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1. Introduccion

La redidad de la ensefianza del espafiol como segunda lengua en nuestro pais
esta viviendo una etapa en la que €l alumnado presenta una heterogeneidad creciente en
lo que a su procedencia, circunstancias personales y necesidades de aprendizaje se
refiere. El crecimiento de lainmigracion ha propiciado una gran demanda de ensefianza-
aprendizaje de espafiol, a mismo tiempo que ha modificado las caracteristicas
prototipicas de este proceso y de gran parte de sus componentes.

Dentro del contexto de la ensefianza de E/LE a inmigrantes son alin muchos los
obstéculos que quedan por salvar. El primero, la escasez de materiales especificos para
este ambito, obliga a profesor que se encuentra inmerso en € a hacer gala de una
asombrosay agotadora capacidad de creacion y adaptacion de otros recursos existentes.
El segundo alude a algo que ya hemos anotado en lineas precedentes. e alumno
inmigrante posee, por sus circunstancias personalesy por el contexto social en el que se
encuentra, unas necesidades de aprendizaje muy definidas.

Son muchos més los aspectos que dificultan la labor del profesor de E/LE en este
campo especifico, pero quiza son estos dos los més representativos y 1os que, por su
importancia, se convierten en e punto de referencia de esta comunicacion. Con ella,
pretendemos exponer una experiencia didéactica concreta que hemos llevado a cabo en

nuestras clases de espafiol ainmigrantes: j Quéjate!*

2. Justificacion tematica y metodoldgica

! Estas clases pertenecen a programa de ensefianza gratuita de espafiol a inmigrantes desarrollado por la
ONG: Oficina de Socorro Internacional de Ledn, y tuvieron lugar durante el curso 2002-2003.
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La eleccidon de las quejas como nucleo central de la tarea que propusimos a
nuestros estudiantes obedecia a tres razones basicas. permitia a los alumnos adquirir
conciencia de sus derechos como residentes en nuestro pais, les ofrecia nuevas
posibilidades en cuanto al uso de un registro més forma de lengua y promovia entre
ellos la utilizacion de Internet como un medio efectivo y “ desestresante” de relacion con
los distintos organismos oficiales. Los medios de comunicacion, ademas, se
convirtieron en la principal via para llegar a la consecucion de los objetivos didacticos,
sirviendo a un tiempo de fuente de informacion y de medio de aprendizaje y de relacion
social. De lamano de la prensay fundamentalmente de la Red?, intentamos favorecer en
nuestros alumnos una actitud desinhibida frente ala “autoridad” linguisticay socia que
desde su punto de vista pudiéramos llegar a tener los hablantes nativos de espafiol, y
especialmente quienes, desde la administracion, establecen asiduamente con ellos
determinadas interacciones comunicativas. Por otro lado, con jQuéate! tratamos de
demostrar a los estudiantes que sus opiniones, sus discursos, también tienen cabida en
los medios de comunicacién de nuestro pais.

Para el desarrollo de este tema adoptamos una metodologia de trabajo bastante
heterogénea, pero presidida siempre por € que se ha dado en llamar “Enfoque por
Tareas’. Esta orientacion nos permitiaintegrar la disparidad de objetivos pretendidos en
el desarrollo de una serie de actividades diferentes pero que compartian un mismo
proposito concreto y material: la elaboracion un tabldn publico de reclamaciones. Para
nuestros alumnos este enfoque, centrado en los procesos y las acciones comunicativas,

suponia un aliciente afiadido a su, no siempre positiva, motivacion para el aprendizaje.

3. Descripcion delatarea

2 Es necesario sefidlar que nuestros alumnos contaban con la posibilidad de acceder a Internet, una
circunstancia que no siempre se da en este tipo de grupos. Hemos de reconocer que, gracias a esto, €l
desarrollo del proyecto resultd mas fécil y muy participativo.
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3.1. Objetivos

La seleccion de los objetivos didécticos del proyecto estuvo condicionada por las
caracteristicas particulares de nuestro grupo de alumnos, obligandonos a una
reformulacién constante de los mismos en funcién de las necesidades que iban
surgiendo y latan temida falta de motivacion por su parte hacia algunos temas. Latabla

gue aparece a continuacién recoge solo los que consideramos mas importantes.

