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Adios alas hojas de reclamacion...o no

Cada empresa o establecimiento elegira el procedimiento de resolucién
de conflictos con su clientela

Viernes, 09 de marzo de 2018
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consumidores se aferraban en
caso de un litigio con su
proveedor o establecimiento,
ha dejado de ser obligatoria
tras el cambio de la normativa
comunitaria que, traspuesta
para todo el Estado mediante la
Ley 7/2017, regula que cada
empresa deber4d poner a
disposicion del cliente un procedimiento de recogida y tramitacion de las
guejas.

César Lépez Dios y Ainara Fontanés.

En la jornada de los ‘Viernes de Desarrollo Economico,
responsables del Servicio de Consumo y Arbitraje del Gobierno de
Navarra, han explicado la nueva regulacion y el papel que ahora le
corresponde a la Administracion, alejado del papel resolutorio que hasta
ahora le correspondia y con una funcion centrada en la mediacién y el
arbitraje.

La Ley, de obligado cumplimento desde su entrada en vigor el
pasado mes de noviembre, no regula ni desarrolla un procedimiento de
resolucién concreto. Se limita a establecer los requisitos para supervisar
el buen funcionamiento de los procedimientos resolucion y de las
entidades de mediacibn a las que pueden acudir consumidores y
empresas para la resolucion de sus litigios.

Las empresas, comercios o locales de hosteleria deberan poner a
disposicion de la clientela informacion sobre el sistema de interposicion de
quejas o reclamaciones. Que podra ser, como hasta ahora, una hoja de
reclamaciones o una direccién postal o electrénica. A lo que si estan
obligados todos los proveedores es a dar respuesta a las reclamaciones
en el plazo mas breve posible y, en todo caso, antes de un mes desde la
presentacién de la demanda del cliente.

También las empresas o establecimientos tienen obligacion de
informar si no resuelven la reclamacién y si se encuentra adherido (esto
ultimo sigue siendo voluntario) a una entidad de resolucion alternativa de
litigios de consumo, como es la Junta Arbitral de Consumo, en el caso de
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Navarra. En caso de no estar adherido, debera dar a conocer qué entidad resolvera el litigio concreto. Si
no se somete a una entidad externa para la resolucién de ese conflicto, a la persona consumidora le
queda la via judicial civil.

Nuevo rol de la Administracion

En el nuevo escenario, la Administracion interpreta un papel de intermediacion o de arbitraje. La Ley
no regula la intermediacion, lo que da campo libre a cada administracion para regularlo, sin exceder a la
norma basica, de manera que pueda acreditarse posteriormente como 6rgano de resolucion alternativa de
conflictos.

No obstante, se establece como obligatoria la reclamacién previa ante la empresa o establecimiento,
antes de acogerse al sistema de mediacion. La respuesta de la empresa, en el plazo de 30 dias antes
mencionado, también es imperativa, de manera que el incumplimiento se tipifica como “infraccion grave” y
seria denunciable ante la Administracion que puede imponer sanciones econémicas.

También a la Administracion le corresponde la funcién de arbitraje que tiene un funcionamiento
similar al que se venia ejerciendo. Se requiere un convenio arbitral firmado previamente por la empresa,
sin condiciones o con limitaciones referidas a requisitos previos, como previa reclamacion ante la
empresa, cuantia, o limites temporales. Las resoluciones tiene caracter vinculante para las partes y es
ejecutable en la via judicial.

En la jornada, desarrollada en el Palacio del Condestable, han intervenido la técnica del Servicio de
Consumo, Ainara Fontanés que ha explicado ‘El nuevo marco regulatorio en la Resolucion Alternativa de
Litigios ‘. A continuacion el Director del Servicio de Consumo y Arbitraje del Gobierno de Navarra, César
Lopez Dios, ha presentado la ponencia ‘Los nuevos retos para la Administracion’.
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