BOA 'Numero 61

24 de mayo de 1995 ' 2177

DEPARTAMENTO DE SANIDAD Y CONSUMO

914 DECRETO 105/1995, de 9 de mayo, de la Diputa-
cion Geyeral de Aragon, sobre proteccion de los
Derechos de los Consumidores en los Servicios de
Suministro de Combustibles y Carburantes de
Automocidn en instalaciones de venta al piiblico.

El articulo 51.1) de la Constitucién atribuye a los poderes
pubhcos la g;lrantla de la defensa de los consumidores y
usuarios, asi como la proteccién, mediante procedimientos
eficaces, de su‘seguridad, salud y legitimos intereses. A tales
efectos, laLey 26/1984, de 19 de julio, General parala Defensa

de los Consumidores y Usuarios, en su articulo 2.1), incluye-
como derechos bdsicos de éstos,. junto a la proteccién de sus

intereses econémicos, el derecho a una informacion correcta
sobre los diferentes servicios a fin de facilitar el conocimiento
sobre su adecuado uso y disfrute.

Por su parte, el articulo 36.1.5) del Estatuto de Autonomfa
de Aragoén, atribuye a la Comunidad Auténoma, en el marco
de la legislacién bdsica del Estado, competencias para el

desarrollo legislativo y ejecucmn en materia de protecc1on de .

los consumidores y usuarios.

La nueva situacién planteada en el sector tras la 11berahza—
cion del mercado de suministros de combustibles para auto-
mocién, unida a la gran importancia de una actividad econé-
mica que afecta a los intereses y derechos del comun de los
consumidores, aconseja a la Administracién de la Comunidad
Auténoma de Aragoén llevar a cabo, en su ambito territorial,
una adecuada regulacién, con el fin de que -aquéllos puedan
contar con una informacién suficiente sobre las caracteristi-
cas, condiciones y garantias del servicio de suministro.de estos
productos y, al propio tiempo, conocer los cauces de reclama-

‘cién a efectos de reparacién de los eventuales dafios que
pudieran producirse como consecuencia de una deficiente
prestacion del servicio.

En su virtud, cumplidos los tramites de aud1encxa estableci-
-dos-en el articulo 22 de la Ley 26/1984, de 19 de julio, y
disposiciones concordantes, a propuesta del Consejero de
Sanidad y Consumo y- previa deliberacion del Gobierno de
‘Aragén en su reunién celebrada el dia 9 de mayo de 1995,

DISPONGO:

Articulo 1°.—Ambito de aplicacion.
1.—Sin perjuicio de las competencias que correspondan a
otros 6rganos, mediante el presente Decreto se regula, en el
. 4mbito territorial de la Comunidad Auténoma de Aragoén, la
prestacién de servicios en instalaciones de venta al piblico al
por menor de combustibles y carburantes dé automocion en
cuanto afecta a los defechos de los consumidores y usuarios.
2.—A los efectos previstos en este Decreto, tendrdn la
consideracién de instalaciones de venta al piblico al por
menor de gasolinas y gas6leos de automocion tanto las estacio-
nes de servicio como las unidades de suministro o cualquier

otro punto de venta al consumidor final debidamente autoriza- -

. do para tal fin.
3.—Los servicios y establecimientos anexos a las instala-
ciones a que se refiere este Decreto, tales como tiendas,

restaurantes, cafeterias, servicios, aseos, autolavado, talleres -

de reparacion, cambio de aceite, venta de.repuestos, se regirdn
por las normas que espec1flcamente les resulten de aplicaci6n,
asfcomoporlas dlsposwlones vigentes en materiade publicidad
y marcado de precios.

Articulo 2°.—Régimen de préstacion del servicio.

1.—Dentro del horario de funcionamiento de las instalacio-
nes, deberdn ser-atendidas las peticiones de suministro que se
formulen por los usuarios. Con esa finalidad, los responsables

de aquélla adoptardn las medidas precisas para. garantizar el
permanente abastecimiento y suministro, viniendo obligados
a efectuar los pedidos con la antelacion necesaria en orden a
mantener el nivel adecuado de existencias.