Uso del condicional.

Uso del subjuntivo.

Vocabulario de tipo institucional y registro formal.

Linguisticos Utilizacion de expresiones formales y lectura y escritura de un
registro formal de lengua.

Expresién del pasado.

Formulas de expresién de opinion: “Creo que...”, “pienso que...”, “en
mi opinion...", etc.

Expresar opiniones, sugerencias.

Expresar gustos y preferencias.

OBJETIVOS o Mostrar desacuerdo, quejarse.

Comunicativos | Reclamar y solicitar indemnizaciones.

Utilizacion de Internet con fines practicos.

Describir objetos, personas y situaciones.

Rellenar formularios y documentos oficiales

Adquisicién de una conciencia efectiva de sus derechos como
ciudadanos residentes en nuestro pais.

Un mejor conocimiento de la estructura y funcionamiento de ciertas
instituciones y organismos oficiales de Espafia.

La integracién social de los estudiantes en la comunidad espafiola.
Estratégicos Desarrollo de técnicas/estrategias de lectura extensiva (facilitadoras
de comprension general de textos en un registro formal de lengua).

Socioculturales

3.2. Estructura

El proyecto jQuéjate! se desarrolla alo largo de una serie de tareas intermedias
que conducen a la consecucion de la tarea fina. Estas Tareas Intermedias o
Posibilitadotas tratan de dotar al alumno de todas las estrategias comunicativas
necesarias para la realizacion del tablén, pero al mismo tiempo constituyen unidades
didécticas cerradas en la medida en que poseen unos objetivos y un progreso propios.
Estas aparecen enumeradas en la siguiente tabla.

TAREAS INTERMEDIAS OBJETIVO COMUNICATIVO PRINCIPAL
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1. jViajeros al tren...! Hacer una reclamacioén por escrito.

2. De compras Hacer una reclamacién oralmente.

3. Polici@ en la Red Poner una denuncia on-line.

4, Cartas al director Expresar la opinién en un medio de informacion.

El uso de Internet con fines practicos a que aludiamos en el apartado de los
objetivos se hace especialmente notorio en las dos Ultimas tareas, en las que se acude a

la WMWV como un medio efectivo para desarrollarlas.

3.3. Temporalizacion

En un primer momento nuestras previsiones para el desarrollo del proyecto eran
de un total de 16 horas, lo equivalente a cuatro semanas de clase (a razon de cuatro
horas semanales); sin embargo, la posterior evoluciéon del trabajo diario en el aula
condujo a una ampliacion de los plazos inicialmente previstos. Este hecho se debid,
fundamentalmente, a los continuos requerimientos de nuestros alumnos para
profundizar en ciertas cuestiones gque habiamos estimado de menor interés. Fue
necesario, igualmente, incrementar e tiempo destinado a la elaboracion de algunas
actividades que resultaban méas costosas (especialmente desde € punto de vista
lingUiistico) debido a una perceptible falta de motivacion que dilato e curso natural de

proyecto.

4. Desarrollodelatarea
4.1. Faseinicial: negociacion con los alumnos

Durante los meses previos a la realizacion de esta tarea constatamos que una de
las preocupaciones habituales de nuestros alumnos era su descontento con determinadas
costumbres y actitudes de los espafioles. Asiduamente surgian en nuestras clases
alusiones y criticas hacia ciertas conductas que desde su punto de vista resultaban
ofensivas. Aprovechando el interés que suscitaba este tema establecimos un didogo con
ellos para darles la oportunidad de que expresasen abiertamente sus opiniones sobre
nuestra cultura y sobre las dificultades que encontraban en nuestro pais por e hecho de
ser extranjeros, y les proporcionamos un material de apoyo (Anexo 1. Cuestionario

Ahora estu turno. jQuéjate!).
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A partir de los resultados de este cuestionario tratamos de introducir otros temas
conflictivos que provocaran en ellos la necesidad de expresar sus queas y, por
anadidura, la de llevar a cabo un proyecto en el gque se diera cabida a sus pensamientos.
Proporcionarles los medios para darles a éstos forma linguistica y un destinatario rea
eralo Unico que restaba para sacar partido ala motivacion que ya estaba presente.

