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Los derechos de las mujeres consumidoras en el medio rural

Introduccion

NO CLAMES, C@
RECLAMA!

Através de este documentoy tras la experiencia de las jornadas realizadas
en los municipios de Bollullos Par del Condado y Cortegana, en Huelva,
Algodonales, en Cadiz, y Santa Engracia (Tauste), en Zaragoza, gracias
a la participacién de la Confederacién de Asociaciones de Mujeres
del Medio Rural (CERES), queremos recoger algunas de las cuestiones
que, en materia de consumo y en el marco del proyecto “No clames,
reclama”, fueron més relevantes o de mayor interés para las personas
asistentes, y de esa manera puedan disponer de la informacién en todo
momento.

Como hemos podido comprobar, a pesar de contar con los mismos
derechos que el resto de la ciudadania, las mujeres en el medio rural
encuentran mayores dificultades para ejercerlos.

Por un lado, en algunos municipios, la falta de recursos administrativos
como una OMIC o una oficina de informacién del ayuntamiento,
asi como de actuaciones informativas dirigidas a las personas
consumidoras, son un héndicap importante a la hora de tener
que reclamar sus derechos. Tampoco es habitual la presencia de
asociaciones de consumidores u organizaciones anédlogas donde
cualquier persona pueda informarse o acudir con su documentacién
para que le asesoren.

La brecha digital entre contextos urbanos y rurales supone también
un factor de vulnerabilidad para los segundos, donde es més habitual
no disponer de medios tecnoldgicos, de la posibilidad de formarse
digitalmente o de tener acceso a un servicio de internet de calidad o
a medios de comunicacién. Todo ello puede suponer una barrera a la
hora de ponerse en contacto con una entidad para reclamar o poder
buscar informacién y asesoramiento.

Finalmente, la falta de formacién en materia de derechos de las personas
consumidoras, tanto de estas como de los comercios o negocios, a lo
que se suma que, la informacién, en los municipios rurales llega con
menor intensidad que en los grandes nicleos urbanos, son retos a
superar en el medio rural.

A través de un lenguaje accesible, este documento pretende recoger
algunas de las cuestiones que se frataron en estas jornadas, que
pueden complementarse con la informacién que contiene la propia
web del proyecto www.noclamesreclama.org, la aplicacién para
méviles RECLAMA, y las guias alojadas y disponibles a través de estos
medios.


http://www.noclamesreclama.org/
http://www.noclamesreclama.org/
http://www.noclamesreclama.org/
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La importancia
de la activacion social colectiva

CECU y CERES son un claro ejemplo de la importancia y el valor del trabajo conjunto y colectivo, de la
participacién de la ciudadania en organizaciones sociales, asociaciones, sindicatos, plataformas, grupos
de trabajo, etc., y de la colaboracién entre estas, en favor y la defensa de los derechos de las
personas, por encima de las soluciones individuales e individualistas de los problemas.

<. FEDERACION DE
CONSUMIDORES
Y USUARIOS
P—

cecu

Las instituciones no siempre protegen los intereses y los derechos bésicos de los diferentes colectivos,
menos aln de las minorias, o no lo hacen de forma efectiva, ya sea por falta de recursos y capacidades,
por desconocimiento o por desinterés. Esto acaba generando situaciones de desequilibrio, invisibilidad
y, por ende, de vulnerabilidad, frente a las personas en situacién de privilegio y frente a los intereses de
los grandes capitales, que tienen mayor capacidad de influencia sobre los legisladores y las instituciones
publicas.

Una persona de clase media que resida en una gran
ciudad tiene mas recursos y més opciones para poder
defender sus derechos que cualquier otra que sea
mujer, migrante, se encuentre en riesgo de exclusién
social, resida en el medio rural o sea mileurista. Los
derechos son los mismos, pero las opciones de
defenderse frente a los abusos no.

Es por ello que la activacién de la sociedad en sus
distintas formas de participacién es fundamental para
visibilizar los derechos de estas minorias, que no lo
son en ndmero, sino en relacién a su posicién social.

Clamar no es suficiente. Por eso, la organizacidn
para la proteccién de los distintos colectivos
(feminismos, ecologismos, antirracismos, en defensa
de las personas econémicamente vulnerables, etc.),
o para la defensa de derechos concretos (vivienda,
energia, transporte plblico, banca piblica, etc.) son
fundamentales para que el resto de la ciudadania y la
clase politica seamos conscientes de los problemas
que sufren a diario muchas personas y exijamos
medidas al respecto.

