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=== UNION DE
l '® ) | CONSUMIDORES
DE GALICIA




Introducion

O servizo aos seus membros e ao conxunto da cidadania
configurase como o principio basico que xustifica a existencia da
UNION DE CONSUMIDORES DE GALICIA e que se concreta nos
sequintes obxectivos: PROTEXER, DEFENDER, EDUCAR E FORMAR
a cidadania no eido do consumo, garantindo os seus dereitos como
persoas consumidoras.

Co desenvolvemento da presente carta de servizos UNION DE
CONSUMIDORES DE GALICIA quere ofrecer aos cidadans en xeral e
aos seus membros en particular unha informacién polo miudo dos
servizos que se prestan e aos que poden acceder, asi como a
asuncion publica duns compromisos de calidade co fin de prestar
un servizo dinamico, eficaz e sobre todo profesional.

Ouen somos?

A Union de Consumidores de Galicia € unha entidade sen fin de
lucro que desde hai case trinta e cinco anos ven prestando un
completo abano de servizos aos seus membros asi como a
cidadania en xeral, co fin de tentar que se convertan en
consumidores responsabeis e solidarios.




OUE SERVIZOS
PRESTAMOS A
CIDADANIA EN XERAL?

Orientacion
1 Sobre os seus dereitos e a canle mais
axeitada para o seu exercicio.
Escoitamos,
Campanas informativas analizamos e
2 Ser destinatario/a de campafas actuamos.

informativas, divulgativas e educativas
en materia de consumo.

Defensa

3 0 exercicio de accions colectivas en
defensa dos intereses xerais das
persoas consumidoras.

Escoita activa

I Atenderemos as denuncias da

cidadania en relacion con
problematicas detectadas no eido do
consumo ou incumprimentos
xeralizados.

Participacion en estudos
5 Convidamos a participar nos nosos

estudos a toda a cidadania a travé das
nosas canles de comunicacion.



OUE SERVIZ0S
PRESTAMOS AOS NOSOS
MEMBROS?

Asesoramento

d

Informacién que precisen os membros en relacion cos dereitos e obrigas que se
deriven da sua condicién de persoas consumidoras ou usuarias.

Asistencia técnica

con caracter previo a sinatura de contratos ou a adquisicion de bens e servizos.

Reclamacions

en via extraxudicial mediante o procedemento da mediacién para a solucién
negociada do conflito entre os seus membros e a empresa reclamada.

Denuncias e queixas

ante as administracions competentes, entidades, organismos, colexios, empresas e
profesionais.

Arbitraxe

Impulso do procedemento de arbitraxe ante as Xuntas Arbitrais de Consumo e de
Transportes.

Demandas

Redaccién de demandas xudiciais naqueles procedementos nos que non se precise
de postulaciéon procesual.

Formacion e educacion

N OO 0o & AN

Ser destinatario/a preferente das publicacions que realice a Union de
Consumidores de Galicia e participar nos programas de formacion e educacion do
consumidor.



COMPROMISOS
ASUMIDOS COS NOSOS
MEMBROS

Na atencion de consultas

1 Atencién inmediata das consultas telefonicas e presenciais dos consumidores.
Excepcionalmente a consulta atenderase no prazo das 36 horas habiles sequintes
cando pola sua complexidade non se poida resolver no acto.

Atencion no prazo de 48 horas habiles das recibidas por via telematica (o prazo de
resposta computarase desde a recepcion da comunicacion).

Na atencion de reclamacions e denuncias

2 Tramitacion do expediente de reclamacién / denuncia pola canle axeitada no prazo
maximo de 7 dias habiles desde a sua formalizacién polo reclamante.

Traslado de comunicacions en relacion ao expediente de reclamacion ou denuncia
no prazo maximo de 48 horas habiles desde a sua recepciéon na Union de
Consumidores de Galicia.

Nas solicitudes de arbitraxe e demandas

3 Redaccion do texto da solicitude de arbitraxe ou demanda xudicial nos
procedementos que non precisen postulacion procesual no prazo maximo de dez
dias habiles desde que se faga constar a solicitude do socio e se cumpran as
condicions acordadas.

Nas xestion interna
I Daremos resposta as suxestions e queixas no prazo maximo dun mes desde a

recepcion da mesma, agas que pola sua natureza precisen da intervencion da Xunta
Directiva ou do Congreso Autonémico.



CRITERIOS DE
AVALIACION

A avaliacion da calidade é un proceso integral e continuado do
servizo prestado a partires dos compromisos declarados, as
expectativas das persoas usuarias e as melloras efectivamente
alcanzadas.

O seguimento que se fara desde a Union de Consumidores de
Galicia co fin de acreditar o cumprimento dos requisitos e facer
deste xeito unha avaliacion correcta da calidade do servizo, tera en
conta:

e Oincremento do numero de membros a partires da publicacién da carta de servizos.

e O icremento do numero de membros que se vinculan as redes sociais nas que
participa a organizacion.

e A porcentaxe de compromisos cumpridos respecto das actuacions realizadas.

e A variacion porcentual de reclamaciéns presentadas a partires da presentacion da
carta de servizos.

e 0 numero de medidas correctoras adoptadas sobre o total das queixas e suxestions
recibidas.

e Anualmente avaliarase o grao de cumprimento dos nosos compromisos conforme
aos indicadores citados.

e Atendendo ao grao de cumprimento dos obxectivos, a presente carta revisarase

cada 3 anos.
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