Teniendo siempre presente la
calidad del servicio, la normati-
va turistica confiere al usuario el
derecho a recibir informacién ve-
raz, previa y completa sobre los
servicios ofertados. Ademads, es-
tos servicios deben corresponder-
se con la categoria del estableci-
miento que los presta.

El acceso a los establecimien-
tos turisticos serd libre, sin mds
limitaciones que las previstas en
la ley para determinadas activi-
dades. Ademas se garantizard la
seguridad, la tranquilidad y la in-
timidad de los clientes.
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Si a pesar de ello, surgiese algin problema, los usuarios po-
dran formular sus quejas solicitando la entrega obligatoria
de una hoja de reclamaciones y optando por alguna de las
siguientes opciones o0 por ambas a la vez.

e La via administrativa. Si se detecta la comisién de una
infraccion, la autoridad competente podra imponer una
sancion al establecimiento. Sin embargo no se podra ex-
igir al infractor que compense o resarza al usuario por el
perjuicio ocasionado.

e El arbitraje de consumo. Es un sistema rapido, eficaz, vol-
untario, gratuito y ejecutivo que permite a consumidores
y empresarios resolver los conflictos relacionados con
el servicio. La resolucion alcanzada es de obligado cum-
plimiento para ambas partes.

Para la correcta tramitacion de sus peticiones es muy im-
portante que los usuarios cumplimenten la hoja de reclama-
ciones siguiendo las instrucciones que incluye.

{Cémo funciona el arbitraje de consumo?

1. El usuario turistico presenta la solicitud a través de la
hoja de reclamaciones solicitada en el establecimiento
y la acompanfa con la documentacion que estime nece-
saria (facturas, contratos...).

2. Admitida la solicitud, ésta se traslada a la empresa rec-
lamada para su aceptacion, salvo que ya esté adherida al
sistema arbitral, en cuyo caso pasa directamente a tramite.

3. Encaso de aceptacion o adhesion, se designa un colegio
arbitral que conocera del asunto, sefialdndose fecha y
lugar de la audiencia.

4. El usuario puede acudir a la audiencia por si mismo o
acompanado de su representante legal. También puede
autorizar por escrito a una persona que le represente o
remitir sus alegaciones por escrito. Durante la audiencia,
las partes exponen sus posturas, aportan las pruebas de
que disponen o proponen la practica de un peritaje.

5. El laudo obliga a las dos partes a su cumplimiento y es
ejecutivo desde su notificacion. En caso de incumplim-
iento del laudo arbitral, se podra solicitar su ejecucion
ante el juez de primera instancia a través de un sencillo
procedimiento. El laudo cierra la posibilidad de acudir a
los tribunales ordinarios por la misma causa.

Si el usuario no opta por el arbitraje siempre podra acudir a
la via judicial para solventar su reclamacion.

If a problem were to arise, despite these regulations, users
can put forward a complaint by asking for a compulsory
complaint form and choosing one or both of the following
options:

» Administrative appeal. If an offence is detected, the com-
petent authority is able to issue the establishment with a
fine. Nevertheless, it is not possible to oblige the guilty
party to compensate or reimburse the user for any dam-
age or harm incurred.

* Consumer Arbitration. Is a quick, efficient, voluntary and
executive system, which allows consumers and busi-
ness owners to resolve any conflicts regarding services
provided. Both parties must abide by whatever resolution
is reached.

For arbitration petitions to be processed correctly, it is very
important that users follow the instructions provided when
filling in the complaint form.

How does Consumer Arbitration work?

1. The tourist or user submits his/her petition for arbitration
by means of the complaint form they request at the es-
tablishment and also provides any further documentation
deemed necessary (bills, contracts, etc)

2. Once the petition is submitted, the business or establish-
ment in question is requested to accept the complaint,
unless they are already adhered to consumer arbitration,
in which case the petition is processed straightaway.

