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INTRODUCCION

Como consumidores, es normal que nos encontremos con determinados
problemas, frente a los que no sabemos muy bien como actuar.

No es raro, por ejemplo, gue después de habernos gastado el dinero en un
articulo o de haber solicitado la asistencia de una empresa o profesional, nos
sintamos defraudados con los resultados o que la otra parte haya imcumplido
el contraro y queramos hacer valor nuestros derechos. En otras ocasiones, es
posible que queramos iniciar unos tramites burocraticos o administrativos que
sospechamos sencillos, sin necesidad de acudir al consejo de un profesional.
También es comUn que, a la hora de cerrar un trato, queramos saber cuales son
los puntos a los que debemos prestar especial atencién y hacernos una idea
del tipo de documento en que ha de recogerse, para evitar posibles clausulas
abusivas, condiciones poco claras, etc.

Pero la mayoria de las veces, sencillamente, no sabemos por dénde empezar:
¢Cual es el alcance real de nuestros derechos? (A quién debemos dirigirnos?
¢Qué plazos suelen barajarse? ¢Qué formulas de cortesia se utilizan? Es decir,
sabemos lo que queremos, pero carecemos de “estrategia” para conseguirlo.

Por ignorancia, timidez, falta de tiempo, o por creer que todo es mas complica-
do de lo que es en realidad, renunciamos a ejercer nuestro papel de consumidores.
Si, por ejlemplo, deseamos formular una reclamacion, el desconocimiento puede
llevarnos a terminar pasando por alto algunas “afrentas” publicitarias y comerciales
0 a considerarnos vencidos tras una simple protesta verbal; otras veces, intenta-
remos reclamar, pero emplearemos medios equivocados que nos alejaran de un
solucion exitosa. La Ultima posibilidad consiste en asesorarse con un abogado, lo
gue no siempre merece la pena (sobre todo en asuntos de importancia menor).

Para aclarar estas cuestiones, OCU publicd en su dia esta gufa practica,
que ahora se reedita tras una minuciosa actualizacion del contenido legal,para
incluir todas las modificaciones derivadas de las normas comunitarias apro-
badas para la mejora de la proteccion de las personas consumidoras vy la
consolidacién del mercado interior, como las relativas a las garantias y a los
contratos de suministro de contenidos y servicios digitales.Encontrara también
55 MODELOs, contratos y cartas tipo de uso "frecuente", que le permitiran velar
por sus intereses, siguiendo los consejos de juristas especializados en la defensa
del consumidor en distintos ambitos: la compraventa de bienes, la prestacion de
servicios y las diferentes areas de la vida cotidiana.

Recuerde que ninguna frase, férmula o anotacion es gratuita, sino que res-
ponde a las necesidades tacticas de cada caso concreto. Por eso es importante
gque adapte las cartas y los contratos a sus circunstancias personales, respetan-
do en lo posible el texto que le proponemos y los consejos que lo acompanan, y
gque no afiada clausulas dudosas o dificilmente comprensibles.






DEFIENDA
SUS DEREC

OS

El presente capitulo constituye
una orientacion para entender
las informaciones que le
ofrecemos en los capitulos
siguientes. Primero, le
explicamos muy brevemente
las distintas vias de reclamacion
que existen para resolver
conflictos relacionados con

el consumo. A continuacion,

le presentamos la estructura
general de las cartas que podra
encontrar a lo largo de esta guia,
con indicaciones sobre cémo
interpretarlas y usarlas.
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¢QUE DERECHOS?

Un consumidor informado es el que mejor puede defender sus derechos,
y esta guia puede ayudarle mucho en ese sentido. No obstante, existen enti-
dades dedicadas a prestar asesoramiento y a mediar por los consumidores
en materias relacionadas con el consumo, intentando resolver el conflicto
por la via amistosa. Si quiere un servicio gratuito acuda a la Oficina Municipal
de Informacion al Consumidor (OMIC) de su localidad. Otra via serfa acudir a
una asociacion de consumidores, como la propia OCU.

Web OCU

Los socios de OCU tienen un completo equipo de expertos asesores
a su servicio: mas de 100 abogados dispuestos a ayudarle a defender
sus derechos. Entre en ocu.org/quienes-somos y busque qué tipo de
asesoria necesita.

