FREMM

GUIA SOBRE LA RESOLUCION
ALTERNATIVA DE LITIGIOS EN MATERIA
DE CONSUMO PARA LAS EMPRESAS
DEL SECTOR METAL.



Con la entrada en vigor de la nueva Ley 7/2017, de 2 de noviembre, se incorpora al
ordenamiento juridico espafiol la_Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia
de consumo.

Esta ley tiene como finalidad garantizar a los consumidores residentes en la Union
Europea el acceso a mecanismos de resolucion alternativa de litigios en materia de
consumo que sean de alta calidad por ser independientes, imparciales, transparentes,
efectivos, rapidos y justos.

La Federacion Regional de Empresarios del Metal presenta la siguiente guia con las
principales novedades en materia de reclamaciones del consumidor/a que afectan a
todas las empresas que mantienen relaciones comerciales con clientes.

En la Comunidad Autonoma de Murcia, a diferencia de otras comunidades, coexiste la
obligacion de disponer de hojas de reclamaciones asi como la obligacién de disponer del
cartel informativo (Decreto n.° 3/2014, de 31 de enero, por el que se regula el sistema
unificado de reclamaciones de los consumidores y usuarios en la Comunidad Auténoma
de la Region de Murcia).

En todo caso y aunque el consumidor tenga la opcién de presentar su reclamacion ante
la Junta Arbitral de Consumo, el empresario siempre tienen la OBLIGACION de
atender las reclamaciones de los clientes en el establecimiento de la siguiente manera:

Los empresarios pondran a disposicion de los consumidores y usuarios informaciéon
sobre la direccion postal, numero de teléfono, fax, cuando proceda, y direccion de correo
electronico en los que el consumidor y usuario, cualquiera que sea su lugar de
residencia, pueda interponer quejas y reclamaciones o solicitar informacién sobre los
bienes o servicios ofertados o contratados. Los empresarios comunicaran ademas su
direccién legal si esta no coincidiera con la direccién habitual para la correspondencia.
(art. 21 RD 1/2007 y Art. 40 Ley 7/2017).

Para cumplir con esta obligacion de informacion, una de las posibilidades puede ser la
colocacion en un lugar visible, cerca de la caja registradora, TPV... de un cartel
informando de donde presentar las reclamaciones.

Modelo de: Cartel INFORMATIVO

Enlace Cartel anunciador de que existen hojas de reclamaciones.
https://www.carm.es/web/pagina?lDCONTENIDO=1291&IDTIPO=246&RASTRO=c2445m29220



https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2017-12659
https://www.boe.es/doue/2013/165/L00063-00079.pdf
https://www.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=1291&IDTIPO=246&RASTRO=c244$m29220

2. Los empresarios antes de un mes deben facilitar la identificacion completa de la
entidad acreditada competente, incluyendo un enlace a su pagina web.  Esta
informacion debera aparecer de manera clara, e identificable, comprensible y mediante
un acceso facil en su pagina web (o, en su defecto, en folletos, carteles u otras
comunicaciones comerciales), debiendo constar también en las condiciones
generales de los contratos de compraventa o de prestacién de servicios

3. En este momento la Unica entidad alternativa de resolucion de conflictos acreditada
es las Junta Arbitral de Consumo de Murcia. DIRECCION GENERAL DE COMERCIO,
CONSUMO Y ARTESANIA. Ronda de Levante, 11 3° planta, 30071 Murcia.

Enlace web:
https://www.carm.es/web/pagina?lDCONTENIDO=8826&IDTIPO=100&RASTRO=c10555m

4. Los empresarios que celebren contratos de compraventa o de prestacion de
servicios online, asi como las plataformas de comercio electronico, deberan incluir en
su sitio web un enlace que permita un acceso identificable y facil a la plataforma de
resolucion de litigios en linea de la Unién Europea a la que se refiere el Reglamento (UE)
n°® 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013.

5. Facilitar el formulario “Reclamacion ante la empresa” siempre que el cliente/a lo
solicite, sin olvidar que el cliente/a puede presentar la reclamacién utilizando otros
medios y soportes.

Es obligacién del empresario/a asegurarse de que tiene los datos de contacto del
cliente/a para dar respuesta a la reclamacion.