La sociedad civil organizada pone en el espacio publico los problemas reales de las personas
vulnerabilizadas y evita que los discursos faciles y el ruido mediatico desmerezcan sus necesidades,
las manipulen o las hagan desaparecer de la actualidad.
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CERES representa la unién de mujeres del medio rural y la defensa de
sus derechos y sus intereses. Desde la unién surge la fuerza y la visibilidad
necesarias para ser un agente importante en la sociedad y una voz a tener
en cuenta dentro de esta. “Donde hay mujeres hay vida” es su lema,
pero también, donde hay unién, hay fuerza y capacidad de defenderse.

Esta Confederacién es la unién de un grupo de mujeres agricultoras y
ganaderas que reivindican sus derechos profesionales para dar cobertura
a las demés necesidades y expectativas como mujeres que desarrollan su
vida en las zonas rurales. Su objetivo principal es promover la igualdad real
y efectiva de oportunidades entre hombres y mujeres en los &mbitos rurales
y trabajar para su consecucién.

La Federacién de Consumidores y Usuarios CECU, trabaja por el
interés colectivo de todas las personas consumidoras en la defensa de sus
derechos, lo que efectivamente repercute en toda la poblacién, ya que
todas somos personas consumidoras y, por ende, a todas nos afecta.
No obstante, no nos afecta a todas por igual.

Cuando hablamos de consumo no solo nos referimos al derecho a poder
comprar un teléfono mévil, una casa, un coche, ropa o poder viajar, sino
al derecho de que la informacién previa sea adecuada y veraz, a que no
se apliquen cldusulas abusivas y a poder denunciarlas en caso de que
se den, o a que las facturas sean correctas. Hablar de consumo es
también reivindicar el acceso a servicios minimos y basicos, como
la vivienda o el suministro energético, una alimentacién sana y asequible,
un transporte puiblico de calidad, un aire limpio y respirable, una cuenta
de pago asequible, la proteccién de nuestra intimidad y vida personal o al
acceso a una linea de teléfono y a las telecomunicaciones, que nos facilitan
el acceso a casi cualquier informacién y recurso, ademés de al ocio.

Por eso es importante que como organizaciones de

la sociedad civil seamos fuertes y tengamos voz en '((

la escena plblica, en alianza con otros colectivos, en

primer lugar, para garantizar el acceso a una vida Q
digna, libre de precariedad o de situaciones de
supervivencia, pero también para garantizar que U u_
no se producen abusos por parte de las entidades

que prestan los servicios y bienes bésicos.
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Cuando surgen los derechos
de las personas consumidoras

Una cuestién esencial es saber cudndo una persona actia como consumidora y, en consecuencia, puede
utilizar los recursos y los mecanismos de proteccidn de los derechos de las personas consumidoras.

Seg(n la Ley General para la Defensa de los Derechos de las personas Consumidoras y Usuarias
(LGDCYU), los derechos de estas son de aplicacién a toda relacién entre consumidores o usuarios y
empresarios.

Hablamos de personas consumidoras y usuarias cuando estas son personas fisicas “que
%, actien con un propdsito ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesién”. Es
> decir, un auténomo, cuando compra o contrata para su actividad empresarial, no seria una
persona consumidora.

También son consideradas personas consumidoras las personas juridicas y las entidades sin
> personalidad juridica que actien sin dnimo de lucro en un dmbito ajeno a una actividad
comercial o empresarial.

En cuanto a la categoria de empresario, la ley se refiere a toda persona fisica o juridica, ya
sea privada o publica, que actlie con un propésito relacionado con su actividad comercial,
empresarial, oficio o profesién. Es decir, cuestiones relacionadas con sanidad publica,
educacién, Seguridad Social o Hacienda, entre otras, no entran dentro del dmbito del consumo
y, por tanto, los mecanismos de reclamacién serian ofros.

p
p
4



https://datos.redomic.com/Archivos/Legislacion/L2.pdf
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El caso més claro es cuando compramos algin bien (electrodomésticos, coche, vivienda, alimentacidn, textil,
efc.) o contratamos algln servicio (préstamos, televisién e internet, viajes, suministro eléctrico, servicios...).
Desde 2022, la LGDCYU ha incluido también los servicios digitales que se prestan a cambio de nuestros
datos personales, como, por ejemplo, algunas redes sociales o aplicaciones para méviles. A partir de ahi,
surgen derechos y obligaciones para las partes en base a la normativa. En los casos en los que la normativa
no imponga obligaciones y derechos, estos se estableceran en el contrato impuesto por la entidad.