2.—Losresponsables de las instalaciones vienen obligados,
igualmente, a mantener en correcto estado de conservacion y
funcionamiento los aparatos y surtidores de gasolina y gas6-
leo, que deberén estar dotados de los precintos reglamentarios,
vigilando el estricto-cumplimiento de la normativa vigente en
materia de metrologia. A tales efectos, deberdn efectuar las
oportunas comprobaciones en relacién con la correcta medi-
cién de 1a cantidad de combustible suministrada a los consu-
midores, evitando que los aparatos surtidores presenten defectos
de suministro que excedan de los limites maximos de toleran-
cia establecidos enlas citadas normas.

3.—Cuando se constate que algiin surtidor presenta averias -
o efectiia mediciones fuera de la tolerancia autorizada, debera
procederse con cardcter inmediato a suspender el suministro a
través del mismo, debiendo colocarse sobre el aparato afecta-
do o sobre el boquerel conespondiente en el supuesto de que
el aparato disponga de varias bocas o mangas. de salida, un
cartel con la leyenda «Fuera de servicios.

4.—Las caracteristicas y calidad de las gasolinas y gaséleos -
suministrados en las instalaciones de venta se ajustardn a lo
establecido en sunormativa especifica, correspondiendo a los
responsables de las instalaciones y, en su caso, a las empresas
suministradoras adoptar las medidas necesarias para garanti-
zar que los productos suministrados a los consumidores y
usuarios se ajustan a las especificaciones de calidad reglamen-
tarias. En todo caso, las instalaciones deberan disponer de
varillas ‘de medicién calibradas, sistema de extraccién de
h’quidos dotado de bombin de achique o similar y pasta busca
aguas o similar.

5.—Losresponsables delas instalaciones deberdn velar por
el correcto estado de funcionamiento de los sistemas de
suministro de aire y de agua de acuerdo con las normas sobre
metrologia. Enelsupuesto de que tales aparatos o dispositivos’

_ no funcionasen o realizasen mediciones fuera de la tolerancia

permitida, debera informarse a los usuarios de tales extremos
mediante la colocacidn en los aparatos afectados de carteles
fijosconla leyenda, «Aire (o Agua), fuera de servicio» , seglin
proceda.

6.—Los responsables de las instalaciones Velaran por que ni
los empleados ni los usuarios fumen o enciendan cerillas o
mecheros en las zonas destinadas al suministro de combusti-

-ble, quedando prohibido el abastecimiento de combustible a

vehiculos con el motor en funcionamiento o con las luces
encendidas.

" En todo caso, las instalaciones deberdn contar con equipos
de extincion de incendios ajustados a la normativa vigente en
cuanto se refiere a su homologaci6n, instalacién, manteni-
miento y periodicidad -de las revisiones, asi como a las
disposiciones reguladoras .en materia de proteccién contra
incendios en los edificios e instalaciones.

" Articulo 3°—Informacion a los usuarios.

1.—Las estaciones de servicio, mediante pilares o carteles:
informativos situados al comienzo de los accesos a las insta-
laciones y en ambas direcciones de la calzada, ajustados a lo
previsto en los articulos 89 y 90 del Reglamento General de.
Carreteras, aprobado por Real Decreto 1812/1994, de 2 de
septiembre, ' deberdn facilitar a los usuarios la siguiente
informacién de modo que puedan tener conocimiento de la
misina sin necesidad de acceder al recinto,

a) Horario de apertura y cierre de las instalaciones.

b) Preciode ventaal piblico por litro de los d1ferentes tipos
de carburante con indicacién de su octanaje.

¢) Medios y modalidades de pago, en su caso.




2178 L ‘ 24 de mayo de 1995

BOA Numero 61.

d) Laexpresion de «Autoservicio», cuandoel sumlmstro se
produzca en dicho régimen.

¢) Otras mformacmnes que el suministrador considere per-
tinentes.

2.—Dentro del recinto, todas las mstalacmnes de venta al

por menor de gasolinas y gaséleos de automocion quedan
obligadas aexhibir al piblico de formapermanente y claramente
visible, al menos en castellano y con caracteres que permitan
sulectura desde elinterior del vehiculo; carteles informativos,
con unas dimensiones minimas de 80 por 60 centlmetros en
los que se 1nd1que

a) Nombre o anagrama de la empresa suministradora de los
combustibles y, en su caso, nombre comercial de la instalacién
de venta.

b) Precio de venta al publico del htro de los diferentes txpos
de carburante, con indicacién de su octanaje.

c)Medios de pago admitidos enlainstalacién. Enel supuesto
de que, como medida de seguridad, el suministro de carburante

seefectie por importes exactos para evitarel manejo dedinero
en metélico para cambios, o se exija el pago previo, deberd
advertirse expresamente a los usuarios de tales medidas
mediante carteles situados en lugares visibles.

d) Leyendas o pictogramas que recojan, como minimo, los
siguientes derechos y obligaciones de los consumidores:

—«Prohibido fumar o encender fuego».