Modelo de: Formulario RECLAMACION ante la empresa

También se pueden utilizar las Hojas de Reclamaciones que la Direccion General de
Comercio, Consumo y Artesania y que estan disponibles en el siguiente enlace:

https://www.carm.es/web/pagina?lDCONTENIDO=33145&IDTIPO=60&RASTRO=c2445m29220



https://www.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=8826&IDTIPO=100&RASTRO=c1055$m
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&lng=ES
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&lng=ES
https://www.boe.es/doue/2013/165/L00001-00012.pdf
https://www.boe.es/doue/2013/165/L00001-00012.pdf
file:///C:/Users/Usuario/Desktop/rueda%20de%20prensa%20consumo%2027-11-2019/Guía/3.-Formulario-RECLAMACIÓN-ante-la-empresa.docx
https://www.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=33145&IDTIPO=60&RASTRO=c244$m29220

6. El empresario/a, en el plazo de 1 mes, debe dar respuesta por escrito a la reclamacion
recibida. Formulario “Respuesta de la empresa CON acuerdo”

Modelo de: Formulario RESPUESTA de la empresa CON acuerdo

Si la reclamacion se resuelve el proceso finaliza aqui.

7. Si la reclamaciéon no se resuelve el empresario/a debe facilitar al cliente/a la
informacion relativa y completa de la entidad alternativa de resoluciéon de
conflictos a la que puede dirigirse.

Esta informacién debe facilitarse junto con la respuesta a la reclamacion en soporte
adecuado por ejemplo en papel o0 en un otro soporte duradero. Esta informaciéon debe
facilitarse siempre, tanto si se esta adherido como si no se esta. Formulario “Respuesta
de la empresa SIN acuerdo”.

Modelo de: Formulario RESPUESTA de la empresa SIN acuerdo

8. Informar al cliente de si se esta o no adherido a la Sistema Arbitral de Consumo, las
empresas que no estén adheridas pueden firmar un convenio puntual para la resolucién
de un conflicto determinado. Se informara de estas situaciones en el formulario
“Respuesta de la empresa SIN acuerdo”.

9. La entidad alternativa de resolucion de conflictos acreditada dara respuesta en el plazo
de 90 dias.

NOTA: La obligacién de informacion que se reflejan en esta guia afecta a todos los
empresarios, estén o no adheridos a las entidades de resolucion alternativa acreditadas:
su vulneracion se considera infraccion grave sancionable en materia de proteccion
de los consumidores y usuarios con multa de entre 3.005,07 € y 15.025,30 €,
ademas de otras sanciones accesorias que pudieran adoptarse. Por tratarse de datos
personales, los formularios facilitados deben cumplir con la LOPD y por tanto cada
establecimiento debera afiadir en cada formulario la clausula correspondiente.



file:///C:/Users/Usuario/Desktop/rueda%20de%20prensa%20consumo%2027-11-2019/Guía/4.-Formulario-RESPUESTA-de-la-empresa-CON-acuerdo.docx
http://comerciantesdenavarra.com/wp-content/uploads/2018/08/5.-Formulario-RESPUESTA-de-la-empresa-SIN-acuerdo.pdf
https://www.ademan.org/10-claves-para-entender-las-novedades-de-la-ley-de-proteccion-de-datos/

10. Por tratarse de datos personales, los formularios facilitados deben cumplir con la
REGLAMENTO GENERAL DE PROTECCION DE DATOS y por tanto cada
establecimiento debera afiadir en cada formulario la clausula correspondiente.

Ejemplo sobre leyenda a afiadir en el anverso de los documentos:

“Conforme al Reglamento General de proteccion de datos de proteccién de datos de
caracter personal (REGLAMENTO (UE) 2016/6799, le informamos que tratamos la
informacion que nos facilita con el fin proceder a una resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo. Los datos proporcionados se conservaran mientras se mantenga la
relacion comercial o durante los afios necesarios para cumplir con las obligaciones
legales. Los datos no se cederan a terceros salvo en los casos en que exista una
obligacion legal.

Usted tiene derecho a obtener confirmacion sobre como estamos tratando sus datos
personales por tanto tiene derecho a acceder a sus datos personales, rectificar los datos
inexactos o solicitar su supresion cuando los datos ya no sean necesarios para ello
debera dirigirse por escrito a la direccion social sefialada en el presente documento”