No obstante, los derechos y las obligaciones en materia de consumo surgen mucho antes.Los bienes que
se vayan a poner en el mercado destinados a las personas consumidoras deben ser seguros y cumplir
la normativa respecto de su fabricacién o produccién. Tienen obligaciones respecto de la informacién
del etiquetado (ingredientes o componentes, sustancias o productos quimicos que contengan, forma de
uso, posibles riesgos, etc.) y deben disponer de un teléfono de contacto o de atencién al cliente.

Ademds, desde que una entidad pone a la venta un bien o la posibilidad de contratar un servicio o
producto, surgen obligaciones respeto de estas. La entidad tiene la obligacién de poner a disposicién
de las personas consumidoras, de forma clara, comprensible y accesible, informacién relevante,
veraz y suficiente sobre las caracteristicas principales del bien o servicio a contratar, asi como de las
condiciones juridico-econdémicas del contrato, de forma previa.

Por su parte, la publicidad debe cumplir ciertos requisitos, debe ajustarse a la naturaleza, caracteristicas,
utilidad o finalidad del producto y a las condiciones juridicas y econémicas de la contratacién, sin
afirmaciones ni omisiones engafiosas.

Tanto la informacién como la publicidad son vinculantes y exigibles, aunque no aparezcan en el
contrato. Por eso es fundamental que cualquier persona que vaya a contratar un bien o servicio guarde
la publicidad y la informacién ya que podra ser de utilidad en caso de reclamacién.

Algunos sectores tienen su propia regulacién sectorial que obliga, segin el producto o servicio, a
informar sobre determinados aspectos del mismo.

La publicidad y la informacién previa es uno de los derechos bésicos y mas importantes ya que en la
mayoria de las ocasiones optamos por una opcién u ofra en funcién de la informacién que tenemos
y las ofertas. Es decir, nuestra decisién puede quedar condicionada por esa informacién. Por eso, la
normativa exige que sea veraz, clara, transparente y accesible, hasta el punto de que, si esta es engafiosa,
insuficiente, poco clara o confusa, podria dar derecho a que la persona consumidora pueda resolver el
contrato o que no se apliquen determinadas clausulas que no se han podido conocer de forma
previa o cuya comprensién no es clara.
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Por otro lado, la normativa también establece obligaciones y derechos respecto de la prestacién de
determinados servicios que se consideran imprescindibles, cuyas caracteristicas y condiciones estan
reguladas en la propia normativa. Estamos hablando de servicios como la tarifa eléctrica PVPC, la
tarifa de gas TUR, las Cuentas de Pago Bésicas o el Servicio Universal de Telecomunicaciones, donde
las entidades no pueden denegar su contratacién si la persona cumple los requisitos legales, ni imponer
condiciones o precios adicionales a los recogidos en la norma.

Sin perjuicio de lo anterior, las entidades estén obligadas a facilitarnos el acceso al texto del contrato de
forma previa a la contratacién y remitirnos una copia tras la suscripcién del mismo. Para que un contrato tenga
plena validez no es necesario que esté firmado, la contratacién a través de internet o via telefénica,
con la intervencidn de un tercero que grabaré nuestro consentimiento, tendra plena validez legal.

El elevado precio de la energia, las subidas inexplicables o no explicadas
por las comercializadoras, las facturas estimadas elevadas o las no
recibidas durante largos periodos de tiempo, el desconocimiento de
la diferencia entre mercado libre y mercado regulado y los clientes que
estan en el libre mercado sin saberlo, son los problemas habituales que
las personas de los municipios que visitamos pusieron sobre la mesa.

En muchas ocasiones, las reclamaciones son derivadas de las elevadas facturas que, de repente,
empiezan a recibir las personas usuarias, y que no son acordes a la oferta que contrataron. Normalmente
son contratos en el libre mercado, donde a la persona consumidora no se le ha informado debidamente
sobre los precios o sobre la oferta contratada.

