INFORMACION BASICA DE CONSUMO
PARA EMPRESARIOS

Talleres

de reparacion
de automoviles




El nivel de calidad de los talleres de reparacion de au-
tomoviles y de los servicios que prestan viene deter-
minado, en gran parte, por el grado de satisfaccion
de las necesidades y expectativas de sus clientes,
quienes demandan que los empresarios respeten
sus derechos e intereses como consumidores.

Esto les obliga a cumplir con
la legislacion de consumo,

normativa,

que regula su sector, asi como a ejercer ciertas
buenas préacticas de caréacter voluntario, cada vez
mas valoradas por los consumidores, que permi-
ten dar mejor servicio, fidelizar a los usuarios y
atraer nuevos clientes.

En este contexto, el Instituto Municipal de Con-
sumo edita este folleto en el que se resumen los
aspectos legales que, en materia de consumo, de-
ben tener en cuenta los talleres de reparacion de
vehiculos automoviles.

En el Ayuntamiento de Madrid los empresarios del
sector pueden adherirse voluntariamente al

“Caodigo de Buenas Practicas de
Talleres de Reparacion de Automoviles”,

buenas
practicas
voluntarias,

lo que implica un compromiso de mejora continua
y de excelencia y obtener, asi, el distintivo “Buenas
Practicas”, lo que supone un simbolo de garantia
para los consumidores y sitla a los establecimien-
tos que lo exhiban en una posicion relevante con
respecto a otras empresas de la competencia.

Los talleres de reparacion de vehiculos automo-
viles que se adhieran a dicho cédigo, ademas de
obligarse a cumplir con los requisitos legales que
les son de aplicacion, adquieren unos compromi-
sos de actuacion no obligatorios que, con vistas a
satisfacer adecuadamente

las necesidades y expec-

tativas de sus clientes, les

permiten incrementar el

nivel de calidad de la ac-

tividad que desarrollan.



Obligaciones

COMPROMETERSE

Declaracion responsable

El titular del taller de repara-
cién, antes de su apertura,
debe presentar ante el 6rgano
competente en materia de
industria de la Comunidad de
Madrid, una declaracion res-
ponsable en la que se indique:

¢ |a clasificacion del taller.

* Que cumple los requisitos
establecidos en materia de
documentacion y medios
técnicos.

e Que dispone de la documen-
tacion que asi lo acredita.

e Que se compromete a
mantener su cumplimiento
durante la actividad.

* Que se responsabiliza de
que la ejecucion de los tra-
bajos se efectua de acuerdo
con las normas y requisitos
que le son legalmente de
aplicacion.

IDENTIFICARSE

Placa-distintivo

Los talleres legalmente clasifi-
cados deben colocar en la fa-
chada del edificio y en un lugar
facilmente visible la placa-dis-
tintivo del tipo de actividad.

Referencias a marcas

Los talleres no clasificados
como oficiales de marca

no pueden mostrar, ni en

el exterior ni en el interior

del mismo, referencias que
puedan inducir a confusién o
error al usuario respecto a la
vinculacion del taller a alguna
empresa 0 marca concreta.

ACREDITAR GARANTIZAR

EL DEPOSITO LOS TRABAJOS =
INFORMAR PRESUPUESTAR DEL VEHICULO FACTURAR REALIZADOS
Los talleres de reparacion de * Las principales caracteristi- Presupuesto previo Resguardo de depésito Emision de factura Garantia

automoviles deben facilitar
a sus usuarios la siguiente
informacion:

e Nombre, razén social, nume-
ro de identificacion fiscal del
prestador, direccion donde
tiene el establecimiento y los
datos que permitan ponerse
réapidamente en contacto
con él por via electrénica.

e Precio completo, incluidos
los impuestos, o presupues-
to, en su caso. En toda infor-
macion 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
aplicacion, de los gastos que
se repercutan al consumidor
y de los gastos adicionales
pOr Servicios accesorios.

cas del servicio o servicios
que se ofrezcan.

e Garantias ofrecidas.

e Fecha de entrega y ejecu-
cion del servicio.

e | a direccion completa en la
que el consumidor o usuario
puede presentar sus quejas
y reclamaciones.

e Los posibles cédigos de
conducta a que, en su
caso, esté sometido el pres-
tador, asi como la direccion
en que dichos codigos se
pueden consultar por via
electronica.

Asi mismo, exhibiran de modo
permanente y perfectamente
visible al publico, el cartel ofi-
cial que anuncia la existencia
de hojas de reclamaciones,
teniendo las mismas a dispo-
sicion de los clientes.

Buenas practicas voluntarias

Todo usuario o quien actue
en su nombre tiene derecho
a un presupuesto escrito de
las reparaciones o servicios
solicitados, que tendra una
validez minima de doce dias
habiles, cuya aceptacion o
renuncia deber ser firmada
por el cliente.

En él deben figurar los datos
del taller y los del usuario, la
identificacion del vehiculo,
las reparaciones a efectuar
en el automovil, los elemen-
tos o piezas a sustituir o
reparar, el precio a abonar y
la fecha prevista de entrega
del vehiculo ya reparado.

