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Definicion

Los servicios de asistencia técnica (SAT) son aque-
llos establecimientos o personas que, cumpliendo los
requisitos reglamentarios establecidos para esta
actividad, se dediquen a la reparacién, instalacién y/o
conservaciéon o mantenimiento de aparatos de uso
doméstico y presten sus servicios tanto en los locales
donde se desarrolla su actividad como en los domici-
lios de los/las usuarios/as.

A este respecto, se consideran aparatos de uso domés-
tico aquellos bienes de consumo duradero de uso
domeéstico que utilicen directa o indirectamente para
su funcionamiento o aplicacion cualquier tipo de
energia y/o la transformen.

Los SAT pueden ser oficiales de marca o no. Los prime-
ros, que representan o pertenecen a una marca deter-
minada de electrodomésticos, disponen de una autori-
zacion escrita del fabricante o representante legal que
implica la obligacién de reparar sus productos con
independencia del lugar de adquisicién, asi como
poder ostentar los distintivos de dicha marca.

Los talleres no clasificados como oficiales no pueden
mostrar, ni en el exterior ni en el interior del mismo,
referencias que puedan inducir a confusion respecto a
su vinculacion a alguna empresa o marca concreta.

En todo caso, desde el punto de vista de los derechos e
intereses econdémicos de las personas usuarias, las
empresas del sector deben cumplir una serie de obliga-
ciones antes, durante y después de la prestacion del
servicio, que se detallan a continuacién.

RECUERDE QUE...

En los servicios realizados a domicilio, los gastos de desplaza-
miento, que deberan reflejarse en la factura, solo podran
cobrase una vez, aunque el servicio afecte a varios aparatos
y/o fueran necesarios varios desplazamientos. Ademas, si la
persona usuaria estd ausente no se puede exigir el pago por
dicho concepto.

Todas las piezas de repuesto que se utilicen en las reparacio-
nes deben ser nuevas, excepto si la persona usuaria da su
consentimiento por escrito para que se utilicen usadas,
recuperadas o no originales, teniendo que estar las mismas
en perfectas condiciones de uso para el que van destinadas y
a precio mas bajo de las nuevas si existieran en el mercado.

Los servicios de asistencia técnica estan obligados a tener a
disposicion del publico justificacién documental que acredite
el origen, naturaleza y precio de las piezas de repuesto utiliza-
das en las reparaciones.

También estan obligados a dar servicio de piezas de repuesto
durante al menos siete afios para las funcionales, salvo en el
caso de aparatos cuyo precio de venta no supere los 60,10
euros, que sera de cinco afos; y dos afios para las estéticas,
contados todos ellos a partir del cese de la fabricacion de ese
modelo.

Los servicios de asistencia técnica podran cobrar gastos de
almacenamiento una vez transcurrido el plazo de un mes,
desde la fecha en que se deberia haber recogido el aparato. El
plazo se inicia desde que se comunica a la persona interesada
que el aparato esta reparado y a su disposicion y siempre que
se encuentre claramente reflejado al publico estos gastos.

PARA MAS INFORMACION

Informacién y publicaciones
sobre temas de consumo en la web municipal:

010Lineamadrid

madrid.es

91 529 82 10 si llama desde fuera de www.madrid.es/consumo
la ciudad de Madrid
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SERVICIOS DE
ASISTENCIA
TECNICA (SAT)

En este folleto, que forma parte de la serie
“Informacion basica de consumo para las
empresas”, elaborado por el Instituto Muni-
cipal de Consumo, se resumen las directrices
y actuaciones establecidas en la normativa de
consumo que regula los servicios de repara-
cién, instalacién y/o conservacién o manteni-
miento de aparatos de uso doméstico.

En el municipio de Madrid las empresas
interesadas pueden adherirse voluntariamen-
te al “coédigo de Buenas Practicas en el
sector de reparacion de electrodomésti-
cos”, lo que permite la obtencion del distinti-
vo de calidad “Buenas Practicas”, que supone
un simbolo de garantia para la ciudadanfa.

PROTECCION AL CONSUMIDOR
ESTABLECIMIENTO ADHERIDO

Buenas
PRrACTICAS

Los servicios de asistencia técnica (SAT)

que se adhieran a dicho cddigo, ademas de
cumplir con los requisitos legales que les son de
aplicacién, adquieren unos compromisos de
actuacion entre los que estd la aceptacién del
arbitraje de consumo como medio de resolu-
cidn de conflictos entre las empresas y quien
utilice estos servicios.




OBLIGACIONES

Informacion previa a la contratacion

Previamente a la contratacién de la prestacion del
servicio, la empresa debe poner a disposicion del/de la
consumidor/a de forma clara y comprensible, informa-
cién relevante, veraz y suficiente sobre las caracteris-
ticas esenciales del mismo.

A este respecto, tiene que facilitar, al menos, la
siguiente informacidn:

v Identidad de la empresa.

v Precio completo, incluidos los impuestos, o
presupuesto, en su caso. En toda informacion
sobre el precio de los bienes o servicios, incluida
la publicidad, se informara del precio final
completo, desglosando, en su caso, el importe de
los incrementos o descuentos que sean de aplica-
cion, de los gastos repercutibles y de los gastos
adicionales por servicios accesorios.

Vv Fecha de entrega del aparato y de la ejecucion del
servicio.

J Garantias ofrecidas.

Asi mismo, las empresas tienen que tener a disposi-
cion del publico las hojas de reclamaciones, exhibien-
do de modo permanente y perfectamente visible, el
cartel oficial que anuncia su existencia.

