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Texto

DECRETO 26/1999, de 23 de marzo, del Gobierno de Aragén, por el que se regula la
actividad de prestacién de servicios a domicilio.

En ejercicio de las competencias exclusivas en materia de defensa del consumidor y del
usuario recogidas en el art.

35.1.19 del Estatuto de Autonomia de Aragoén, texto reformado por la Ley Organica 5/1996,
de 30 de diciembre, y en desarrollo de la Ley 8/1997, de 30 de octubre, del Estatuto del
Consumidor y Usuario de la Comunidad Auténoma de Aragoén, el presente Decreto desarrolla las
previsiones de esta Ley relativas al derecho del consumidor a una informacién correcta, completa
y eficaz sobre las caracteristicas esenciales de los bienes y servicios puestos a su disposicion en
el mercado; sobre los precios, las tarifas y las condiciones de venta de dichos bienes y servicios;
la exigencia de que la oferta, promocion y publicidad de los bienes y servicios se ajuste a su
finalidad y naturaleza, todo ello referido al sector de servicios a domicilio que no sélo tiene una
importante incidencia econdmica sobre el ciudadano medio sino que también, en ausencia de una
regulacion especifica, empiezan a ser cada dia mas frecuentes conductas contrarias a los
intereses del consumidor. Para hacer efectivos los citados derechos del consumidor y usuario el
presente Decreto pretende garantizar una informacion veraz a los consumidores y usuarios que
les permita ejercer una eleccién racional y consciente entre los productos y servicios puestos a su
disposicién en el mercado, buscando un equilibrio en las relaciones mantenidas entre éstos y
quienes se dedican profesionalmente a una actividad tan importante para aquellos como el
mantenimiento de sus viviendas, evitando, por otra parte, gravar al prestador del servicio con
obligaciones innecesarias, regulando, entre otras medidas, la obligacién de realizar presupuesto
previo a la ejecucion del trabajo; emitir factura de la operacion y hacer constar expresamente las
condiciones de la garantia de forma que su contenido resulte facilmente accesible a los
consumidores y usuarios. En el procedimiento de elaboracion de este Decreto han sido
consultadas las asociaciones de los consumidores y usuarios y las asociaciones profesionales y
empresariales afectadas. Por cuanto antecede, a propuesta del Consejero de Sanidad, Bienestar
Social y Trabajo, de acuerdo con el dictamen de la Comisién Juridica Asesora del Gobierno de
Aragén y previa deliberacién del Gobierno de Aragén en su reunién del dia 23 de marzo de 1999,

DISPONGO:

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion. 1. Esta disposicion tiene por objeto regular la
prestacion de servicios a domicilio a los consumidores y usuarios de acuerdo con la definicion que
de los mismos se contiene en el articulo 3 de la Ley 8/1997, de 30 de octubre, del Estatuto del
Consumidor y Usuario de la Comunidad Auténoma de Aragén, llevada a cabo por las personas
fisicas o juridicas que se dediquen a estas actividades sin mediar relacion laboral con el
beneficiario de la actividad. 2. A los efectos de lo dispuesto en este Decreto, se entiende por
servicios a domicilio todos aquellos destinados en general al mantenimiento y reforma de
viviendas, de sus instalaciones y edificaciones anexas. 3. Quedan excluidos de la aplicacion de
esta disposicion: a) Los servicios de entrega de bienes a domicilio.

b) Los servicios que tengan caracter subsidiario respecto a la actividad de venta de bienes y
cuyo importe esté ya comprendido en la operacién principal.

c) Las prestaciones de servicios a domicilio en las cuales la proteccién de los intereses del
consumidor y usuario sea objeto de una regulacion especifica.

Articulo 2. Informacién general. 1. En los establecimientos, locales o dependencias abiertos
al publico de las empresas y profesionales dedicados a la actividad de prestacion de los servicios
a domicilio regulados en este Decreto deberd exponerse, en lugar perfectamente visible para el
consumidor, un cartel informativo en el que de forma clara y permanente figure la siguiente
informacién: a) Nombre y apellidos, o denominacién social, n° de identificacion fiscal y nimero de
teléfono del prestador del servicio.

b) Namero de inscripcion en el Registro de Establecimientos Industriales, en su caso.
c¢) Los precios aplicables por tiempo de trabajo.
d) Los precios de transporte y gastos de desplazamiento, en su caso.