Entre todos tratamos de buscar una tarea final acorde con esta necesidad. Entre
las ideas propuestas destacaron dos:. la elaboracién conjunta de un libro de quejas en €
que se recogieran las opiniones de los alumnos y la creacion de un tablén publico para
la asociacion® en e que todos los estudiantes pudieran colaborar incorporando sus
reclamaciones. Fue ésta Ultima la que finamente se erigié como tarea final. La razén
gue justificd en su momento tal eleccion fue, por un lado, la inseguridad que nuestros
alumnos presentaban con respecto a sus producciones escritas y, por otro, Su escaso
entrenamiento en e ambito del discurso: para ellos resultaba excesivamente complicada
la elaboracion de parrafos completos y plenamente explicativos de sus ideas criticas o
reivindicativas. Esta dificultad se veia minimizada una vez que esas pretensiones
discursivas se limitaban a la confeccién de enunciados mas sencillos: los que finalmente

habrian de recogerse en el mencionado tablon.

4.2. Tareasintermedias
4.2.1. iVigerosal tren...!

El objetivo principal de estatarea erarealizar unaquejaal servicio de atencion a
cliente de RENFE. Para lograr este cometido comenzamos por tratar € tema de los
medios de transporte con nuestros alumnos mediante un dialogo. Poco a poco fuimos
desviando su atencion hacia anécdotas o situaciones que les hubiesen ocurrido en
alguno de estos medios de transporte y, para nuestra sorpresa, casi todos tenian alguna
experiencia persona que contar. Aprovechando esta circunstancia y mediante los
materiales del Anexo 2 tratamos de introducirlos definitivamente en situacion a traves
de la historia de Pablo y Esther, para que fuesen capaces de redactar una reclamacién
formal, en este caso ala compafiaferroviaria.

% Oficina de Socorro Internacional.
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La enunciacion de estas reclamaciones dio pie a un posterior didlogo entre
nuestros estudiantes con la finalidad de valorar €l fundamento y la legitimidad de cada
una de esas “denuncias’. De esta forma, ademés, se favorecia la aplicacion de ciertas
destrezas argumentativas, cuya ejercitacion se veia estimulada por la necesidad de

defender cada opinion con lamayor efectividad posible.

4.2.2. De compras

Para esta segunda actividad partimos de un recorte de prensa extraido de la
revista j Qué me dices! Dada la naturaleza de esta revista, comenzamos la sesion con
una conversacion sobre |0s personajes que suelen aparecer en este tipo de publicaciones
y que no resultaban gjenos a nuestros estudiantes. Después les propusimos la tarea de
identificar las diferentes secciones fijas de |a publicacion ala que previamente habiamos
sustraido el indice. Una vez reconocidos todos |os apartados centramos nuestra atencion
en la seccion “Tus derechos’ dedicada a los derechos del consumidor, y elegimos para
esta actividad un recorte perteneciente a ésta (Anexo 3).

En é se daba cuenta de los dos procedi mientos habitual es que han de seguirse en
caso de descontento con € trato recibido en un establecimiento comercial: |as conocidas
hojas de reclamaciones, con las que se habia trabagjado en latarea anterior, y € arbitrgje
de consumo como medio para obtener una compensacion econémica.

Una vez analizada la informacion del articulo, propusimos una situacion ficticia
en un local comercial (en concreto en una tienda de ropa) que diese pie a la
interposicion de una reclamacion formal. A partir de aqui ssmulamos un particular
arbitraje con la finalidad de establecer nuevamente un turno de razonamientos y

réplicas entre nuestros estudiantes.

