PRESENTACIÓ RECLAMACIONS
           www.usuariosteleco.es/comoreclamar/PresentacionReclamaciones/PresentacionReclamaciones.Htm


En primer lloc l’usuari haurà de dirigir-se al departament o servici especialitzat d’atenció al client del seu operador (ATENCIÓ AL CLIENT), (sol·licitant en eixa telefonada número de reclamació o incidència), en el termini d’un mes des del moment que es tinga coneixement del fet que la motive. En el cas d’una reclamació de facturació, des de la data de recepció de la factura. 

Els usuaris podran presentar les seues reclamacions telefònicament i l’operador està obligat a informar el consumidor del seu dret a sol·licitar un document que acredite la presentació i contingut de la queixa o reclamació per mitjà de qualsevol suport que acredite la seua presentació. El dit document haurà de ser remés a l’usuari en el termini de 10 dies des de la seua sol·licitud.

De la mateixa manera, cada operador ha de reflectir en el seu contracte-model, si a més de la possibilitat d’interposar reclamació a través del seu servici d’atenció al client, es poden interposar a través de la seua pàgina web, per correu postal o directament en les seues oficines comercials.
Si passat  un mes des que es va sol·licitar el número de reclamació o incidència, l’usuari no haguera rebut resposta de l’operador o la resposta no li satisfà, presentant el número de reclamació amb què l’operador va registrar la seua reclamació, podrà acudir a les següents vies, 

1. Juntes Arbitrals de Consum.
Es tracta d’un procediment per a usuaris finals que siguen persones físiques. És senzill, gratuït i voluntari per a les parts. 

· Secretària d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informació,(SETSI) 
Els usuaris  finals del servici podran presentar les seues reclamacions davant de l’Oficina d’Atenció a l’Usuari de Telecomunicacions del Ministeri d’Indústria, Turisme i Comerç en el cas que l’operador no se sotmeta les Juntes Arbitrals o si es desitja acudir directament, sense reclamar prèviament davant de les dites Juntes. 

El procediment per a presentar estes reclamacions s’explica a continuació:

A)-. Procediment per a presentar reclamacions davant de les Juntes Arbitrals de Consum
Per a presentar una reclamació davant de la JUNTA ARBITRAL DE CONSUM és necessari que l’usuari haja reclamat prèviament davant del seu operador, segons s’indica més amunt.

El termini per a acudir a esta via és de tres mesos comptats des de la resposta de l’operador o la finalització del termini d’un mes que té per a respondre l’operador.

El reclamant haurà d’omplir el formulari adjunt d’adhesió  al Sistema Arbitral de Consum

B)-. Procediment per a presentar reclamacions davant de la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informació

Per a presentar una reclamació davant de l’Oficina d’Atenció a l’Usuari de Telecomunicacions del Ministeri d’Indústria, Turisme i Comerç és necessari que l’usuari haja reclamat prèviament davant del seu operador.

El termini per a acudir a esta via és de tres mesos comptats:

a) Des de la resposta de l’operador o la finalització del termini d’un mes que té per a respondre.

b) Des de la notificació de la no-acceptació de l’arbitratge per l’operador, sempre que haja presentat el consumidor la seua sol·licitud d’arbitratge en els terminis estipulats.

La Secretaria té un termini per a resoldre de sis mesos, comptats des de la data en què es presenta la reclamació davant d’esta.

Les reclamacions dirigides a la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informació podran presentar-se davant de la mateixa Secretaria d’Estat en l’Oficina d’Atenció a l’Usuari de Telecomunicacions del Ministeri d’Indústria, Turisme i Comerç, c/ Capitán Haya, núm. 41, 28071 –Madrid- , o per les vies de l’article 38 de la Llei 30/1992, de Règim Jurídic de les Administracions Públiques i del Procediment Administratiu Comú, que en el punt quatre indica que: les sol·licituds, escrits i comunicacions que els ciutadans dirigisquen als òrgans de les Administracions Públiques poden presentar-se:

· En els registres de qualsevol òrgan administratiu, que pertanga a l’Administració General de l’Estat, (per exemple les delegacions i subdelegacions del Govern), a la de qualsevol Administració de les comunitats autònomes).  

· En les oficines de Correus. 

· Els ciutadans que disposen de firma electrònica també podran presentar i consultar les seues reclamacions per via telemàtica, a través d’esta pàgina web http://www.usuariosteleco.es/PresentacionTelematica/Reclamaciones/ 

· A més, els usuaris podran realitzar consultes sobre la situació de les reclamacions que hagen presentat a través del telèfon 901 33 66 99 o a través d’esta pàgina web en l’apartat ‘Presentació Telemàtica de Reclamacions’.

L’escrit de reclamació haurà de contenir:
· Nom i cognoms de l’interessat o la persona que el represente. 

· Domicili per a rebre notificacions. 

· Sol·licitud que es fa amb fets i raons, aportant tota la documentació que l’usuari considere rellevant per a recolzar la pretensió. En el cas de reclamacions de facturació, serà necessari presentar la factura o factures a què es fa referència. 

· Lloc, data i firma del sol·licitant o autoritzat. 

· Òrgan a què es dirigix la reclamació. En este cas, es tracta de la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informació