e) El precio por la elaboracion del presupuesto, en su caso. f) Los recargos a aplicar por
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trabajos efectuados con caracter de urgencia o fuera de la jornada habitual, a peticién del
usuario.

g) Las siguientes leyendas: --"El usuario tiene derecho a un presupuesto previo por escrito".
--"Existen hojas de reclamaciones a disposicién del consumidor o usuario".
--"Este establecimiento tiene a disposicién del usuario las tarifas de los materiales y piezas".

h) Los precios deberan incluir los tributos exigibles conforme a la legislacion vigente,
debiendo hacer referencia a esta inclusion; en otro caso, se hara mencién de la repercusién sobre
estos precios de los citados tributos, con indicacién del concepto y del tipo a aplicar. 2. En los
supuestos de que las empresas o profesionales dedicados a la prestacién de servicios a domicilio
no dispongan de establecimiento o local de atencién al publico, o bien hayan sido requeridos por
el consumidor o usuario para la realizacion de los servicios sin presencia fisica de éste en el
establecimiento o local de la empresa o profesional, el prestador del servicio debera disponer para
su entrega al consumidor, con caracter gratuito y antes de la realizacion del servicio, de una hoja
informativa en la que se especifiquen todos los datos relacionados en el apartado anterior. 3. En
cualquier momento, el prestador del servicio tendra a disposicion del consumidor o usuario y de
los correspondientes Servicios de Inspeccioén, la justificacién documental del origen, naturaleza y
precio de las piezas o materiales que se vayan a utilizar. Estos precios deberan incluir el Impuesto
sobre el Valor Afadido. En otro caso se indicara la repercusion sobre estos precios del citado
tributo.

En cualquier caso los precios de los materiales y piezas deberan corresponderse, como
maximo, con el precio de venta al publico de los mismos.

Articulo 3. Presupuestos. 1. Salvo renuncia expresa del consumidor, el prestador del servicio,
antes de su realizacion, deberd someter al consentimiento de aquel un presupuesto en el que
consten los siguientes datos: a) Nombre y apellidos o denominacién social, domicilio, nimero de
identificacion fiscal y nimero de teléfono del prestador del servicio. b) Nimero de inscripcién en el
Registro de Establecimientos Industriales de la Direccion General de Industria y Comercio de la
Diputacién General de Aragén y el nimero de instalador autorizado, en su caso.

c) Datos de la péliza del seguro de responsabilidad civil, en su caso. d) Nombre, domicilio del
cliente y direccién del lugar donde debe ser realizado el servicio en el caso de que sea distinto al
de su domicilio. e) Descripcion del servicio solicitado indicando caracteristicas, calidades y
resultado final. f) Cantidad, calidad y precio de los materiales a emplear, con expresién de marcas
y modelos. En el supuesto de que se vayan a utilizar piezas o materiales usados debera hacerse
constar expresamente esta circunstancia mediante la inclusion, en letras mayudsculas del mismo
tamafio que las empleadas en el resto del documento, de la frase: "Autorizo la utilizacion de
materiales usados”, siendo necesaria, en su caso, la firma del cliente en caso de conformidad. g)
Precio de la mano de obra por hora, dia, superficies, volimenes u otro tipo de tarifas usuales en el
tipo de servicio a realizar. h) Fecha prevista de inicio y de finalizacién del servicio. i) Precio total
del servicio, impuestos incluidos. j) Periodo y condiciones de la garantia del servicio. k) Periodo de
validez de la oferta realizada en el presupuesto.

I) La indicacion de la existencia de hojas de reclamaciones a disposicién del cliente.

Il) Cualquier otra mencién que se estime conveniente, siempre que no vulnere los derechos
reconocidos a los consumidores y usuarios por la legislacion vigente.

m) Fecha y firma o sello del prestador del servicio. En lugar situado junto a estos datos, un
espacio reservado para la firma del cliente, donde expresamente debe constar en letras
mayusculas, de igual tamafio que las empleadas en el resto del documento, las frases:
"Presupuesto recibido antes de la realizacién de los trabajos”, y "este presupuesto, una vez
firmado, hara las veces de orden de trabajo". 2. El presupuesto constard de dos ejemplares
suscritos por el cliente en caso de conformidad, uno de los cuales se entregara al cliente. El otro
deberéa conservarse por el prestador del servicio durante un plazo no inferior a un afio desde el
vencimiento de la garantia.