—«Prohibido repostar con las luces encendldas 0 con el
motor en marcha».

—«Existen Hojas de Reclamac1ones a d1sp051c1on del
consumidor».

—«Existen medidas de comprobac1on del suministro a

disposicién del consumidor».
- €) Horario de apertura y cierre de las 1nstalac1ones

f) Régimen de suministro. En caso de que deba realizarse-

directamente por el consumidor por el sistema de autoservi-
cio, se indicard esta circunstancia de forma visible, colocando
en cada aparato suministrador carteles en los que de modo

inequivoco y legible se indiquen el tipo de combustible que -

suministra, las instrucciones necesanas para el manejo, el
precio y los medios de pago.

g) Cuando las instalaciones cuenten con d1spos1t1vos parael
suministro de agua, aire, etcétera, accionados mediante pago,

los aparatos deberédn incorporar las instrucciones necesarias

para su adecuada utilizacién.

Articulo 4°—Facturas.

Los establecimientos suministradores €starén obhgados a
extender factura de los suministros efectuados cuando los
usuarios lo soliciten expresamente. La expedicién y los datos
de la factura o del ticket se ajustardn a lo establecido en las
dlsposwlones v1gentes En todo caso, deberén figurar en las
mismas:

‘—Niimero de la factura o ticket.

—Nombre, razén social, domicilio y NIF del establecimien- -

to suministrador.
—Tipo de carburante suministrado.
—Cantidad de litros suministrada.
—Precio por litro, IVA incluido.
—Importe total del suministro efectuado.
. —Lugar y fecha de la emision.

Articulo 5°.—Medidas de comprobacion.

A fin de poder verificar la correcta medicién de las. canti-
dades de combustible suministradas, todas las instalaciones de
suministro al por menor de gasolinas y gaséleos de automo-
cién dispondrin de un juego de medidas, sin perjuicio de la
existencia de cualesquiera otros medios de comprobacién que
se establezcan en las normas metrolégicas en materia de
verificacion de aparatos surtidores.

Tales juegos de medidas estardn certificados y calibrados
oficialmente a fin de garantizar su fiabilidad, graduados: en
tantos por ciento o mililitros a efectos de determinar. el
cumplmuento de las normas metrolégicas aplicables sobre
indices méximos de tolerancia autorizados en los aparatos
surtidores. En todo caso, los juegos de medidas estardn a
disposicién de los usuarios y de los Servicios de Inspeccién de
la Administracién.

Articulo 6°~Reclamaciones.

-1.—Todas las instalaciones de suministro al por menor de
combustibles de automoci6n, deberan tener a disposicién de
los usuarios «Hojas de Reclamaciones» debidamente selladas

. por la Administracién de acuerdo con el modelo que figura

como anexo al presente Decreto. Estardn integradas por un
juego unitario de impresos autocopiativos, compuesto por un
folio de color blanco para la’ Administracién, una copia de
color rosa para ¢l establecimiento y otra de color verde para el
denunciante. En todo caso, el establecimiento suministrador
debera tener cumplimentados sus datos de identificacién que

figuran en las Hojas de Reclamaciones.

2.—A efectos de formular su reclamacion, los usuarios
deberén solicitar del responsable de las instalaciones la entre-
ga de la Hoja de Reclamacion. En caso de inexistencia, o de
negativa a ser facilitadas por parte del responsable del estable-

* cimiento, los usuarios podran formular su reclamacién ante la

Administracién por los medios que consideren mds adecua-
dos.

3.—Los usuarios deberan hacer constar en la HO_]a de
Reclamacién su nombre, apellidos, domicilio y nimero de
documento nacional de identidad o pasaporte, asi como los
demds datos que figuran en el impreso, exponiendo clara y
sucintamente los motivos que originan la reclamaci6n y la
fecha en que se formula. La falta de identificacién del recla-
mante dard lugar al archivo de la reclamacién.