A la hora de contratar el suministro doméstico, es decir, hasta 15 kW de potencia, actualmente existe
una Unica tarifa, la 2.0TD, que incorpora discriminacién horaria, con tres periodos horarios para
el consumo y dos periodos para la potencia. Sin embargo, las opciones para contratar el suministro
eléctrico son dos: mercado regulado y mercado libre.

Mercado Regulado: Mercado libre:

Precio Voluntario para el Pequefio Existe una variada oferta de contratacion

Consumidor (PVPC). Es la farifa regulada,
es decir, que sus costes y la forma en
que se fijan los precios estd regulada
por normativa. Se compone de costes
fijos (peajes y cargos) y del precio de la
energia, indexado al mercado mayorista,
con 24 precios distintos, uno para cada

hora del dia.

de suministro en el mercado libre, donde
multiples compafiias comercializadoras
ofrecen el suministro eléctrico al precio
que ellas mismas libremente deciden
ofertar, habitualmente garantizando una
estabilidad en la factura, pero que no es
necesariamente mas econémico. Podemos
encontrar farifa fija, plana, cuota fija anual,
tarifas por tramos u horarios, efc.


https://www.cnmc.es/la-nueva-factura-de-la-luz
https://www.ree.es/es/actividades/operacion-del-sistema-electrico/precio-voluntario-pequeno-consumidor-pvpc
https://comparador.cnmc.gob.es/facturaluz/inicio/
https://sede.cnmc.gob.es/listado/censo/2
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La tarifa PVPC del mercado regulado solo puede ser contratada con las Comercializadoras de Referencia
(COR) y el precio que ofrecen es el mismo, por lo que, en cuanto al coste, daria igual contratar con
una u ofra.

Actualmente las COR son las siguientes:
= CURENERGIA COMERCIALIZADOR DE ULTIMO RECURSO S.A.U. (del grupo IBERDROLA)
= ENERGIA XXI COMERCIALIZADORA DE REFERENCIA S.L.U. (del grupo ENDESA)

m COMERCIALIZADORA REGULADA, GAS & POWER, S.A. (del grupo NATURGY)

o= e e m em e = w

= COMERCIALIZADOR DE REFERENCIA ENERGETICO, S.L.U. (del grupo CHC)
m BASER COMERCIALIZADORA DE REFERENCIA, S.A. (del grupo EDP)
= REGSITI COMERCIALIZADORA REGULADA, S.L.U (del grupo VIESGO)

» ENERGIA CEUTA XXI COMERCIALIZADORA DE REFERENCIA S.A. (grupo ENDESA)

IR I N

= TERAMELCOR SL

Si en nuestra factura aparece el logo de una de las compaiiias tradicionales,
probablemente no tengamos contratada la tarifa PVPC con una comercializadora de
referencia, sino alguna del libre mercado. Si tenemos contratada la tarifa regulada, debe
aparecer en nuestro contrato la referencia a la tarifa Precio Voluntario para el Pequefio

Consumidor (PVPC).



https://sede.cnmc.gob.es/listado/censo/10
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¢ Qué hacer si no me envian facturas o me envian facturas
muy elevadas?

En el primer caso, si la comercializadora no nos remite facturas sin justificacién alguna, podremos
reclamar y exigir que nos las envien. Si tenemos contador digital integrado en sistema de telegestion,
es decir, que permite hacer la lectura a distancia, las facturas deberian ser mensuales y las lecturas
reales. En caso contrario, las facturas podrian enviarse cada dos meses, y en caso de que no se pudiera
acceder al contador, la lectura podria ser estimada en base al histérico de nuestro consumo. En todo
caso, nunca puede retrasarse una factura con lectura real por mas de un aio.

Si, por el contrario, recibimos facturas anormalmente elevadas, esto puede deberse

principalmente a tres razones:

B Lecturas (sobre)estimadas

En ocasiones, las facturas con lecturas estimadas que recibimos son excesivamente elevadas
y no se ajustan a nuestro consumo histérico ni a ninguna situacién extraordinaria en el precio
o en el consumo.

En estos casos, la persona consumidora puede remitir a su comercializadora el dato del
consumo real que aparece en el contador, via telefénica o a través de la aplicacién que hayan
puesto a disposicién de los usuarios, y reclamar la devolucién de lo cobrado en exceso. Los
kWh consumidos o facturados, asi como la informacién sobre si la lectura es real o
estimada, debe aparecer en la factura.