3. En el supuesto de que el consumidor no acepte el presupuesto ofertado, se podra cobrar
el importe de su elaboracion, siempre que se acredite documentalmente que se ha informado, con
caracter previo a su solicitud, de la obligaciéon de su pago y del coste econémico que conlleva la
elaboracion de dicho presupuesto. En este caso el importe no podra superar el uno por ciento del
total del servicio presupuestado, incluidos todos los gastos necesarios para su elaboracion. Al
facturarse la elaboracién del presupuesto sélo procederd el cobro de los gastos de
desplazamiento para la elaboraciéon del mismo por una sola vez, aunque su confeccién requiriese
mas de un desplazamiento. 4. Si durante la realizacién del servicio, se observasen averias u otras
incidencias no previstas en el presupuesto y que impliquen un incremento de la cantidad fijada en
aquél, deberan ser puestas por escrito en conocimiento del cliente a la mayor brevedad, indicando
el incremento del importe del servicio, las causas del mismo y el tiempo previsto para su
reparacion. El documento y una copia que sera entregada al cliente, deberan estar suscritas por
ambas partes. 5. Las variaciones del presupuesto que respondan a modificaciones solicitadas por
el cliente o que obedezcan a cualquier otra causa, deberan constar por escrito y ser objeto de
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aceptacion por el cliente mediante su firma.

Articulo 4. Renuncia al presupuesto y orden de trabajo. 1. La renuncia del cliente a disponer
de presupuesto previo debera constar por escrito previamente a la realizacién del servicio. En tal
caso, el presupuesto sera sustituido por un documento de orden de trabajo que el prestador del
servicio debera entregar al cliente, suscrito por ambas partes, y que debera incluir lo siguiente: a)
Con el fin de garantizar la informacion al consumidor, las siguientes leyendas escritas en letras
mayusculas de idéntico tamafio a las empleadas en el resto del documento: "Renuncio al
presupuesto previo y autorizo la reparacion”, y: "La renuncia al presupuesto se efectla
conociendo el derecho a solicitar presupuesto previo y conociendo las posibles consecuencias
juridicas y econémicas de la renuncia". b) Nombre y apellidos o denominacion social, domicilio,
namero de identificacion fiscal y numero de teléfono del prestador del servicio. ¢) Namero de
inscripcion en el Registro de Establecimientos Industriales de la Direccién General de Industria y
Comercio de la Diputacién General de Aragén y el nimero de instalador autorizado, en su caso. d)
Nombre, domicilio del cliente y direccion del lugar donde debe ser realizado el trabajo, en el caso
de que éste sea distinto al de su domicilio. e) Descripcién del trabajo solicitado. f) Fecha prevista
de inicio y finalizacion del servicio. g) Periodo de garantia del servicio. h) Datos de la péliza del
seguro de responsabilidad civil, en su caso. 2. En los casos en los que exista presupuesto suscrito
por el prestador del servicio y por el cliente, éste hara las veces de orden de trabajo.

Articulo 5. Facturas. 1. Realizado el servicio, el prestador del mismo debera entregar al
consumidor o usuario una factura que, sin perjuicio de cumplir los requisitos exigidos por la
legislacién fiscal en vigor, debera contener los siguientes datos: a) Nombre, domicilio y nGmero o
cadigo de identificacion fiscal y nimero de teléfono del prestador del servicio.

b) Nombre y domicilio del cliente.
c¢) Descripcién del servicio realizado.

d) Precio total con indicacion del precio de los materiales con expresion de marcas y
modelos, mano de obra, desplazamiento e impuestos.

e) Periodo de duracion de la garantia y transcripcién literal del contenido de las normas
reguladoras de las garantias vigentes en cada momento.

f) Nimero de Registro de Establecimientos Industriales, en su caso.

g) Fecha y firma del prestador del servicio y del cliente. 2. La cuantia y conceptos de la
factura deberan corresponderse con el importe y elementos presupuestados y efectivamente
ejecutados. 3. Con el fin de garantizar la informacién del consumidor o usuario, en el dorso de la
factura deberan constar las siguientes leyendas: a) "Los precios presupuestados para los
materiales deberan corresponderse, como méaximo, con los precios de venta al publico de los
mismos". b) "La cuantia determinada en la factura deberd corresponderse con el importe
consignado en el presupuesto, incluyéndose cualquier modificacion realizada al presupuesto
inicial". c) "Existen hojas de reclamaciones a disposicion del cliente". 4. Cuando se convengan
pagos parciales durante la prestacién del servicio, se debera entregar factura, recibo, justificante o
documento acreditativo de cada operacion, haciendo indicacién expresa de esta circunstancia en
el correspondiente documento o factura final. 5. En el caso de que se proceda al cobro de un
presupuesto no aceptado se expedird, tras su entrega, la correspondiente factura que acredite el
pago del mismo. 6. El prestador del servicio tendrd a disposicién del cliente y de los
correspondientes Servicios de Inspeccién el listado de precios y la justificacion documental que
acredite el origen, naturaleza y precio de los materiales utilizados en dicha prestacion.