Una véz expuestas las causas que originan la reclamacién
del usuario, el responsable del establecimiento suministrador
podrd hacer constar en el lugar reservado al efecto en la Hoja
de Reclamacién las consideraciones que estime. pettmentes
respecto de la reclamacién formulada, y conservard en su

. poder la copiarosa.

4.—Antes de que transcurra un mes desde la fecha de los

- hechos que motiven la reclamacién, los usuarios deberin

remitir el original de la Hoja de Reclamacién (ejemplar de
color blanco), junto con las facturas, documentos o pruebas
que puedan servir para la mejor valoracién de los hechos, al
‘Servicio Provincial del Departamento de Sanidad y Consumo
de la provincia donde se encuentre ublcado el establecimiento
suministrador.

Arjtt’culo 7°.—Procedimiento. .

1.—FEI Servicio Provincial del Departamento de Sanidad 'y
Consumo, en el plazo de quince dias hébiles contados a partir -
del siguiente al de la recepcion de la reclamaci6n, deberd
acusar recibo de la misma al reclamante, dando traslado de la
quejaal establecimiento suministrador para que, enel plazo de
diez dias hdbiles, formule las alegaciones que estime pertinen-
tes. :
2.—Formuladas las alegaciones por el establecimiento su-
ministrador, o transcurrido €l plazo concedido para ello, el
Servicio Provincial de Sanidad y Consumo iniciar4, cuando
proceda, la tramitacién del oportuno expediente de acuerdo -
con las disposiciones reguladoras de la defensa de los consu-
midores y usuarios, sin perjuicio de las eventuales acciones
civiles o penales que pudieran corresponder. En todo caso,

. deberd comunicarse al reclamante laresolucién que récaigaen

el expediente.
3—El des1st1m1ento delusuarioenla reclamac16n unphcaré
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el archivo de las actuaciones practicadas, sin perjuicio de la
potestad de la Administracion paraincoar de oficio el oportuno
procedimiento sancionador porlasirregularidades que puedan
detectarse.

4.—Las ‘reclamaciones de 'los consumldores y usuarios
podran ser atendidas o resueltas mediante el sometimiento
voluntario y vinculante de las partes al sistema arbitral ragu-
lado en el Real Decreto 630/1993, de 3 de mayo.

Articulo 8°.—Infracciones y sanciones. . v
1.—Elincumplimiento delo previsto en el presente Decreto

“se considerard come infraccion en materia de proteccién al

consumidor de acuerdo con lo establecido en el articulo 34 de
laLey 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios, en los términos previstos en los
articulos 3°y 5° del Real Decreto 1945/1983, de 22 de junio,
por ¢l que se regulan las infracciones y sanciones en materia

de defensa del consumidor y de la producci6n agroalimen-
* taria. '

2.—Deacuerdocon los criterios establec1dos enlosarticulos

| 35.de’la Ley 26/1984, de 19 de Juho y 6°, 7° y'8° del Real

Decreto 1945/1983, de 22 de junio, las infracciones a que se

refiere el presente articulo, se calificardn como leves, graves -
-0 muy graves, y seran sancionadas con multa de acuerdo con
la graduacmn establecida en el articulo 36 de la precitada Ley.

Artlculo 9°.—Competencias en materia de vigilancia e
inspeccion.
1.—La vigilancia e inspeccion respecto del cumphmlento

- de lo establecido en el presente Decreto, correspondera a las

Unidades Provinciales de Consumo de los Servicios Provin-
ciales del Departamento de Sanidad y Consumo de la Dlputa-
cién General de Aragon. ,

2.—A los efectos previstos en el nimero - anterior, las
instalaciones de venta al piiblico al ‘por menar de gasolinas y

gasébleos de automocién deberdn estar provistas del corres-

pondiente Libro de Inspecciones, que les serd facilitado por el

- correspondiente Servicio Provincial y enel que los Inspectores

de Consumo anotarédn los resultados de sus visitas de inspec-

cién.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.—FEl suministro y venta al piblico al por menor de
gaséleo de calefaccidén, cuando se realice en instalaciones
sujetas al ambito de aplicacién del presente Decreto, se regird
por lo previsto en él.

Segunda.—Lo prev1sto en el articulo 8° de este Decreto, se.