LAS DISTINTAS VIAS
DE RECLAMACION

No es estrictamente necesario presentar nuestra queja por escrito, de
hecho, la primera via que debemos utilizar es la reclamacion verbal: expo-
ner de palabra los motivos de nuestra queja al comerciante o prestador del
servicio y esperar su reaccion. Si esta no es positiva, podemos pasar a la
reclamacion escrita.

También se puede utilizar directamente el escrito cuando, por razones de
distancia o falta de tiempo, resulte complicado hacer la reclamacion verbal-
mente.
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Los escritos contenidos en esta gufa le pueden ser muy Utiles; eso si, tenga
presente que su contenido es orientativo y que, por tanto, los tendra que
adaptar a su caso concreto (véase el modelo numero 1).

Por escrito

Si disponemos de tiempo, una solucién para presentar nuestra queja de
manera fehaciente (valida como prueba) es presentarnos en el lugar de la
reclamacion con original y copia de nuestra carta, y solicitar que nos firmen vy
sellen la copia, la cual quedara en nuestro poder como prueba de que la otra
parte la ha recibido.

Otro sistema valido como prueba judicial es el telegrama con acuse de
recibo; con él no puede haber duda sobre el contenido.

También puede utilizar el servicio de fax publico que ofrece Correos, el
burofax, que se puede enviar con certificacion de texto y acuse de recibo. Se
trata de un modo urgente y seguro con el que dejar constancia fehaciente de
la recepcion por parte del destinatario y del contenido. Este sistema le permi-
te disponer de un espacio mas extenso que el telegrama, ya que puede enviar
una carta completa y afiadir mas detalles a su reclamacion. Si el destinatario
no tiene fax, Correos le lleva la carta a casa.

Por Ultimo, si el asunto es lo bastante importante, se puede recurrir al
conducto notarial, gue consiste en enviar el escrito a través del notario: figura
juridica reconocida que puede dar fe de la documentacion que pasa por sus
manos. Incluso puede pedirse que este levante acta de los desperfectos, de
las negativas de informacion o aclaracion de asuntos, etc.

En cualguier caso, conserve siempre Una fotocopia de todos los escritos que
envie y guarde los resguardos de Correos (el de envio y el de acuse de recibo).

Tenga en cuenta...

gue una carta, aunque se envie certificada y con acuse de recibo, no constituye
una prueba valida, desde el punto de vista judicial, de la reclamacién efectua-
da. El acuse de recibo solo demuestra que se ha realizado el envio, pero no
cudl es el contenido de la carta. Por tanto, esta es solo una manera formal de
reclamar, que puede ser suficiente si hay buena fe por parte del destinatario.

1
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Hojas de reclamacion

Casi todos los establecimientos abiertos al publico tienen la obligacion
de disponer de hojas de reclamacion a disposicion del cliente: tiendas, bares,
restaurantes, hoteles, discotecas, gasolineras, tintorerias, empresas de trans-
porte de viajeros, agencias de viajes, empresas de espectaculos, talleres
de reparacién de vehiculos, panaderias, locales de actividades deportivas,
locales de juegos de azar, talleres de reparacion de electrodomeésticos vy
autoescuelas. Sepa que en algunas comunidades auténomas la lista de
establecimientos obligados a tener hojas de reclamacion es mas larga que
en otras, si bien en la mayoria de ellas existe una normativa especifica que asf
lo establece y obliga a tener hojas de reclamaciones en todos los estableci-
mientos abiertos al publico. Andalucia, con su norma de 1989, fue pionera en
este sentido. En cualquier caso, si algin establecimiento que esta obligado a
ello no las tiene o no se las quiere dar, puede denunciarlo en la Policia muni-
cipal. Suele ser recomendable que, en estos casos, se solicite la presencia
de los agentes en el establecimiento para que reflejen en un acta bien la
negativa a facilitar la hoja de reclamaciones, o bien que no disponen de ella.
Ademas, también puede reclamar ante el organismo competente en materia
de consumo directamente sin utilizarlas. EfectUe entonces su reclamacion en
papel normal, indicando, como dato afiadido, que no le fue facilitada la hoja
correspondiente.