Articulo 6. Garantias. 1. El prestador del servicio debera entregar al consumidor o usuario un
documento de garantia de los trabajos efectuados incluidos dentro del ambito de aplicaciéon de
este Decreto, y en el que se expresara necesariamente: a) La reforma o instalacion efectuada
sobre la que recae la garantia.

b) El garante.
c) El titular de la garantia.
d) Los derechos del titular de la garantia.

e) El plazo de duracion de la garantia que serd como minimo de tres meses a contar desde
la fecha de finalizacion de los ser- vicios, sin perjuicio de los periodos de vigencia de garantias
gque para piezas, materiales y productos establezcan los fabricantes. 2. Durante el periodo de
vigencia de la garantia, el titular de la misma tendra derecho a la reparacion totalmente gratuita de
los vicios o defectos de la reforma, instalacién o reparacion efectuada sobre la que recae la
garantia, y de los dafios y perjuicios por ellos ocasionados, debiendo el garante entregar al titular
de la garantia un justificante de estas actuaciones. Las reparaciones de los defectos de la reforma
o instalacién ejecutada durante el periodo de vigencia de la garantia volveran a tener un periodo
igual de garantia. No quedaran cubiertos por la garantia los desperfectos causados por
catastrofes como fuerza mayor o uso indebido del bien garantizado, cuando el prestador del
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servicio acredite ser esa su causa.

Articulo 7. Reclamaciones. 1. Todos los establecimientos, profesionales y empresas que se
dediquen a la prestacién de servicios a domicilio deberan tener a disposicién de los consumidores
"hojas de reclamaciones" de acuerdo con el modelo que figura como anexo a este Decreto.
Estaran integradas por un juego unitario de impresos autocopiativos, compuesto por un folio
original para la Administracién, una copia para el establecimiento o empresa y otra para el
reclamante. En todo caso, el prestador del servicio debera tener cumplimentados los datos de
identificacion que figuran en las hojas de reclamaciones. 2. A efectos de formular la reclamacion,
los consumidores deberan solicitar del responsable de la prestacién del servicio la entrega gratuita
de la hoja de reclamacion. En caso de inexistencia o de negativa a ser facilitadas por parte del
responsable, los consumidores podran formular la reclamacién ante la Administraciéon. 3. Los
consumidores deberan hacer constar en la hoja de reclamacién su nombre, apellidos, domicilio y
nimero de documento nacional de identidad o pasaporte, exponiendo clara y sucintamente los
motivos que originan la reclamacioén y la fecha en que se formula. La falta de identificacion del
reclamante dara lugar al archivo de la reclamacion. Una vez expuestas las causas que originan la
reclamacion, el responsable del servicio podra hacer constar en el lugar reservado al efecto en la
hoja de reclamacién las consideraciones que estime pertinentes respecto de la reclamacién
formulada, y conservara en su poder la copia que le corresponde. El original de la hoja de
reclamacion correspondiente a la Administracion, asi como la copia correspondiente al
reclamante, deberan quedar en poder del consumidor. 4. Antes de que transcurra un mes desde la
fecha de los hechos que motiven la reclamacion, los consumidores deberan dirigir el original de la
hoja de reclamacion correspondiente a la Administracion, junto con el presupuesto, orden de
trabajo, facturas y otros documentos o pruebas que puedan servir para la mejor valoracién de los
hechos, al Director del Servicio Provincial del Departamento de Sanidad, Bienestar Social y
Trabajo de la provincia donde se encuentre ubicado el lugar en el que se hubieran efectuado los
trabajos. Esta documentacion podra presentarse a través de cualquiera de las formas y medios
previstos en la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