3. In case of acceptance or adhesion, an arbitration col-
lege is assigned and informed of the case, and a date and
place is set for the hearing.

4. The user may attend the hearing alone or accompanied
by a legal representative, or provide written authorisation
to be represented by a third party. Allegations may also be
provided in writing. During the hearing, the parties pres-
ent their allegations, provide whatever evidence is avail-
able or propose the application of an expert report.

5. Both parties must abide by the judgement, which is exec-
utive as of its formal notification. If the arbitrational judge-
ment is breached, either party can petition its enforce-
ment before the court by means of a simple proceeding.
The judgement forecloses the possibility of issuing pro-
ceedings for the same case in an ordinary court.

If the user does not choose arbitration, there is always the
option of legal channels to settle the complaint.

Sollte dennoch ein Problem auftreten, kénnen die Verbraucher
ihre Beschwerden vorbringen, indem sie ein Beschwerdeformular
verlangen, das verpflichtend zur Verfiigung gestellt werden muss,
und eine oder beide der folgenden Optionen wahlen:

e Verwaltungsweg. Wenn ein VerstoR festgestellt wird, kann
die zustandige Behdrde eine Strafe gegen die Einrichtung ver-
hangen. Vom Zuwiderhandelnden kann jedoch nicht gefordert
werden, dass er den Verbraucher fiir die entstandenen Sché-
den abfindet oder entschédigt.

e Schlichtungsverfahren fiir Verbraucher. Ein schnelles, effizi-
entes, freiwilliges, kostenfreies und vollstreckbares System,
das es Konsumenten und Unternehmern ermdglicht, Konflikte
im Zusammenhang mit Dienstleistungen zu lésen. Der daraus
resultierende Schiedsspruch ist fiir beide Parteien bindend.

Fiir die ordnungsgeméale Bearbeitug ihrer Antrége ist es sehr
wichtig, dass die Verbraucher das Beschwerdeformular unter
Beachtung der mitgelieferten Anweisungen ausfiillen.

Wie funktioniert das Schlichtungsverfahren
fiir Verbraucher?

1. Der Tourist stellt mittels des Beschwerdeformulars, das er von der
Einrichtung verlangt hat, einen Antrag und fiigt diesem die Doku-
mentation bei, die er fiir erforderlich halt (Rechnungen, Vertrage...).

2. Nach Zulassung des Antrags wird dieser zur Akzeptierung an
das Unternehmen weitergeleitet, gegen das sich die Forderun-
gen richten, auler wenn dieses bereits dem Schlichtungssys-
tem angehdrt. In diesem Fall wird der Antrag direkt bearbeitet.

3. Im Falle von Akzeptierung oder Zugeharigkeit wird ein Schiedsrich-
terkollegium bestimmt, das iiber den Fall in Kenntnis gesetzt wird
und Ort und Datum der Anhorung festgelegt.

4, Der Verbraucher kann allein oder in Begleitung seines Verfahrens-
vertreters an der Anhorung teilnehmen. Er kann auch schriftlich eine
Person dazu erméchtigen, ihn zu vertreten, oder eine schriftliche
Stellungnahme abgeben. Wahrend der Anhdrung legen die Parteien
ihre jeweiligen Standpunkte dar, bringen die Beweise vor, iiber die
sie verfiigen oder schlagen die Anfertigung eines Gutachtens vor.

5. Der Schiedsspruch ist fiir beide Parteien bindend und ab sei-
ner Zustellung vollstreckbar. Im Falle der Nichterfiillung eines
Schiedsspruches kann seine Vollstreckung durch einen ein-
fachen Vorgang vor einem Gericht erster Instanz eingefordert
werden. Der Schiedsspruch lasst keine Mdglichkeit, die glei-
che Sache vor ordentlichen Gerichten geltend zu machen.

Wenn der Verbraucher sich nicht fiir ein Schlichtungsverfahren
entscheidet, steht ihm jederzeit der Rechtsweg offen, um seine
Anspriiche geltend zu machen.
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