En todos los casos en que el
vehiculo quede depositado
en taller, tanto para la ela-
boracion de un presupuesto
como para llevar a cabo

una reparacion previamente
aceptada, el taller entrega-
ré al usuario un resguardo
acreditativo del depdsito

del vehiculo.

En los casos en que exista
presupuesto, debidamente
firmado por el taller y

el usuario, éste hard las
veces de resguardo

Los talleres estan obligados
a entregar al cliente factura,
numerada, firmada y sellada,
debidamente desglosada y
en la que se especifiquen
cualquier tipo de cargos
devengados, las operaciones
realizadas, piezas o elemen-
tos utilizados y horas de
trabajo empleadas, senalan-
do para cada concepto su
importe, de acuerdo con lo
especificado en la infor-
macién disponible para los
usuarios en los catalogos,
tarifas y tablas de tiempos
de trabajos.
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Las reparaciones o instalacio-
nes realizadas quedaran garan-
tizadas por tres meses (excepto
en vehiculos industriales que
caducara a los 15 dias) 6 2.000
kilometros, salvo que las piezas
incluidas en la reparacion ten-
gan un plazo superior en que
regira el de mayor duracion.

Los elementos, piezas o con-
juntos que los talleres utilicen
€en sus reparaciones deberan
ser nuevos y adecuados al
modelo de vehiculo. Toda ex-
cepcidn exigira la previa con-
formidad escrita del cliente.
En la factura debe constar la
duracion de la garantia total,
incluyendo mano de obra,
piezas sustituidas, servicio
de grua, desplazamiento de

operarios e impuestos, y su
cumplimiento se realizara sin que
quepa postergacion.

Sistema Arbitral
de Consumo

Adherirse al Sistema Arbitral
de Consumo como medio de
resolucion extrajudicial de los
conflictos surgidos entre los
consumidores o usuarios y las
empresas o profesionales en
relacion a los derechos legal o
contractualmente reconocidos
al consumidor.

Protocolo de autocontrol

Vigilar, a través de un pro-
tocolo de autocontrol, en

todo momento, el adecuado
cumplimiento de todas las ac-
tividades que constituyen los
puntos de control del proceso
de reparacién de vehiculos
automoviles, con el fin de ase-
gurar una correcta prestacion
del servicio y el cumplimiento
de las expectativas del cliente.

Atencioén al cliente

Que el personal que atien-

da directamente al publico,
muestre en todo momento un
comportamiento correcto y un
lenguaje atento y cortés, co-
laborando, siempre que asi le
sea requerido, en la resolucion
de las dudas que cualquier
cliente pueda plantear.

Formacion

Prestar especial atencién a
la formacién continua de los
profesionales y trabajadores,
dada la evolucion tecnolo-
gica del sector, a la vez que
involucrar a los mismos en el
cumplimiento de los compro-
misos de actuacion.

Presupuesto

Elaborado el presupuesto

y entregado al cliente, éste
tendra una validez minima de
15 dias.

Seguridad en los pagos

Cuando los pagos se hagan a
través de tarjetas electronicas
solicitar al comprador el docu-
mento de identidad personal
o similar, al objeto de compro-
bar los datos facilitados

de depdsito.
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Proteccion

del medio ambiente

Siempre que sea posible, utili-
zar fundas protectoras y emba-
lajes fabricados con materiales
no contaminantes y reciclables
que podran ser repercutidas al
consumidor o usuario previo
informe de su precio.

Con respecto a la chatarra
originada, realizar su retirada
a los espacios habilitados a tal
efecto por la Administracion.

Accesibilidad

Facilitar el acceso al estableci-
miento a las personas en situa-
cién de limitacién o movilidad
reducida (rampas y ascensores
de accesibilidad...)

Exhibicion del distintivo

Anunciar en local la adhesién
al Cédigo de Buenas Practi-
cas en el sector de Talleres de
Reparacion de Automoviles,
mediante el correspondiente
distintivo acreditativo, teniendo
ejemplares a disposicion de los
consumidores que los soliciten
para su consulta.



Recuerde que...

e Los talleres de reparacion de vehiculos automo-
viles deben informar de los precios aplicables
por hora de trabajo y por servicios concretos,
asi como sobre los precios de otros servicios,
tales como aquellos que se realicen fuera de la
jornada normal de trabajo del taller, por servicios
moviles propios o gastos diarios por estancia.

e |gualmente, estan obligados a presentar al
cliente las piezas, elementos o conjuntos que
hayan sido sustituidos en la reparaciéon, salvo
manifestacion expresa de éste.

e | o0s talleres deben tener a disposiciéon del pu-
blico justificacion documental que acredite el
origen y precio de los repuestos utilizados en
las reparaciones.

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

www.madrid.es www.madrid.es/consumo

Consultas o reclamaciones de consumo en los teléfonos:

p q 91 529 82 10 si llama desde fuera
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