Articulo 8. Tramitacion de las reclamaciones. 1. El Servicio Provincial del Departamento de
Sanidad, Bienestar Social y Trabajo, en el plazo de diez dias contados a partir del siguiente al de
la recepcion de la reclamacioén, debera acusar recibo de la misma al reclamante, dando traslado
de la queja a la empresa afectada para que, en el plazo de diez dias, formule las alegaciones que
estime pertinentes. 2. Formuladas las alegaciones por la empresa o transcurrido el plazo fijado
para ello, el Director del Servicio Provincial de Sanidad, Bienestar Social y Trabajo acordara la
iniciacion, cuando proceda, del procedimiento administrativo sancionador de acuerdo con las
disposiciones reguladoras de la defensa de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de que el
reclamante pueda ejercitar las acciones civiles o penales que correspondan. En todo caso, debera
comunicarse al reclamante la resolucién que recaiga en el procedimiento. 3. El desistimiento del
consumidor en la reclamacién implicara el archivo de las actuaciones practicadas, sin perjuicio de
la potestad de la Administracion para incoar el expediente sancionador por las irregularidades que
puedan detectarse. 4. Las reclamaciones de los consumidores y usuarios podran ser atendidas o
resueltas mediante el sometimiento voluntario y vinculante de las partes al Sistema Arbitral de
Consumo regulado por el Real Decreto 636/1993, de 3 de mayo.

Articulo 9. Competencias. Corresponde a los érganos administrativos del Departamento de
Sanidad, Bienestar Social y Trabajo, que tienen asignadas las competencias en materia de
defensa del consumidor y usuario, las funciones de comprobacién del cumplimiento de lo
establecido en este Decreto.

Articulo 10. Tipificacién de infracciones. 1. Tendran la consideracion de infraccién en materia
de proteccién al consumidor, de acuerdo con lo establecido en el articulo 43 de la Ley 8/1997, de
30 de octubre, del Estatuto del Consumidor y Usuario de la Comunidad Auténoma de Aragon, el
incumplimiento de las obligaciones establecidas en este Decreto y, especificamente, las
siguientes: a) Las actuaciones que se realicen con ocasion de la prestacion de servicios a
domicilio que induzcan a contratar prestaciones no solicitadas o innecesarias para la obtencién del
resultado propio del servicio requerido. b) La realizacién de presupuestos que no se correspondan
con la realidad estricta del servicio a prestar. ¢) El cobro de cantidades que no se correspondan
con los precios ofertados. d) La intervencion o actuaciéon que suponga un incremento abusivo de
los precios 0 margenes comerciales. €) La prestacién de servicios que no se correspondan con lo
contratado. f) La no subsanacion inmediata de los servicios prestados de forma deficiente o
negligente por el prestador del servicio desde que haya sido requerido para ello, mediante
cualquier medio que permita tener constancia de su recepcion. g) La demora injustificada en el
inicio o finalizacién de un servicio con respecto a las fechas que figuran en el presupuesto.

h) El incumplimiento de las disposiciones relativas a documentacién, --en especial las
referentes a las "hojas informativas”, presupuestos, 6rdenes de trabajo, facturas y documento de
garantia--, informacioén, libros o registros establecidos obligatoriamente para el adecuado régimen
y funcionamiento de la empresa, instalacion o servicio y como garantia para la proteccion del
consumidor o usuario.

Articulo 11. Calificacion de infracciones. 1. Las infracciones a que se refiere el articulo
anterior se calificaran como leves, graves y muy graves, atendiendo a los criterios de riesgo para
la seguridad de las personas, cuantia del beneficio ilicito obtenido, el volumen de ventas, el
perjuicio econémico grave y considerable que la infraccién haya podido ocasionar al consumidor y
usuario, posicion de predominio del infractor en un sector del mercado, generalizacién de la
infraccion, grado de intencionalidad y reincidencia. 2. Seran consideradas infracciones leves: a) La
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comisién de infracciones previstas en el articulo anterior cuando el sujeto responsable
incurra en negligencia que no pueda calificarse de grave, atendiendo a la diligencia que le es
exigible.

b) El incumplimiento o desatencién de los requerimientos realizados por la autoridad
administrativa.

c) En general, la comisién de alguna de las infracciones previstas en el articulo anterior
cuando merezcan la calificaciéon de leves o no proceda su calificacion como graves o muy graves
atendiendo a los criterios establecidos. 3. Seran consideradas infracciones graves: a) La comision
de alguna de las infracciones calificadas como leves cuando concurran de forma grave las
circunstancias previstas en este articulo.

b) La comision de tres infracciones leves en el periodo de dos afios.
¢) El reiterado incumplimiento de los requerimientos que formule la autoridad administrativa.

d) La comision de una infraccion leve, cuando la misma afecte o pueda afectar
previsiblemente a un nimero considerable de consumidores o usuarios receptores del bien o
servicio puesto en el mercado por el infractor.