Presupuesto previo

Todo/a usuario/a o quien actlie en su nombre tiene
derecho a un presupuesto escrito de las reparaciones
o servicios a realizar, que tiene que estar a su disposi-
cién, una vez solicitado, en un plazo no superior a
cinco dias habiles.

Este presupuesto tendrd una validez minima de treinta
dias desde la fecha de comunicacidn al/a la cliente/a.

En el mismo deben figurar:
 Nombre y domicilio de la persona usuaria.

 Nombre y domicilio del SAT, asi como nimero de identifi-
cacion fiscal del mismo.

W Identificacidn del aparato (marca, modelo y nimero de serie).
+/ Motivo de la reparacion y diagnostico de la averia.

v/ Pagos a satisfacer por la prestacion del servicio o servicios
requeridos, referencia genérica a las piezas de repuesto a
utilizar, o cualquier otro concepto.

v Fechay firma de persona responsable del SAT.

W/ Fecha prevista de entrega del aparato ya reparado o, en
su caso, la fecha de la reparacién cuando esta se vaya a
realizar a domicilio.

v Espacio reservado para la fecha y la firma de aceptacion
por el/la usuario/a.

v Tiempo de validez del presupuesto.

La cuantia del presupuesto en lo relativo a la mano de obra

debera corresponderse al valor de los precios aplicables por
tiempo de trabajo real, y como maximo podra cobrarse:

v 15 minutos del valor de tiempo de trabajo para
pequefios aparatos de uso doméstico.

v 30 minutos del valor de tiempo de trabajo para linea
blanca y similares.

v 60 minutos del valor de tiempo de trabajo para linea
marrén y electrénica.

La aceptacion o renuncia del presupuesto deber ser
firmada por el/la cliente/a, quien tiene la obligacion de
pagar el importe de su elaboracion solo cuando, habién-

dolo solicitado, no lo acepte.

Resguardo de depdsito

Eptrinbiéntobligaciisrdelta empresa la entrega de resguar-

do o justificante de los electrodomésticos depositados en
el establecimiento, tanto para la elaboracién de un presu-

puesto como para llevar a cabo una reparacion previa-
mente aceptada. Si existe presupuesto, debidamente
firmado por el taller y la persona usuaria, este hard las
veces de resguardo de deposito.

En el resguardo de depdsito deben constar, como
minimo, el nombre y domicilio de la persona usuaria y de
la empresa; la identificacion fiscal del SAT y la marca,
modelo y nimero de serie del aparato; la fecha de recep-
cién del mismo y la prevista de terminacion del servicio;
asi como, cuantas observaciones se considere necesario
especificar respecto al estado de lo depositado (dafios,
averias, defectos) y servicios a realizar, en su caso.

Los servicios de asistencia técnica estan obligados a
conservar los resguardos y presupuestos previos duran-
te un periodo minimo de seis meses.

Averias o defectos ocultos

Las averias o defectos ocultos que aparezcan durante
la confeccion del presupuesto o la reparacion del
aparato deben ser puestos en conocimiento de la
persona usuaria a la mayor brevedad posible.

En dicho caso, si existe presupuesto inicial, la empresa
debe confeccionar otro adicional correspondiente a la
reparacion de la averia o defecto oculto no previsto, al
objeto de que la persona usuaria exprese su conformidad.

Cuando ésta haya renunciado al presupuesto previo
por escrito, el servicio de asistencia técnica debera
poner en su conocimiento, en la forma que considere
mas conveniente, la existencia de la averia o defecto
oculto siempre que la cantidad adicional que suponga
esta nueva reparacion no exceda del 10% del valor de
aparato, cuando este no supere 60,10 euros; 8%
cuando esté comprendido entre 60,10 y 300,51 euros; y
6% si es superior a 300,51 euros.

En caso de superar los limites sefialados, se debera
ofertar nuevamente la elaboracién de presupuesto. A
estos efectos, el aparato se valorara como si hubiese
de adquirirse nuevo en el mercado.

Factura

Todos los servicios de asistencia técnica estan obligados a
entregar factura tras la prestacion del servicio. En la
misma tienen que detallar las operaciones realizadas, las
piezas de repuesto utilizadas y el tiempo de mano de obra
empleado, con expresion de sus respectivos importes.
Igualmente ha de reflejar la cuantia de los conceptos por
desplazamiento, transporte u otros que se facturen
incluyéndose los datos fiscales en la forma prevista en su
normativa reguladora.

Asimismo, deben constar en la factura los siguientes datos:
Vv Ndmero de orden correlativo.
V' Nombre, domicilio y nimero de identificacién fiscal del SAT.
v Nombre y domicilio de la persona usuaria.
 Marcay modelo del aparato reparado.

v Fechay firma de persona responsable de SAT.

Garantia

Las reparaciones o instalaciones efectuadas en un SAT
tienen una garantia minima de tres meses desde la
fecha de entrega del aparato.

La garantia se entiende total sobre la reparacién
efectuada y afectara a todos los gastos que se puedan
ocasionar, tales como los de transporte, de desplaza-
miento, piezas de repuesto y material de cualquier
clase que hubiera de utilizarse, asi como la imposicion
fiscal que grave esa nueva operacion.

Piezas de repuesto

Al término de la reparacién, si esta no esta amparada
por la garantia del aparato, el servicio de asistencia
técnica esta obligado a ofrecer a la persona usuariay a
entregarle, si asi lo desea, las piezas de repuesto que
hayan sido sustituidas.



