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¢EN QUE PLAZO DEBE CONTESTAR UN ESTABLECIMENTO QUE RECIBA UNA
RECLAMACION DE UN CONSUMIDOR?

Los establecimientos comerciales y, en general, los empresarios que reciban una reclamacion de una
persona consumidora estdn obligados a darle respuesta de forma que pueda acreditarse tanto el
contenido de la contestacién como la fecha en que se realizé. Esta exigencia deriva del régimen de
los servicios de atencidn al cliente previsto en el articulo 21 del Texto Refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007 (en
adelante TRLGDCU).

En particular, el articulo 21.3 de esta norma establece que los empresarios deben responder a las
reclamaciones recibidas en el plazo mas breve posible y, en todo caso, en el plazo maximo de quince
dias desde la presentacion de la reclamacion. Al tratarse de un plazo fijado por dias sin indicaciéon
de que sean habiles, debe computarse como plazo de dias naturales, de modo que se incluyen
domingos y festivos.

Por ello, es recomendable que la contestacidn se realice por un medio que permita dejar constancia
fehaciente de su envio dentro de plazo, como correo electrénico con acuse o trazabilidad suficiente,
burofax, plataforma de atencién al cliente con registro de fecha o cualquier otro soporte duradero
gue permita acreditar la respuesta.

La falta de contestacidn, o la contestacion realizada fuera de plazo, puede constituir una infraccién
administrativa en materia de consumo. En concreto, el articulo 47.q) del TRLGDCU tipifica como
infraccion el incumplimiento de las obligaciones relativas a los servicios de atencion al cliente
incluidas en dicha normay en su normativa especifica.

Con caracter general, esta infraccién se califica inicialmente como leve, llevando aparejada la
sancion de multa de entre 150 y 10.000 euros, de acuerdo con el articulo 49.1.a) del TRLGDCU.

No obstante, esa calificacién puede agravarse si concurren determinadas circunstancias previstas en
la propia ley. Asi, una infraccion inicialmente leve puede pasar a calificarse como grave cuando, por
ejemplo, se haya cometido con habitualidad, tenga una duracién relevante, implique un
incumplimiento total de los deberes impuestos, se haya producido aprovechando una situacion de
necesidad o indefension de los consumidores, exista reincidencia, o concurran otras circunstancias
cualitativas o cuantitativas que revelen un desprecio manifiesto hacia los intereses protegidos por la
normativa de consumo.
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