4.2.3. Polici@ en la Red

A menudo, los inmigrantes que residen en nuestro pais rechazan de lleno acudir
a la policia en caso de sufrir alguna agresion, robo, etc. No es de extrafiar su falta de
confianza en las instituciones oficiales, pero dado que este no es € lugar para discutir
este tema, nos limitaremos a sefidar que es una realidad para muchos de los

inmigrantes, y por tanto, de nuestros alumnos.
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Nuestro propdésito con esta actividad no era solo linglistico o comunicativo sino
gue perseguia un fin sociocultural: dotar a los estudiantes de los medios y la confianza
suficientes para gue hicieran uso de los servicios policiales en caso de necesidad.

Constatamos que ademés de la desconfianza inicial atratar con miembros de los
cuerpos de seguridad del Estado habia un miedo afiadido: su inseguridad comunicativa
en ese tipo de situaciones y conversaciones “formales’. Poner una denuncia les parecia
una tarea imposible de realizar, tanto por su desconocimiento del funcionamiento del
sistema como por sus vacilaciones expresivas. Por ello, nuestro objetivo prioritario fue
el de explicarles como y donde podian realizar este tipo de tramites, y demostrarles que
las Nuevas Tecnologias como € teléfono o Internet, facilitaban esta tarea hasta el punto
de que €@ intercambio comunicativo requerido se puede ver reducido, simplemente, a
entregar un codigo numérico en la comisaria mas cercana a su domicilio, sin necesidad
de enfrentarse a un didogo excesivamente complejo “cara a cara’. No es que
pretendiésemos, con ello, evitar este tipo de interacciones comunicativas directas, pero
dada la importancia implicita al hecho de verse en la necesidad de poner una denuncia,
nos parecia oportuno que conociesen gque existen vias aternativas para este tipo de
Situaciones.

L es proporcionamos la direccion de la pagina web de la Policia Nacional

(http://www.policia.es) y TEEEIEREEEL 2K
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en sus casas Yy en los ciber-cafés con asiduidad. Por ello, el desarrollo de esta actividad
se llevo a cabo, en parte, fuera del horario lectivo. Este trabajo individual consistié en
familiarizarse con laweb examinando su funcionamiento y sus contenidos®.

Una vez hecho esto y para meter a nuestros alumnos en situacion, preparamos
una simulacion. Basicamente se trataba de escenificar una entrevista policial cara a cara
en la que ellos mismos desempefiaban € papel de policia y damnificado. Para ello
apelamos a sus propias experiencias 0 a las de conocidos y familiares, con €l
convencimiento de que el hecho de recurrir a experiencias cercanas motivaria mas alos
estudiantes.

Como actividad final, les propusimos cumplimentar una denunciaficticia con los
datos extraidos de la simulacién. Dado que € procedimiento de denuncia on-line es
demasiado serio para convertirlo en una ficcién, por muy didacticos que sean los
objetivos de ésta, proporcionamos a nuestros alumnos una copia en soporte impreso de

las diferentes secciones o niveles de la paginaweb (Anexo 4).

4.2.4. Cartas al director

Con esta tarea los alumnos podian comprobar que en los medios de informacion
y comunicacion sus opiniones pueden tener cabida y alcanzar una difusion publica
Nuestra intencion era que utilizaran la version on-line de los periédicos disponibles en
laRed y comprobasen que existe una via aternativa para participar e involucrarse, a
través de su propia opinion, en la vida diaria de una comunidad. Pretendiamos asi
mostrarles e alcance de una seccion tan clasica en la prensa como son las cartas a
director y su valor como foro en € que se establece una suerte de didlogo entre los
lectores.