En otras ocasiones, lo que sucede es que estamos largos periodos sin recibir facturas y un
mes recibimos una factura por el importe de todo el periodo anterior no cobrado. En ese
caso, podremos reclamar que ese importe se fraccione en tantas cuotas como meses no ha
habido facturacién. Ademés, no podra cobrarse el consumo anterior a un afio que no
hubiese sido facturado.

® Modificacién de los precios (subida de precios, cambio de tarifa...)

La tercera de las opciones es que hayamos contratado alguna oferta en el libre mercado a un
precio determinado, pero que esta oferta fuese temporal y que, pasado el plazo, se apliquen
otros precios; o que el propio contrato recoja la posibilidad de modificar el precio en base
a determinadas circunstancias. Esta informacidn, debe aparecer en el contrato y facilitarse al
consumidor antes de la contratacién, de forma clara, transparente y accesible, ya que es un
aspecto fundamental del contrato.
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Una cuenta de pago es la cuenta bancaria que tenemos la mayoria de las personas y que nos permite
realizar pagos, cobros, transferencias, domiciliaciones, etc. En la actualidad, disponer de una cuenta de
pago no es una opcidn, sino una necesidad para poder operar de forma funcional, incluso obligatoria
para, por ejemplo, tener una némina o cobrar una prestacion.

Dada esta necesidad, en 2017 entré en vigor la Ley de cuentas de pago basicas, en transposicién
de la directiva de cuentas de pago baésicas, lo que supuso la articulacién del derecho de todas las
personas consumidoras, también las personas solicitantes de asilo y las que, con independencia de
su situacién administrativa, no pueden ser expulsadas de Espafia, por razones juridicas o de hecho,
a disponer de una cuenta de pago a un coste asequible, actualmente fijado en tres euros
al mes.

Esta cuenta de pago permite realizar las operaciones bancarias habituales que realizamos todas:
pagos, ingresos, domiciliaciones, transferencias, retirada de efectivo en oficinas y cajeros, y
disponer de una tarjeta de débito, asi como realizar estas operaciones en linea si la entidad
cuenta con banca electrénica.

La suscripcién de una cuenta de pago bésica puede hacerse en cualquier banco o caja de
ahorros sin que se pueda exigirse ningln coste o comisidn adicional, la contratacién de algin
producto o servicio accesorio, o condiciones que no estan recogidas en la ley.

Desde abril de 2019, las personas en riesgo de exclusién financiera y las victimas de trata
o explotacién sexual, podrén solicitar una cuenta de pago basica gratuita, siempre que
cumplan los requisitos establecidos.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2019-4906
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2019-4906
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A la hora de solicitar una cuenta de pago bésica, esta solo podra denegarse si no se cumplen estos
tres requisitos:

No se aporte la documentacién requerida por la entidad -en aplicacién de la ley de prevencién del
blanqueo de capitales y de la financiacién del terrorismo-, a fin de identificar al titular y su actividad
profesional.

El potencial cliente sea fitular en Espafia de una cuenta que le permita realizar los mismos servicios
gue ofrece una cuenta de pago bésica. En este caso, para poder acceder a una cuenta de pago bésica
serd necesario cancelar la cuenta anterior.

Teniendo en cuenta que la mayoria de las personas ya tienen algin tipo de cuenta de pago, la mejor
opcién es solicitar el traslado de la propia cuenta a una cuenta de pago bésica, indicando, a través del
formulario que deben poner las entidades a disposicién de cualquier persona, nuestro deseo de que
se cierre la cuenta anterior una vez finalizado el traslado.

Su apertura sea contraria a los intereses de la seguridad nacional o de orden publico.

Toda la informacién sobre cuentas de pago béasicas puede encontrarse en la web

Junto con el suministro eléctrico, las telecomunicaciones es otro
de los servicios esenciales que pone de manifiesto algunos de
los problemas que lleva aparejado vivir fuera de los grandes
nGcleos urbanos.

Las deficientes infraestructura de las zonas rurales y municipios
més pequefios, asi como la falta de inversidn, en ocasiones por
la poca rentabilidad en estas zonas, en ocasiones por la orografia
del territorio, hace que los servicios de telecomunicaciones que
se prestan en estas zonas sufran constantes interrupciones y que
no sea de calidad suficiente para ser operativo.

