O Consumidor

Quen é consumidor e usuario?

As persoas fisicas ou xuridicas que adquiren, utilizan ou gozan, como destinatarios finais, de
bens mobles ou inmobles, produtos, servizos, actividades ou funcions, sexa a natureza publica
ou privada, individual ou colectiva de quen os produce, facilita, subministra ou expide.

Cales son os meus dereitos basicos como consumidor e
usuario?

A proteccion contra os riscos que poidan afectar a saude ou a seguridade.

A proteccion dos lexitimos intereses econémicos e sociais, en particular, fronte a inclusion de
clausulas abusivas nos contratos.

A indemnizacion ou reparacién dos danos e perdas sufridos.

A informacion correcta sobre os diferentes produtos ou servizos e a educacion e divulgacién
para facilitar o coflecemento sobre o seu adecuado uso, consumo ou usufruto.

A audiencia en consulta, participacion no procedemento de elaboracion das disposicions xerais
que lles afecten directamente e a representacion dos seus intereses, todo isto mediante
asociaciéns, agrupacions ou confederaciéns de consumidores e usuarios legalmente
constituidas.

A presion xuridica, administrativa e técnica nas situacions de inferioridade, subordinacion ou
indefensién.

Que diferenza existe entre unha denuncia e unha
reclamacion?

Unha denuncia é un acto polo cal un usuario ou consumidor pon en cofiecemento da
Administracién competente en consumo un feito que pode supoier unha vulneracion das
normas de proteccién ao consumidor. Unha denuncia non persigue, por tanto, a defensa
individual dos consumidores, senén a defensa colectiva.

Unha reclamacion producirase cando un consumidor entre en desacordo cunha empresa ou
profesional que lle vendeu o produto ou lle prestou o servizo. Neste caso, podera pofier de
manifesto os feitos ante a administracion competente solicitando unha solucién ao conflito
presentado e, no seu caso, unha compensacion.

Como e onde podo realizar consultas?
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Pode efectualas na OMIC persoalmente, telefonicamente ou por medio do correo electrénico.
Dada a delicadeza da informacidn, hai que ter en conta que, ainda que na maioria dos casos
esta informacién se ofrece de maneira inmediata, pode ser necesario, noutros casos, solicitar
informacion a terceiros ou proceder ao estudo da consulta, en cuxo caso a resposta se pode

demorar por un breve periodo.

Como debo facer unha denuncia na OMIC?

Efectuarase presencialmente e por escrito na Oficina Municipal de Informacién ao Consumidor.

Deben constar os seguintes datos:

Datos persoais: nome, apelidos, D.N.I., enderezo, teléfono e calquera outro dato de contacto
que se estime conveniente.

Datos da empresa denunciada: como minimo, debe constar o nome da empresa e un
enderezo.

Cantos mais datos da empresa se acheguen, mais axil sera a tramitacion.

Feitos: exposicion detallada do feito.

Como debo facer unha reclamacion na OMIC?

Efectuarase presencialmente e por escrito na Oficina Municipal de Informacién ao Consumidor.

Datos persoais: nome, apelidos, D.N.I., enderezo, teléfono e calquera outro dato de contacto
que se estime conveniente.

Datos da empresa: como minimo, debe constar o nome da empresa e un enderezo.

Cantos mais datos da empresa se acheguen, mais axil sera a tramitacion.

Feitos: exposicion detallada do feito.

Documentacion: toda a documentacion de que dispofiamos e en que baseemos a nosa
denuncia.

Pretensidn: especificar claramente o que pretendemos coa reclamacion (devolucion de difieiro,
cambio do produto, reparacién do dano, etc.).

Follas de reclamaciéns.

Que son as follas de reclamacions?

Entre as diferentes vias que permiten defender os dereitos e restablecer os intereses
lesionados dos consumidores, as follas de reclamacions constitien un instrumento axil para
facilitar a remision as administracions das denuncias por presuntas infracciéns dos dereitos
legalmente reconecidos e daquelas reclamacions que os consumidores desexen someter a
arbitraxe de consumo.
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Quen debe ter follas de reclamacions?

Todas as persoas fisicas ou xuridicas titulares de establecementos que comercialicen bens ou
presten servizos na Comunidade Auténoma de Galicia, a excepcidén dos centros ou
establecementos de titularidade publica.

Como é a folla de reclamacions?

As follas de reclamacions estan integradas por un xogo unitario de impresos autocalcables
composto por un folio orixinal de cor branca, un de cor verde e outro de cor amarela.

Que datos debe incluir a folla de reclamacions?

Antes da entrega ao consumidor, na folla de reclamacions deberan figurar previa e
debidamente cubertos todos os datos correspondentes & identificacién da entidade reclamada.
O reclamante debera facer constar no impreso os seus datos persoais (nome, apelidos,
domicilio, nimero do documento nacional de identidade ou pasaporte) e unha descricion breve
dos feitos que motivan a reclamacion indicando a data en que aconteceron.

Asi mesmo, indicara as pretensiéns da reclamaciéon e se desexa que sexa resolta a través do
Sistema Arbitral de Consumao.

Que documentacion se achegara coa folla de
reclamacions?

Podera acompanar a reclamacién con todas as probas ou documentos que considere
oportunos para unha mellor valoracion dos feitos e, en especial, a factura cando se trate dunha
reclamacién sobre o prezo.

Onde se entrega cada copia?

O impreso orixinal da folla de reclamaciéns de cor branca sera dirixido polo reclamante (o
consumidor) ao servizo provincial de consumo da provincia onde radique o establecemento ou
centro. Podera presentarse en calquera centro ou oficina da Administracién da Xunta de Galicia
ou en calquera dos previstos no artigo 38.4° da lei de réxime xuridico das administracions
publicas e do procedemento administrativo comun. A copia de cor verde quedara no poder do
reclamante e a de cor amarelo en poder do reclamado.

Tamén se poden presentar nas Oficinas Municipais de Informacién ao Consumidor (OMIC) ou
nas Asociacions de Consumidores e Usuarios.
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Que prazos de tramitacion hai?

Os prazos para poder reclamar varian en funcién da relaciéon de consumo respecto a cal se
presente o conflito. Por iso, non debe retrasarse a obtencion da informacion sobre este
aspecto, xa que poderia suceder que unha reclamacién extemporanea fixese perder dereitos
que doutra forma se poderian exercer.

Que é a mediacion?

A mediacién consiste nun procedemento rapido, sinxelo e gratuito mediante o cal duas partes
enfrontadas chegan, ou poden chegar, a resolver a sua controversia.

O acordo facilitase mediante a intervencion dun terceiro neutral e imparcial, experto en técnicas
de negociacion e resolucion de conflitos, que € cofiecedor da normativa do conflito e fai ver as
partes as vantaxes e inconvenientes de cada posicién, sempre co fin de manter a relacién
comercial e evitar un litixio.

Caracteristicas da mediacion:

Voluntariedade: vontade das partes de aceptaren a axuda dun terceiro e estaren predispostas
a dialogar, por moi distantes que sexan as suas posturas.

Confidencialidade: os acordos e pactos a que chegan as partes tefien caracter privado e
soamente son cofiecidos por elas e polo mediador.

Imparcialidade do mediador nas suas actuaciéns para axudar as partes a alcanzaren acordos.
Non imposicidn da solucion por un terceiro: non hai xuiz ou un tribunal arbitral que dite a
solucién ao conflito, posto que son as partes as que van acercando posturas ata chegaren ao
acordo ou solucion proposto por elas mesmas.
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