Las hojas de reclamacion (véase el modelo nimero 2) suelen constar de
dos paginas en color (un original mas una copia, dependiendo de la comu-
nidad auténoma), y en ellas se indican las instrucciones para rellenarlas, asf
como el organismo al que hay que remitirlas. Al original de la reclamacion, el
consumidor adjuntara cuantas pruebas o documentos sirvan para la mejor
valoracion de los hechos, especialmente la factura, cuando se trate de una
reclamacion sobre precios.

Modelos de reclamacion

Para determinadas reclamaciones, OCU cuenta en su pdgina web con
varios modelos que le pueden ser Utiles. Entre en ocu.org/modelos y
conslltelos.
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Servicios de consumo de las
comunidades auténomas y OMIC

Cuando usted rellena una de estas hojas de reclamacion o presenta una
denuncia (véase el modelo niUmero 3) en los servicios de consumo de la
comunidad auténoma, lo que puede conseguir es que estos servicios impon-
gan una sancién o multa al establecimiento implicado, siempre que existan
pruebas de que haya habido alguna irregularidad. Para ello, puede interponer
su reclamacion en la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor de su
domicilio (si dispusiera de ella) o bien en la del domicilio del establecimiento.

Sin embargo, ni las OMIC (oficinas municipales de informacion) ni los
servicios de consumo de las comunidades auténomas tienen como objetivo
obligar al propietario a indemnizar al reclamante por los dafos y perjuicios
ocasionados. La misién de estas oficinas es, principalmente, la de informar al
consumidor v tratar de resolver los conflictos por la via amistosa v, si tienen
atribuidas competencias sancionadoras, las de sancionar las infracciones que
cometan los establecimientos de su municipio. Por su parte, los servicios de
consumo de la comunidad auténoma son los encargados del cumplimiento de
las disposiciones legales y tienen autoridad para imponer sanciones. De todas
formas, el expediente sancionador abierto contra la empresa constituiria una
prueba importantisima si decide llevar el asunto a los tribunales de justicia.

En la mayoria de estos organismos se puede presentar a través de internet
si se tiene certificado digital.

JUNTAS ARBITRALES
DE CONSUMO

Si no ha tenido éxito con ninguno de los procedimientos mencionados
antes o busca una compensacion por los perjuicios sufridos, tendra que pen-
sar en vias mas formales, cuyos acuerdos no dependeran exclusivamente
de las partes implicadas. Una de estas vias, la mas rapida y econémica, es
acudir a una Junta Arbitral de Consumo (JAC), que debera dictar un laudo
en el plazo maximo de noventa dias desde que reciba la documentacion
completa, plazo que podréa prorrogarse cuando concurran circunstancias que

13
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lo hagan especialmente complejo. La prérroga no podra ser superior al plazo
previsto para resolver el litigio y debera comunicarse a las partes informan-
doles de los motivos.

Estas juntas son un érgano no judicial que se pueden constituir, bien
como organos arbitrales colegiados formados por un representante de
la Administracion, un representante del sector empresarial afectado y un
representante de los consumidores, o bien a peticion de las partes o cuando
lo considere el Presidente de la Junta Arbitral, cuando el asunto no sea de
gran complejidad y la cuantia no exceda de 3.000 euros, podra formarse
como organo unipersonal, formado por un Unico miembro designado por la
Administracion.

Tenga en cuenta, por otro lado, que la misidon de estos representantes o
vocales consiste en valorar los hechos vy las pruebas presentadas, para des-
pués emitir un voto, ya que su papel no es ejercer la defensa de las personas
gue comparecen ante la Junta.

Las materias objeto de arbitraje son todas las que se refieren a bienes vy
servicios (alimentacion, automoviles, espectaculos, hosteleria, sanidad, ban-
cos, etc.), incluidos los servicios publicos. Se excluyen las operaciones entre
particularesy los casos en los que hay intoxicacion, lesiones, muerte o indicios
de delito, para los cuales habra que acudir a los tribunales.

ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO

ARBITRAJE
DE CONSUMO

Distintivo que se facilita a los establecimientos
adheridos a arbitraje
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El procedimiento es gratuito, pero si el afectado propone pruebas distintas
a las que han pedido los arbitros de la JAC (por ejemplo, si quiere llevar su
propio perito), tendra que pagar el coste de la prueba. Cuando las proponen
los arbitros de la JAC, las partes no tienen que pagar nada. En las pruebas
propuestas por las dos partes, tendran que pagar la mitad cada una.