-entenderd sin perjuicio de lo dispuesto en los articulos 16°.5 y

7), 17°y 18°.2) de la Ley 34/1992, de 22 de diciembre, de
Ordenacidn del sector petrolero, asi como en su D1spos1c1on
Transitoria Primera, que declara la vigencia del Real Decreto

- 645/1988, de 24 de junio, por el que se aprueba el Reglamento

para el suministro y venta de gasolinas de automocion.

DISPOSICION TRANSITORIA

Los establecimientos de venta al por menor de gasolinas y
gas6leos de automocién afectados porloprevistoenel presente
Decreto deberan proceder a adaptar sus instalaciones a lo
establecido en el mismo en el plazo de seis meses, contados a
partir del dia siguiente de su entrada en vigor.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.—Se faculta al Consejero de Sanidad y Consumo
para dictar cuantas normas resulten-precisas para el desarrollo
y dplicacién de este Decreto.

Segunda —FEl presente Decreto entrard en vigor el dia
primero del mes siguiente al de su publicacién en el «Boletin
Oficial de Aragén».

Dado en Zaragoza a nueve de mayo de mil novementos
noventa y cinco.

El Presidente de la Diputacién General
. de Aragén, en funciones,
RAMON TEJEDOR SANZ

El Consejero de Sanidad y Consumo,
VICENTE COMET SANCHEZ DE ROJAS
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ANEXO

~ La HOJA DE RECLAMAGION que figura en el anverso constituye el medio que Ia
Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragén pone a disposicion de los usuarios de los
servicios de suministro y venta de gasolinas y gaséleos de automocién, con el fin de que puedan
formular sus quejas en el mismo lugar en que se produzcan los hechos.

\

INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR LA HOJA DE RECLAMACION -

o l' Los estableclmientos prestadores del servicio deberin tener a disposicién de Ios usuarios
las HOJAS DE RECLAMACION, con los datos de identificacién del establecimiento debidamente
cumplimentados en todos sus puntos.

2°.. El usuario deberi hacer constar, integramente, en el lugar destinado al efecto, su nombre,
apellidos, domicilio, localidad, nimero de documento nacional de identidad o pasaporte, asi como los
demis datos a que se refiere el impreso, exponiendo, clara y sucintamente, en el apartado
correspondiente, los hechos que motivan la reclamacion, que deberi ser fechada y firmada. - '

Una vez expuestos por el usuario los motivos de la reclamacién, el responsable del
establecimiento suministrador podra hacer constar, en el apartado reservado al efecto, las alegaciones
que estime oportunas, firmando en el lugar reservado al establecimiento suministrador.

4*- La HOJA DE RECLAMACION consta de tres ejemplares de distinto color. El original -
(color blanco) deberi ser remitido por el usuario, ANTES DE QUE TRANSCURRA UN MES desde
que se produjeron los hechos, al Servicio Provincial de Sanidad y Consumo, -Divisién de Consumo-,
" de la provincia en que se ubique el establecimiento suministrador, acompaiiando cuantas pruebas o
documentos (factura, tickets, etc.) estime pertmente: a efectos de justificar la reclamacién.

, El segundo ejemphr (color verde) quedari en poder del usuario como justificante de la
. reclamacion formulada.

El tercer ejemplar (color rosa) quedaﬁ en poder del establecimiento surﬁihistradér,
" debidamente archivado y a disposicion de los Servicios de Inspecclon de Consumo de la Diputacién
General de Aragén. : .
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Direccion a la que debe dirigirse la reclamacion
HOJA DE RECLAMACION
Los datos del recuadro serdn rellenadas por el presiador del servicio.

..... i e Rege s
Dircccidn de 1a instalacida: Calte, plara, carretera (kam ) Localidad y provincia Teléfano
...... e i o
....... O s T s i
.o...---o-;.... ..... k.é.‘................... .........----..;...-.--.. .........................................

A rellenar por el reclanante

Alas ............. horasdeldia ....... de i del9 ..ol (fecha de la declar
0 O P . (reclan
Nacionalidad ........................... DNLOPasaporte . .....o.uinut it i i e e e
DIrecCion: :...ooviviiiv e, T S S
. Calle o plaza, localidad, provincia y teléfone : . .

Motiva de la reclamacioan:
........... P PR

Finma del imeresado
Alegaciories del prestador del servicio:




