consumidor.

{ Hoja de reclamacién / Official Complaint Form ]
1.- Estos datos seran cumplimentados por el reclamado antes de su entrega al consumidor/ to be filled by the company

Nombre del Actividad

establecimiento

Razén Social NIFCIF |

Correo

lectronic Teléfona

Direcoién |

cP. | Localdad Pravincia

El esta adherido al Sistema Arbitral de Consumo ! subject to Consumer Arbitration Service: Sif VnD NQI:I
2.- Datos del solicitante / To be filled by the claimant:

Nombre Apelidos NIF/NIE/Pasaporte

(Name) (Last Name) (Passport)

Correo electrénico Teléfono

(e-mall address) (ohone number)

wwwwwww

(Address)

Solicito que &l correo electroni Dumb d icado sea & medio preferente @ para oomumcscumes SifYes D No D

(I request that the addre:

3. Motivo de la reclamacién / Reason for complaint:

.- Pretensiones del solicitante / Claimant requests:

Soli sorlae rocama st o it sroal do oo o (1 harby agr o cubmi clin o consumer aramalonser\m:slsl.'\'eeDmD
fal y ido arbitral).

(Si ol arbitrsje acio por ambas par 5. mpide acudic poste ablga s curpir s
{iho arbiraton s acoptod b bt parie i g mgl o court and 5 complan voninco)
5.- / Company
Alasi at .....horas | hours del dia /day (mes { month} ... (afio / year) {lecha de la 1 date of claim)
Firma del reclamante/ compiainant's signature Firma y sello del reclamade / company's signature

INSTRUCCIONES AL DORSO (SEE THE BACK FOR INSTAUCTIONS)
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1 2 El consumidor y sus derechos

4. La mediacion

i

y' - Es un procedimiento por el cual el mediador, que podra se la Administracion de
v 4 \_‘ Consumo a la que ha llegado una reclamacion o una entidad de resolucidn
w alternativa legalmente acreditada, propone soluciones para que las partes en
~ L9 4 conflicto, consumidor y empresa, puedan llegar a un acuerdo

La mediacion permite que
consumidor y empresa
lleguen a acuerdos sin llegar a

la via judicial
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2 El consumidor y sus derechos
5. El arbitraje de consumo

| _,....||||| El documento de mediacion

?‘ - Si existe un conflicto entre dos partes, mediante el arbitraje, estas se someten
* B voluntariamente a la decisidon de un dérgano arbitral que resuelve el litigio
planteado a través de una sentencia de obligado cumplimiento en lo que se llama
J el laudo arbitral

reclamacién planteada

DIRECCION GENERAL DE 1
MINISTERIO “ JUNTAA
DE SANIDAD, CONSUMO NACION/ " - e %
¥ BIENESTAR SOCIAL )K DE CONS Dicha reclamacion se dirige a:
RECLAMADO:
. Nombre o Razén Social:
EXPTE NUM.
con N.I.F / C.I.F. , y domicilio
SOLICITUD DE ARBITRAJE
provincia de 7
RECLAMANTE: n® , piso ,C.P , Teléfono: Fax
Don/Dfia.: e.mail:
D.N.IL , y domicilio en
Provincia de €/ HECHOS QUE MOTIVAN LA RECLAMACION:
no , piso + C.P. ,Teléfono:
e.mail:
De acuerdo con lo establecido en el Art. 34 del Real Decreto 231/2008, de 15 de PRETENSION:
febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, SOLICITA de esa
Junta Arbitral de Consumo que, previo convenio sea resuelta la cuestion litigiosa
sefialada a continuacion, conforme al procedimiento arbitral de consumo recogido
en el Real Decreto citado, y opta por un arbitraje: DOCUMENTACION Y PRUEBAS QUE SE APORTAN
En Equidad
_ En Derecho OBSERVACIONES:

Asimismo acepta gue se intente la mediacién.