El gran inconveniente de este método es que el sometimiento a la JAC
por parte del empresario es voluntario. La Junta comunica a la empresa o
establecimiento la existencia de la queja para que conteste si acepta o no el
arbitraje. Si no contestan, al consumidor solo le quedaria la via judicial. Eso si,
una vez pronunciado el laudo (la resolucion de la Junta Arbitral), su cumpli-
miento es obligatorio para las partes.

Algunas empresas suscriben acuerdos con las juntas arbitrales para some-
terse a su dictamen en caso de controversia con sus clientes, como por ejemplo
algunas companias de telecomunicaciones y las comercializadoras de elec-
tricidad y gas.. Por eso, antes de concertar un servicio o realizar una compra,
es interesante averiguar si la empresa en cuestion esta adherida al Sistema
Arbitral de Consumo. Generalmente, estas empresas se identifican mediante un
logotipo visible (que les sera retirado en cuanto dejen de someterse al arbitraje
de la Junta), también se pone la informacion en las paginas webs y en el caso
de las comercializadoras de luz vy gas, aparece en las facturas.. Si existen juntas
arbitrales en su localidad, puede solicitar su intervencion a través de la Oficina
Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) de su lugar de residencia o a
través de una asociacion de consumidores. En la actualidad, existen juntas arbi-
trales de ambito nacional, autonémico, provincial y local.

La via judicial. Los tribunales

Esta via solo debe emplearla en casos extremos y cuando la cuantia de
lo reclamado merezca verdaderamente la pena. En primer lugar, inféormese
adecuadamente sobre los gastos que le va a suponer: abogado, procurador,
costas judiciales, etc.

Hay algunos servicios gratuitos de informacion juridica como el Servicio de
Orientacion Juridica (SOJ) del Colegio de Abogados o la Oficina de Informacion
Socio Laboral, especializada en temas relacionados con el trabajo.

Si decide presentar la demanda, puede promover antes un acto de con-
ciliacion judicial (véase el modelo nuUmero 4), el cual se realiza en presencia

15
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del juez de paz o del letrado de la Administracion de Justicia del juzgado
gue corresponda en cada caso. En él, se exponen las posiciones de las
partes litigantes y se intenta que lleguen a un acuerdo, pero no se dicta una
sentencia. En este acto no es necesario contar con abogado ni procurador.

Tampoco es necesario el abogado ni el procurador cuando la cuantia
de lo reclamado sea igual o inferior a 2.000 euros. Este tipo de procesos se
denominan juicios verbales (véase el modelo numero 5) y existen formularios
en los juzgados civiles para gue pueda cumplimentarlos.

Justicia gratuita

Si esta pensando en presentar una reclamacion por via judicial, recuer-
de gue es posible acogerse al beneficio de la justicia gratuita si cumple los
siguientes requisitos:

¢ Desde el punto de vista econdmico, va a depender del nUmero de miem-
bros que formen parte de la unidad familiar, es decir:

» siesuna persona sola, debera tener unos ingresos inferiores al doble
del indicador publico de renta de efectos multiples vigente, mas
conocido como IPREM, en el momento de la solicitud (En 2023 es
de 600 euros mensuales);

* si son menos de cuatro miembros, deberan tener menos de dos
veces y media del IPREM en el momento de la solicitud:;

« a partir de cuatro miembros, debera percibir menos del triple del
IRPEM en el momento de la solicitud.

No obstante, si ganara mas de estas cantidades, la Comision de Asistencia
Juridica Gratuita puede estudiar sus circunstancias personales, familiares vy
econodmicas, y declararle, de forma excepcional, beneficiario de este derecho.

¢ Asimismo, debera demostrar que litiga por defender sus propios derechos.

¢ Sjconsigue que le concedan la justicia gratuita, podra gozar, entre otros,
de los siguientes beneficios:

» seleasignara abogado y procurador de oficio, sin cargo alguno para usted:;
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- estard exento de hacer los depdsitos que sean necesarios para
interponer cualquier recurso;

» lainserciéon de los anuncios y edictos en los periddicos oficiales que
esté obligado a publicar por ley sera gratuita.