Por ello, para garantizar que toda la ciudadania pueda disponer
de una linea telefénica y acceso a internet, se cred el Servicio
Universal de Telecomunicaciones prestado por la entidad o
entidades designadas por la CNMC.


http://www.noclamesreclama.org/
https://administracion.gob.es/pag_Home/Tu-espacio-europeo/derechos-obligaciones/ciudadanos/consumidores/conexion-servicios/telecomunicaciones.html
https://administracion.gob.es/pag_Home/Tu-espacio-europeo/derechos-obligaciones/ciudadanos/consumidores/conexion-servicios/telecomunicaciones.html
https://www.cnmc.es/ambitos-de-actuacion/telecomunicaciones#servicios-disposicion
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Este servicio, al que puede acceder
cualquier persona, garantiza, en cualquier
lugar del territorio nacional, la prestacién
del servicio de telefonia fija y una
linea que permita el acceso a internet
a una velocidad de bajada de 10Mbps
(desde el 30 de junio de 2023, la conexién
a internet deberia ser de 100Mbps), a un
precio asequible. En las zonas de alto coste,
rurales, insulares y distantes, los precios
deberan ser comparables a los precios en
areas urbanas, teniendo en cuenta, entre
otros factores, sus costes y los colectivos con
necesidades sociales especiales.

Este servicio es especialmente importante para municipios donde las grandes operadoras no llegan o
no ofrecen las mismas ofertas, ya sea por una cuestién de infraestructura o por razones econémicas.

El Servicio Universal, ademés, deberé garantizar que los usuarios con discapacidad tengan acceso
a dichos servicios a un nivel equivalente al que disfrutan el resto de usuarios, asi como la existencia de
una oferta suficiente y tecnolégicamente actualizada de terminales especiales, adaptados a los diferentes
tipos de discapacidades.

Como deciamos, las interrupciones en el servicio de
telecomunicaciones por largos periodos son habituales
en el medio rural, lo que puede suponer un problema
importante en esta sociedad interconectada donde el
acceso a internet se ha convertido en una herramienta
fundamental y necesaria en nuestro dia a dia.

En caso de interrupcién del suministro de telefonia,
datos o ambos, podremos reclamar a la entidad
prestadora del servicio una compensacién, que estd
expresamente regulada en la Carta de Derechos
del Usuario de los Servicios de Comunicaciones
Electrénicas (RD 899/2009).

Esta compensacién, que debe abonarse directamente
en la siguiente factura, es independiente de la que
podamos reclamar por los dafios y perjuicios sufridos
como consecuencia de la interrupcién.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2009-8961
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Como hemos comprobado, una cuestién importante para que las ciudadanas de los municipios més
pequefios puedan ejercer sus derechos como personas consumidoras es contar con una oficina de
informacién presencial donde puedan informarse. No obstante, muchos de estos municipios no disponen
de una Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC): en algunos nunca la hubo, en otras se
elimind y en ofras hay una OMIC mévil que presta servicio determinados dias al mes. Pero incluso los
que si cuentan con una OMIC, su existencia no es siempre es conocida por las vecinas.

En las zonas rurales, los sectores donde las vecinas tienen incidencias de forma habitual son el suministro
eléctrico, los servicios financieros y el servicio de telecomunicaciones, sectores que cada vez cuentan
con menos oficinas de atencién al cliente. Como consecuencia, la poblacién de estos municipios se ve
obligada a reclamar por via telefénica, lo que dificulta la reclamacién: resulta mas complicado
acreditar la interposicién de la misma y la respuesta que nos puedan dar a través de este medio. Ademés,
cuando la respuesta desestima la reclamacién, normalmente las personas consumidoras no saben dénde
acudir.

La cuestién fundamental a la hora de reclamar es poder dejar constancia documental de nuestra
reclamacién. ¢Cémo hacemos esto? A pesar de que las entidades tienen la obligacién de contar con
hojas de reclamaciones y entregérsela a quien la solicite, las reclamaciones no son formalistas, es decir,
no tenemos que usar un modelo concreto o un medio concreto. Si la entidad no nos entrega hojas
de reclamaciones o no tiene oficina cerca de nuestro domicilio, lo importante es hacer llegar nuestra
reclamacién a la entidad y acreditar que, al menos, han tenido acceso a la misma.

