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SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA (SAT)

1. INFORMACION GENERAL

Los Servicios de Asistencia Técnica (SAT) son aquellos establecimientos o
personas que, cumpliendo los requisitos reglamentarios establecidos para
dicha actividad, se dediquen a la reparacion, instalacién, conservacion y
mantenimiento de aparatos de uso domeéstico y presten servicios tanto en
los locales donde se desarrolla la actividad como en los domicilios de los

usuarios.

Existen SAT que son denominados de marca porque tienen autorizacion
escrita de un fabricante especifico para realizar intervenciones en los
aparatos de su marca. Estos no estan obligados a la reparacion de aparatos
de marcas distintas a las que representan, pero si estan obligados a reparar

todos los de la marca y gama que representan.

2. DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

2.1. Derechos exigibles al entregar un aparato de uso doméstico a

reparar

Para el consumidor, existen una serie de derechos exigibles cuando se
entrega un aparato de uso doméstico que utiliza energia para su

reparacion, que pueden resumirse en los siguientes:
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« Derecho de admisién de su solicitud de reparacion por orden de

peticion sin discriminacion alguna. Sobre las reparaciones que no
estén dentro de las posibilidades del prestador, éste debe informar

previamente por escrito al usuario expresando los motivos.

* La obligacion del prestador del servicio de entregar un presupuesto

previo por escrito, salvo que el usuario renuncie al mismo.
» La entrega de factura al finalizar el servicio.
« La garantia de las reparaciones.
» La existencia de hojas de reclamaciones.

e Informacién minima ofrecida al usuario de tales servicios.

2.2. El presupuesto previo

* Todo usuario tiene derecho a un presupuesto previo por escrito. El
presupuesto tendrd una validez minima de 30 dias desde la fecha de
comunicacion al usuario. Ademas, deberda estar a disposicion del
usuario en un plazo adecuado al servicio solicitado, no pudiendo en

todo caso ser superior a 5 dias habiles.

« Si se solicita un presupuesto previo y no es aceptado por el usuario,
por la confeccidén del mismo estard obligado a pagar una cantidad
que ascendera a un maximo de 15 minutos del valor estipulado por
una hora de trabajo en pequefios aparatos de uso doméstico

(batidora, licuadora, secador); 30 minutos del valor por hora para la
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linea blanca y similares (lavadora, frigorifico, lavavajillas), y 60 minutos

del valor por hora para la linea marron o electrénica (equipo de

musica, television, ordenador).

» El presupuesto debera contener las siguientes indicaciones:

v' |dentificacion del Servicio de Asistencia Técnica.

v' |dentificacion del usuario.

v Datos identificativos del aparato (marca, modelo y numero

de serie).

v" Motivo de la reparacion.

v Diagnostico de la averia.

v Pagos a satisfacer por la prestacion del servicio.

v' Fecha y firma del responsable del Servicio de Asistencia

Técnica.

v Espacio para la firma de aceptacion del usuario.

v" Tiempo de validez del presupuesto.
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En casos de renuncia al presupuesto previo, si surge durante el arreglo un

defecto oculto (aquel que no es apreciable a simple vista y que surge con
el tiempo), el SAT debera ponerlo en conocimiento del consumidor siempre
y cuando la nueva reparacion exceda del 10 % del valor del aparato y dicho
valor no exceda de 60,1 €; el 8 % cuando el valor esté comprendido entre
60,1 € y 300,51 €, y el 6 % para aparatos cuyo su precio exceda esta ultima

cantidad.

2.3 Gastos de almacenamiento

En el caso de que el consumidor no retire el bien en el plazo de un mes

desde su arreglo, debera correr con los gastos del almacenamiento.

2.4. Resguardo de deposito

El resguardo de depdsito se entregara al usuario siempre que el aparato
quede depositado, tanto para la elaboracion de un presupuesto, como para
llevar a cabo una reparacién. En los casos en los que haya presupuesto
firmado por el SAT y el usuario, este hara las veces de resguardo de
deposito. En el resguardo se identificara el SAT, el usuario, la marca,

modelo y numero de serie del aparato.

2.5. Piezas de repuesto

Las piezas de repuesto deberan ser siempre nuevas y en el caso de que se

usen piezas viejas deberan estar en perfecto estado y se requerira el
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consentimiento del consumidor para su instalacion. Este tiene derecho a

que se le entreguen las piezas sustituidas.

Todos los Servicios de Asistencia Técnica estan obligados a tener durante al
menos 7 afos repuestos de las piezas funcionales que tengan un precio
superior a 60,10 € y 5 afios si es menor. En el caso de piezas estéticas el

plazo durante el que deberan estar disponibles sera de 2 afos.

2.6. Garantia de las reparaciones
La garantia de las reparaciones tendra una duracién minima de 3 meses.

La garantia cubrird todos los gastos que puedan ocasionarse durante su
periodo de vigencia. Si un tercero manipula el objeto reparado en periodo
de garantia, ésta no se podra exigir al SAT con posterioridad. La garantia

no cubrird el mal uso del usuario.

El plazo de garantia se entendera suspendido durante el periodo de tiempo

que duren las reparaciones efectuadas a su amparo.

2.7. La factura

El Servicio de Asistencia Técnica (SAT) estd obligado a entregar factura
detallando las operaciones realizadas, las piezas de repuesto utilizadas, el

tiempo de mano de obra usado y los gastos de desplazamiento con sus
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respectivos importes. Los gastos de desplazamiento no podran ser exigidos

mas que por una sola vez, aun cuando el servicio requerido afecte a varios
aparatos y aun cuando fueran necesarios varios desplazamientos para
realizar el mismo servicio. Si el usuario esta ausente no debe cobrarse el

desplazamiento.

Cuando el servicio se realice en el domicilio del usuario, los SAT podran
facturar quince, treinta o sesenta minutos, segun se trate de un pequefio
aparato de uso domestico, de linea blanca o linea marrén respectivamente
como tiempo minimo de trabajo, aunque el tiempo real de ocupacion sea

inferior.

Si existe presupuesto, la cuantia y el concepto de la factura deberan

corresponderse con el mismo.

3. PROCEDIMIENTO A SEGUIR

En caso de conflicto, en primer lugar el consumidor debera dirigirse a la
empresa contratada. Si ésta no atendiera sus pretensiones, podra presentar
la reclamacién ante la Administracién de Consumo. En caso que la empresa

esté adherida al Sistema Arbitral de Consumo, es recomendable formular
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una solicitud de arbitraje. Se aconseja que se adjunten copias de

documentos tales como el tique de compra, factura, contrato, etc.

Si se admite la reclamacién, la administracion iniciard un procedimiento de
mediacion entre el reclamante y la empresa reclamada. En este
procedimiento la administracién no tiene facultad para obligar a la empresa
reclamada a que satisfaga las pretensiones del reclamante, lo que
correspondera a la jurisdiccion civil. Sin embargo, si la Administracion
observa algun hecho que pueda ser constitutivo de infraccion
administrativa en materia de consumo, podrd iniciar de oficio un

procedimiento sancionador.

Finalmente, si un consumidor no ve satisfecho sus derechos a través del
procedimiento antes indicado podra acudir a los Tribunales de Justicia en
defensa de sus intereses. Para el caso en el que la reclamacion sea por
importe no superior a 2.000 €, el demandante podra comparecer por si

mismo, sin necesidad de abogado ni procurador.

4. NORMATIVA

» Real Decreto 58/1988, de 29 de enero, sobre proteccién de los
derechos del consumidor en el servicio de reparacién de aparatos de

uso doméstico.

Fecha de actualizacion: 31/10/2012
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