La concesion del beneficio de justicia gratuita es provisional: si la posicién eco-
nomica del beneficiario mejora después del juicio o si, al ganar el pleito, obtiene
una cantidad de dinero, es posible que finalmente tenga que pagar los costes de
su defensa, siempre gue la otra parte no haya sido condenada a pagar las costas.

Para acogerse a este derecho debe acudir al colegio de abogados de la
localidad en la que pretenda litigar (si es un pueblo, debe acudir a la capi-
tal de la provincia). En estos colegios, segun dispone la ley (Real Decreto
996/2003, de 25 de julio), debe haber un Servicio de Orientacién Juridica
donde le informaran sobre los requisitos y le ayudaran a rellenar los impresos
necesarios para la concesion de la justicia gratuita.

Puede obtener méas informacion y los impresos en la web habilitada por
el Consejo General de la Abogacia Espafiola: https:./www.abogacia.es/servi-
cios/ciudadanos/servicios-de-orientacion-juridica-gratuita/.

OTRAS VIAS

Las vias que hemos mencionado son las generales, que se pueden utilizar
para problemas de consumo de cualquier tipo: vivienda, electrodomeésticos,
tintorerias, alimentacion, ropa, muebles. Sin embargo, hay una serie de servi-
cios o materias que tienen sus vias de reclamacion propias como los bancos,
las aseguradoras, Correos, las compafiias de telecomunicaciones, transporte
aéreo o sanidad. En esta guia encontrara tratados todos estos aspectos y
también a qué organismo dirigirse en cada caso.

No obstante, sepa que los servicios de consumo de las comunidades
autonomas y las OMIC aceptan reclamaciones de otros sectores que no
sean de su competencia y se encargan de dirigirlas al organismo corres-
pondiente.

17
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(CUANDO RECLAMAR?

Las reclamaciones conviene presentarlas lo antes posible, ya que los
plazos suelen ser cortos. Por ejemplo, en la reparacion de electrodomeésticos
solo tiene un mes para presentar la correspondiente hoja de reclamacion a
partir del momento en que le devuelven el aparato o se acaba la garantia.
En los talleres mecanicos dispone de dos meses desde que le devuelven el
coche o se acaba la garantia.

Salvo excepciones, como las que hemos sefialado en el parrafo anterior y
lo incluido en el proximo capitulo (véase el epigrafe La garantia en el capitulo
2), el plazo minimo de garantia es de dos afios durante los cuales tendran que
repararle gratuitamente cualqguier falta de conformidad del producto.

Si la reclamacioén la presenta en un érgano de la administracion (en las
OMIC o en los servicios de consumo de las comunidades autébnomas) por
hechos gue pudieran calificarse como infracciones en materia de consumo,
dependiendo de cada comunidad auténoma, se dispone de diversos plazos
para que la infraccion cometida prescriba. Asi por ejemplo, en la Comunidad
de Madrid el plazo es de cinco afios para reclamar, a contar desde el momen-
to en el que se producen las supuestas infracciones; en la normativa catalana,
si la infraccion es leve, el plazo es de dos afios y de tres si es grave o muy
grave; y en el caso de Andalucia, el plazo es de cuatro afos. Con este proce-
dimiento conseguiré que se multe a la empresa, pero no se vera compensado
por los perjuicios sufridos. Para ello sera preciso acudir a la junta arbitral o a
los tribunales de justicia, dentro de los plazos establecidos en cada caso.

Reclamar con OCU

OCU pone a disposicion de sus socios la plataforma Reclamar con OCU.
Ademas de poder plantear sus consultas a mds de cien abogados expertos
en asuntos de consumo, le ayudamos a redactar su queja. Entre en
ocu.org/reclamar y acceda al servicio que le interese... deje que

nuestros abogados le ayuden a encontrar la mejor solucion.

En esta seccion, podrd también consultar, tanto sus reclamaciones como las
de otras personas que han decidido hacer publica su queja, para que sirva
de experiencia a otros consumidores.
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Vias para reclamar
¢ Ha sufrido algun perjuicio?

Intente solucionarlo directamente con quien se lo produjo. ¢Lo ha conseguido?