Los medios principales y mas basicos para reclamar de forma fehaciente serian los
siguientes:

Solicitar una hoja de reclamaciones en el establecimiento y entregar una copia en
la OMIC.

Presentar un escrito de reclamacién en el propio establecimiento (aportando dos
copias, una seria sellada por la entidad y se quedaria en manos de la persona
reclamante), y copia de la documentacién necesaria, nunca original.

A través de la OMIC.

Remitir un escrito de reclamacién por correo postal, certificado con acuse de
recibo o burofax.

A través de los medios digitales de los que la entidad disponga: correo electrénico,
aplicaciones digitales o pagina web. También podremos reclamar a través de
la plataforma de la Unién Europea para la resolucién de conflictos, si la
contratacién fue online.

-


https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&lng=ES
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La entidad tiene un plazo maximo para responder de un mes (para algunos servicios, el plazo
es menor). Pasado ese plazo, o desde que nos hayan dado una respuesta no satisfactoria, podremos
acudir al siguiente organismo o entidad para reclamar, que dependera del sector en el que tengamos
la incidencia.
i Para tener en cuenta a la hora de reclamar: si hemos obtenido respuesta de la entidad
reclamada desestimando nuestras pretensiones, no debemos confiar en que la contestacién es
> efectivamente ajustada a la normativa y respeta nuestros derechos, méas aln si se hace a través
' de una respuesta genérica sin la debida justificacidn legal y/o documental.

En funcién del sector o de la empresa, la persona consumidora podria tener varios cauces donde
reclamar:

Direccion General de Industria de la Comunidad Auténoma, en caso de energia.
Banco de Espaiia, en caso de servicios bancarios.
Direccion General de Seguros y Fondo de Pensiones, en caso de seguros.

Arbitraje de consumo o sistema alternativo de resolucién de conflictos, en caso de que la
entidad esté previamente adherida. La adhesién al arbitraje de consumo se da principalmente
en el suministro eléctrico y en las telecomunicaciones.

La Oficina de Atenciéon al Usuario de Telecomunicaciones, en caso de telefonia e
internet.

La Agencia Estatal de Seguridad Aérea, en caso de vuelos.
La Junta Arbitral de Transportes, en caso de autobUs o tren.

La Agencia Espaiiola de Proteccion de Datos, en caso de uso de nuestros datos
personales.


https://sedeelectronica.bde.es/sede/es/menu/ciudadanos/Reclamaciones___2e85b7714582d21.html
https://dgsfp.mineco.gob.es/es/Consumidor/Reclamaciones/Paginas/InformacionProcedimiento.aspx
https://www.consumo.gob.es/es/consumo/sistema-arbitral-consumo
https://usuariosteleco.mineco.gob.es/Paginas/Index.aspx
https://www.seguridadaerea.gob.es/es/particulares/pasajero
https://www.mitma.gob.es/transporte-terrestre/servicios-al-transportista/juntas-arbitrales/juntas-arbitrales-del-transporte-funcionamiento
http://www.aepd.es/
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Més allé de estas vias, es posible también denunciar los hechos en las Direccién Generales de Consumo
de las diferentes Comunidades Auténomas o ante la Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia (CNMC), que no tienen competencia para resolver sobre nuestra reclamacién, pero si de
abrir expediente e interponer una sancién por incumplimiento de la normativa.
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esta disponible la informacién sobre cémo reclamar tus derechos.



https://www.cnmc.es/
https://www.cnmc.es/
https://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Servicios/Atencion-Ciudadana/Modelos-normalizados/El-juicio-verbal-
https://www.poderjudicial.es/cgpj/es/Servicios/Atencion-Ciudadana/Modelos-normalizados/El-juicio-verbal-
http://www.noclamesreclcama.org/
http://www.noclamesreclama.org/
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noclamesreclama.org

Mas informacion en nuestra web
www.noclamesreclama.org

Y en nuestra app RECLAMA

Android

Siguenos también en:
Redes sociales
Facebook: noclamesreclama
X / Twitter: @NOCLAMESRECLAMA

Youtube: noclamesreclama

info@noclamesreclama.org
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El presente proyecto ha sido subvencionado por el Ministerio de Consumo,
siendo su contenido responsabilidad exclusiva de CECU. 2023
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