e) La comisién de alguna de las infracciones previstas en el articulo anterior cuando incurran
en negligencia grave o intencionalidad. 4. Seran consideradas infracciones muy graves: a) La
comision de alguna de las infracciones calificadas como graves cuando concurran de forma muy
grave las circunstancias previstas en este articulo.

b) La comisién de tres 0 mas infracciones graves en el periodo de dos afios.

c) La comision de una infraccion grave cuando la misma afecte o pueda afectar
previsiblemente a la mayoria de los consumidores o usuarios receptores del bien o servicio puesto
en el mercado por el infractor. 5. Las infracciones leves y graves seran -calificadas,
respectivamente, de graves y muy graves cuando el infractor goce de una posicion
significativamente ventajosa en el mercado o bien obtenga unos beneficios desproporcionados
mediante la comisién de tales infracciones.

Articulo 12. Sanciones. Las infracciones a que se refiere este precepto seran sancionadas
con multas de acuerdo con la graduacion establecida en el articulo 46 de la Ley 8/1997, de 30 de
octubre, del Estatuto del Consumidor y Usuario de la Comunidad Auténoma de Aragén.

Articulo 13. Procedimiento. El procedimiento a seguir para sancionar las infracciones sera el
establecido con caracter general en la normativa de la Comunidad Autébnoma de Aragén para la
imposicién de sanciones y, en todo lo no expresamente regulado por aguélla, en la legislacion
estatal al respecto.

Articulo 14. Organos administrativos competentes. 1. Correspondera a los Directores de los
Servicios Provinciales de Sanidad, Bienestar Social y Trabajo de Huesca, Teruel y Zaragoza,
ordenar la incoacién del oportuno expediente sancionador, designando al efecto el instructor del
mismo. 2. Los érganos competentes para la resolucion de expedientes sancionadores, asi como
para la imposicion de sanciones, seran los siguientes: a) Los Directores de los Servicios
Provinciales de Sanidad, Bienestar Social y Trabajo, para la imposicion de sanciones por
infracciones leves. b) El Director General de Consumo, para la imposicién de sanciones por
infracciones graves. c) El Consejero de Sanidad, Bienestar Social y Trabajo, para la imposicion de
sanciones por infracciones muy graves.

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA

Quedan derogadas las disposiciones de igual o inferior rango que se opongan a lo previsto
en el presente Decreto.

DISPOSICION FINAL PRIMERA. AUTORIZACION

Se faculta al Consejero de Sanidad, Bienestar Social y Trabajo para dictar cuantas
disposiciones sean necesarias para el desarrollo y ejecucién de este Decreto.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA.
ENTRADA EN VIGOR

Este Decreto entrara en vigor a los seis meses de su publicacién en el "Boletin Oficial de
Aragén”. Dado en Zaragoza, a 23 de marzo de 1999.
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El Presidente del Gobierno de Aragén, SANTIAGO LANZUELA MARINA
El Consejero de Sanidad, Bienestar Social y Trabajo, FERNANDO LABENA GALLIZO
HOJA DE RECLAMACION

a) La presente hoja de reclamacién es el medio previsto por la Administracién para facilitar
gue los consumidores y usuarios puedan formular sus reclamaciones y denuncias en materia de
consumo.

Su entrega al consumidor sera gratuita.

b) Antes de su entrega al consumidor o usuario, en la hoja de reclamaciones deberan
constar los datos de identificacion del establecimiento y del prestador del servicio.

c) El reclamante formulard la hoja de reclamaciones en el establecimiento, local o
dependencia en donde la solicite, haciendo constar en ella su nombre y apellidos, domicilio y
nimero del documento nacional de identidad o pasaporte, exponiendo claramente los hechos
motivo de su gueja, con expresién de la fecha en que ocurrieron y concretando su pretension.

d) A la hoja de reclamacién que se remite a la Administracion, el consumidor o usuario unira
la factura o justificante de pago cuando se trate de reclamacién sobre precios, el contrato, los
folletos informativos, el documento de garantia y cuantas pruebas y documentos sirvan para
mejorar la valoracién de los hechos.

e) Una vez formulada la hoja de reclamaciones, el reclamante entregard la copia
correspondiente al responsable o empleado del establecimiento o servicio, conservara la copia
correspondiente al reclamante y remitira el original de la hoja de reclamacion, antes de un mes, a
los organismos competentes en materia de consumo.
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