Nota: la decisién recaida en el procedimiento tendra caracter vinculante y
supone la renuncia a la via judicial para la resolucién del conflicto o

reclamacion planteada Asimismo manfiests, que ne ne interpuesto Nl interpondré recamacidn por el
misma asunto on okra junta arsitral gans jurisdoci .
Fech v Fima
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1 2 El consumidor y sus derechos

6. Las compras transfronterizas

Las compras transfronterizas

: _|I|||I||||
-~

- Son las que los consumidores realizan cuando se trasladan a otro pais o las que
& Ty hacen desde su lugar de residencia a un profesional o a una empresa establecidos
I en otra nacion.

Unién Europea

NN oo Barooeo da Formulario de Reclamacion o
\\\\\ C::;r:nﬁl-‘irorenapaﬂa Cofinanciado por la
ECC-Net

Su informacion de contacto

EDITEX

www.editex.es

NOMBRE: * PRIMER APELLIDO: * SEGUNDO APELLIDO:
LOCALIDAD: * PA[S DE RESIDENCIA: *
TELEFONO * E-MAIL: * VIA POR LA QUE COMPRO: *

Su Reclamacion *

(max. 500 caracteres)

Por favor, proporcione una descripcion / detalles de su queja

© Editorial Editex. Este archivo es para uso exclusivo y personal del profesorado. Cualquier forma de reproduccion o distribucion
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El consumidor y sus derechos
En resumen

EL CONSUMIDOR —> Articulo 51 - Constitucion espaiiola
[]
Organizacion o individuo que consume bienes o = Garantiza la defensa de los consumidory
- servicios que los proveedores y fabricantes ponen usuarios.
a su disposicién en el mercado con el propdsito de . .
“- satisfac‘:r alguna de sus necesidadesp g’ = Protege su seguridad, salud e intereses
3 . econémicos.
= Promueve la informacidny la educacion de
Derechos de los consumidores consumidores y usuarios.
[ = Fomenta la organizacién de consumidores
» i y usuarios.
= Proteccion contra los riesgos que puedan afectar
ala salud o seguridad.
= Proteccion de sus legitimos intereses —> Entes publicos que nos protegen
econdmicos y sociales. ¥
L] Indgmr:nzaudq delos dafios y lareparacién de los Entes locales
perjuicios sufridos.
= Oficina Municipal de Informacién al Consumidor
# Informacion correcta sobre los bienes o servidos. {omI0)
L] f\udlenna en consultay la representacion de sus Entes autonémicos
intereses.
= Direccién General de Consumo
= Proteccion de los derechos mediante )
procedimientos eficaces. Entidades estatales
= Consejo de Consumidores y Usuarios
= Agencia Espafiola de Seguridad Alimentariay
Deberes del consumidor Nutricién (AESAN)
] = Direccidn General de Consumo
= Actuar de buenafe enlas quejas. Entidades europeas
= Cumplir con los compromisos adquiridos en la = Centro Europeo del Consumidor
compra, especialmente el tiempoyy la forma del = Red de Alerta de Productos de Consumo
pago = Red de Accidentes Domésticos y de Ocio
u Seguir las instrucciones de uso establecidas por L
el fabricante = Red extrajudicial europea
— Entes privados que nos protegen

La reclamacion

L]

Comunicacién por escrito que el consumidor
dirige a la administracién en la que expresa su
insatisfaccién por un bien o un servicio adquiridos.

¥

'

La mediacion

¥

Mecanismo de resolucion de conflictos cuya
mayor ventaja es la libertad que tienen las partes
en conflicto para buscar una solucién aceptada
voluntariamente por ambos.

= Asociaciones de consumidores
= Asociaciones sectoriales
= Cooperativas de consumo

El arbitraje en consumo

12

Cuando existe un conflicto entre dos partes, estas
se someten voluntariamente a la decision de un
drgano arbitral que es el que resuelve el litigio a
través de un laudo arbitral.
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