Si o '

o
No

Inténtelo con la Junta Arbitral de Consumo ¢ Lo ha solucionado?

o No

5i o l o No

!

Si o '

Intente un acto de conciliaciéon éLo ha solucionado?

Entable un pleito por via judicial

{Tiene un seguro de defensa y reclamacion?

0 No

$

5i o ' o No

4

Haga uso del seguro JTiene acceso al beneficio de justicia gratuita?

1
b s
Solicite El pleito es

SuU concesion de menos
de 2.000 €

Reclame
usted mismo

$

Siga

00O (o] (o] (o] $

o
El pleito es
de més
de 2.000 €

Pida presupuesto en
varios despachos de
abogados

)

AverigUe si el reclamado

es solvente

§i o—-L—0 o

$

Piense

adelante en abandonar

5

FIN DEL PROBLEMA

19



CONTRATOS Y CARTAS TIPO

20

MODELO 1
RECLAMAR POR ESCRITO

Estructura general de las cartas modelo

Un modelo de carta como este es el que podra encontrar a lo largo de la gufa que tiene
en sus manos. En letra normal aparece siempre el texto de la carta; en letra cursiva
y entre paréntesis encontrara las indicaciones necesarias para rellenar las partes en
blanco (sefaladas con lineas de puntos), de acuerdo con su caso concreto.

Algunas recomendaciones:

° Haga constar sus datos personales: nombre y apellidos, direcciéon completa y telé-
fono (este Ultimo solo si quiere que se pongan en contacto telefénico con usted).

* Cuide la presentacion de su escrito, de forma que el destinatario pueda leer la carta
con facilidad (es preferible que la escriba con maquina de escribir u ordenador, sobre
todo si no tiene una letra clara).

° Exponga con claridad y orden el motivo de su queja y lo que solicita.
* No se olvide de poner la fecha ni de firmar su escrito.

* Conserve una copia del mismo v, si lo entrega en mano, pida que le firmen vy sellen
esa copia en el establecimiento en el que haya presentado el original (y en la misma
fecha en que lo entregue).

(Nombre de la persona que reclama)
(Direccion: calle o plaza y numero)
(Cadigo Postal, poblacién y provincia —cuando la poblacion no es la capital)
(Nombre del responsable, si lo conoce) (V)
(Departamento o seccion, por ejemplo, Dpto. de Atencion al Cliente)
(Nombre del establecimiento, empresa o entidad a quien se reclama)
(Direccion: calle o plaza y numero)
(Cédigo Postal, poblacion y provincia, cuando la poblacion no es la capital)
(Lugar desde donde escribe y fecha de la carta)
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Muy Sres. mios:

El pasado ... (fecha de la compra o del servicio, o fecha en que se produjo la inciden-
cia), adquiri/encargué/solicité .............. (descripcién de la compra o el servicio: nombre,
modelo y nimero de serie del producto o datos concretos del servicio; lugar y otros posi-
bles detalles).

Desgraciadamente, ... (descripcién del problema con breve historia y explica-
cion).
En consecuencia, con objeto de resolver este problema, les ruego que ... (expli-

que qué es lo que desea en concreto para resolver el problema y considerarse compen-
sado).

Les adjunto copias dé .......cc...... (factura, recibo, hoja de pedido, garantia, albaran de
entrega o cualquier otro documento que venga al caso).

Espero su respuesta y solucién a mi problema en el plazo més breve posible. Les comu-
nico que dejaré transcurrir.......... (fijar un plazo de tiempo: conceda un plazo razonable en
funcion de las caracteristicas del problema) antes de iniciar otra gestion.

Pueden ponerse en contacto conmigo por correo a mi domicilio indicado arriba o por
teléfono en el nUMero ... (numero al que quiere que le llamen) en horas de (oficina,
de comidas, por la noche, etc.).

Atentamente les saluda,

(Firma) )

Fdo.: (escriba aqui su nombre)

Anexo: (adjunte copia, inunca originales!, de los documentos que haya citado en la carta).

() Incluya los datos que conozca; como minimo han de figurar el nombre del establecimiento o de
la empresa y su direccion.
(2) Su rubrica y, en caso de que sea necesario, también su n2 de DNI.

4
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MODELO 2
HOJAS DE RECLAMACION

Este es un ejemplo de cémo son las hojas de reclamacion que muchos establecimien-
tos deben tener a disposicion del publico. Concretamente, se trata de la hoja de una
estacion de servicio (gasolinera). Cuando la hoja esté cumplimentada, llévese la copia
blanca (sefalada como “Ejemplar para la Administracion”) y la copia verde (“Ejemplar
para el interesado”). Envie la hoja blanca a los servicios de consumo de la comunidad
auténoma, cuya direccion figura en el encabezamiento de la propia hoja, y quédese con
la copia verde como comprobante.

§1 m

raciin sl Consumbdor

4. Pretensiones del solctante | Climant requests:

saicio One[])

|
L
5. Alegaciones de la empresa / Company alegations:

Alas/at (mes 1mont) o year)

Firma delreclamantel complainant’s signature. Firmay sello del reclamado / company’s signature

INSTRUCCIONES AL DORSO (SEE THE BACK FOR INSTRUCTIONS)

Vargr. 140, 24062 (o, oma scss

() En este apartado de la hoja de reclamaciones encontrara el organismo al que tiene que enviar el
ejemplar para la Administracion.

(2) Haga que el prestador del servicio o el comerciante rellenen sus datos, asi como la parte de ale-
gaciones de la que disponen, y gue firmeny sellen la carta en la parte destinada a ello.

() No olvide rellenar ninguno de sus datos. Es importante que haga constar una direccion en la que
se le pueda localizar.

() Exponga los motivos de su queja de forma breve y ordenada. Si es posible, explique los aconteci-
mientos por orden cronoldgico, sin omitir ningn dato esencial (por ejemplo, que le han pretendido
cobrar por un servicio que no le han prestado), pero sin incluir detalles accesorios que no afiaden
nada a su reclamacion.

(5 Sj el establecimiento reclamado lo desea, dispone de un plazo para formular alegaciones. '
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MODELO 3

RECLAMACION/DENUNCIA ANTE LOS SERVICIOS DE CONSUMO DE LAS
COMUNIDADES AUTONOMAS

Aungue los organismos de consumo disponen de sus propios formularios puede utilizar
este modelo para dirigirlo a la Direccién General o Territorial que, en su caso, corresponda.

A LA DIRECCION GENERAL DE CONSUMO DE...... (comunidad auténoma correspon-
diente)

DATOS DEL RECLAMANTE

Nombre y Apellidos: DNI / Pasaporte:
Domicilio:

Localidad: CP:

Provincia: Pals:

Teléfonos: Fijo: Movil:

Correo electrénico:

DATOS DEL RECLAMADO

Razdén Social: CIF/NIF:

Nombre comercial:

Domicilio:

Localidad: CP:

Provincia: Teléfonos: Fijo:
Movil: Correo electrénico:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA QUE MOTIVA LA RECLAMACION (es recomendable ser
conciso y claro en la exposicion):

SOLUCION ESPERADA (lo que espera de la reclamacicn, devolucién del dinero pagado,
sustitucion del producto):

DOCUMENTACION/PRUEBAS QUE APORTA (debe adjuntar los documentos de que
disponga: tique de compra, factura, presupuesto, etc.):

SOLICITA: Se tenga por presentado este escrito y se proceda a su tramitacion adminis-
trativa conforme al procedimiento que en su caso corresponda.

(Localidad y fecha)
(Firma)
Fdo.: (su nombre)

4
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MODELO 4
PETICION DE ACTO DE CONCILIACION

Presentar tantas papeletas (asi se denominan técnicamente estas solicitudes) como
personas quiera demandar, y una mas para usted. Por ejemplo, si quiere demandar al
vendedor y al fabricante, tendra que presentar tres papeletas.

AL JUZGADO DE PRIMERA INSTANCIA DECANO (O AL JUZGADO DE PAZ DE.....)
D/DAa.........., mayor de edad, con DNI.......... y domicilio en........., ante el Juzgado compa-
rezco y, como mejor proceda en Derecho, DIGO:

Que vengo a formular peticién de ACTO DE CONCILIACION (conforme a los art. 139
y siguientes de la Ley 15/2015, de 2 de julio, de la Jurisdiccién Voluntaria) contra ..........
(nombre de la empresa contra la que formula la reclamacion), con domicilio social en
........... a fin de que se avengan a reconocer los siguientes

HECHOS

(Exponga detalladamente los hechos que han provocado la reclamacion. Especifique las
fechas y mencione los documentos que puedan apoyar su version. Explique cuél fue la
postura adoptada por la otra parte. Termine la exposicidon de hechos, detallando la com-
pensacion o indemnizacion que solicita. A continuacion, incluimos un ejemplo, cuyo esque-
ma puede seguir aproximadamente, de como puede ser dicha exposicion de hechos).
Primero.- Que el pasado 22 de enero de 2015 adquiri en el distribuidor Elektro Roto, S.A. un
lavavaijillas marca F.R., modelo T-456, segin se constata mediante la factura que adjunto.
Segundo.- Que dicho lavavajillas fue instalado en mi domicilio arriba resefiado al dia
siguiente, 23 de enero, por un técnico concesionario de la marca F.R., quien me indico
que el aparato era apto desde ese momento para realizar su cometido, y quien ademéas
me explicd su forma correcta de funcionamiento.

Tercero.- Que al ponerlo en marcha a continuacién para comprobar el funcionamiento,
y después de una serie de ruidos extrafios y chispazos, el aparato dejo de funcionar.
Cuarto.- Que comunigué esta circunstancia al establecimiento Elektro Roto, S.A. para
que procediera a su reparacion, y este me indicéd que me dirigiera al fabricante, que es
quien otorga la garantia. Me dirigf al fabricante, el cual decliné toda responsabilidad.
Quinto.- Que, en consecuencia y dada la responsabilidad del establecimiento Elektro Roto,
S.A. y Fabricantes Reunidos, S.A., se avengan a indemnizarme por el importe de 432,73
euros abonado al distribuidor al adquirir el aparato, como se puede ver en la factura.

Por lo expuesto,

SUPLICO AL JUZGADO gue, dando por presentado este escrito con sus copias, se sirva
admitirlo y, a su vista, tenga por formulada demanda de acto de conciliacion frente al
titular del establecimiento Elektro Roto, S.A. y Fabricantes Reunidos, S.A., y que proce-
da a sefalar dia y hora para la celebraciéon de la conciliaciéon y entregue a esta parte
testimonio del resultado de la comparecencia.

Es Justicia que pido en Madrid a...... (fecha), (Firma)

Fdo.: (su nombre) '
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MODELO 5
JUICIO VERBAL

Si la cantidad reclamada no supera la cuantia de 2.000 € puede utilizar este modelo de
demanda.

AL JUZGADO

................................................ con DNI'y NIF/CIF numero ................, domiciliado en la
ndmero ........., piso...., de la localidad de ...y con
nUumero de teléfono ... y domicilio laboral en la calle....vvccoercvveecciseevcceeeeeeees
numero......, piSO...., de la localidad ...........cccovvvvvcciieenrcrriionns, con numero de teléfono ...,
fax o, y direccion de correo electroniCo ...cvvcoeereecceeneeceenenns formulo DEMANDA
SUCINTA DE JUICIO VERBAL en reclamacion de ... (M euros, més intereses y
costas, contra:

[B]6] gV ]e)] aF= VN (datos del reclamado), con DNI y NIF/CIF nume-
£ T domiciliado en la calle ........c........, numero ....... de la localidad de..............
con numero de teléfono ..., L= 0 y direccién de correo electrénico
...... (si conoce otros domicilios del demandado, especifiquelos a continuacion)
Por (indique brevemente [0S Motivos de SU rECIAMACION) ......oovvweoeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseeeeeeeeseseinnes

En atencién a lo expuesto, PIDO AL JUZGADO:

Que se condene a la parte demandada a pagarme la cantidad de.................. euros mas el
interés legal (o el pactado si fuera mayor), desde la interpelacién judicial o requerimiento
extrajudicial, asi como al abono de las costas procesales.

Firmado:

Documentacion que se adjunta (2

(0 Indique la cantidad que reclama, que no puede ser superior a 2000 euros, ya que se trata de una
demanda de juicio verbal, sin abogado ni procurador.
(@) Adjunte los documentos que posea, como pruebas de su reclamacion: pueden ser facturas,

informes periciales, etc.
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