Sirviéndonos de su buena predisposicion hacia € uso de Internet decidimos
elaborar una carta en la que nuestros alumnos diesen cuenta de algunas de sus

apreciaciones sobre el modo de vida en nuestra ciudad para después publicarla en la

“ Curiosamente, la navegacion por la pagina web no suscitd entre ellos tantos problemas como la
complejidad del lengugje administrativo que utiliza. En este sentido, la explotacion didéctica de ésta
aportaba un objetivo afiadido a nuestras clases: la familiarizacion con este registro de lengua a que, por
sus circunstancias personales, se enfrentan con relativa frecuencia
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seccién correspondiente en Internet del periddico local Diario de Ledn °. A pesar de su
interés por la realizacion de esta tarea, nos encontramos con la consabida dificultad de
sus reticencias hacia la formulacion por escrito de unos contenidos que oralmente

expresaban con una mayor naturalidad.

4.3. Tareafinal

Como indicamos anteriormente, nuestros alumnos optaron por la realizaciéon de
un tablon de quejas como tarea final. De este modo, €l inconveniente que suponia para
ellos llevar cabo una ardua labor de redaccion se veia notablemente difuminado, al
poder emplear expresiones mas sencillas y no tener que hacer uso de las temidas
oraciones complegjas (que implican la alternancia de diferentes modos y tiempos
verbales).

La tarea contaba, asimismo, con €l aiciente de poder ilustrar con imagenes los
correspondientes contenidos ideol 6gicos; algo que, por otra parte, entusiasmo a nuestros
alumnos que desarrollaron una notable labor compilatoria de materiales gréficos. Ni que
decir tiene que buena parte de los mismos procedia de a Red. Resulté iguamente
interesante la negociacion que se llevo a cabo con € fin de decidir cudles eran las
imagenes que podian resultar mas representativas o adecuarse mejor a cada una de las
ideas propuestas.

Por ultimo, el tablon constituia ademas una tarea abierta a la participacion de los
demas grupos a permitir lainclusién de nuevas opiniones o un punto de vista diferente

sobre las ya expresadas.

5. Conclusién

Después de nuestra incursion en la ensefianza del espafiol como segunda lengua
a inmigrantes, podemos sintetizar las dificultades que se dan en este contexto de la
siguiente manera:

-El apoyo por parte de los organismos competentes en educacion es insuficiente:
no se propicia, entre las diferentes comunidades de inmigrantes, e acceso una
ensefianza especifica de lalengua, espafiola, en este caso.

5 http://www.diari odel eon.es/inicio/index.htm
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-Laplanificacion de las clases de espafiol resulta especialmente problematica por
la heterogeneidad del alumnado, procedente de los mas dispares ambitos culturales, y
por la variedad de niveles que se pueden establecer en funcion de su desigual grado de
conocimiento del espafiol°.

-Existe una alarmante carencia de materiales especificos para trabajar con este
tipo de alumnado: sus necesidades y prioridades no coinciden, en la mayoria de los
casos, con las que prevén los manual es destinados a la ensefianza del espafiol.

Naturalmente, no estd en la mano de los docentes de espafiol solucionar la
primera de estas tres objeciones. No es éste e caso de las dos siguientes.
Probablemente, lograr una organizacién adecuada del alumnado sea, sobre todo, una
cuestion de tiempo y dependera en gran medida de la progresion particular que
presenten |os discentes.

Mas urgente es, sin embargo, la creacion de materiales con |os que poder trabajar
desde & primer momento. El profesor que se sumerge por primera vez en la ensefianza
de espafiol a un grupo de inmigrantes, se encuentra totalmente desorientado ante la
escasez de medios y recursos que le permitan afrontar con garantias esta particular
situacion pedagogica. Queremos que la experiencia que acabamos de exponer sirva, a
menos, de aiento a los docentes en esta situacion y de llamada de atencion a las
instituciones para que promuevan el disefio y la difusion de recursos especificos para
este contexto. Los medios de informacion y comunicaciéon pueden ser un buen aliado
para esta labor creadoray para la practica docente, pero también poseen la capacidad de
propiciar un mayor acercamiento de los estudiantes a nuestra cultura y nuestras
instituciones. En este sentido la Red cumple unatriple funcion:

a) Aporta documentos auténticos, idéneos para un andlisis més completo de
ciertos tipos de relaciones y situaciones que se establecen en nuestro ambito
sociocultural. Nuestra experiencia nos ha demostrado que un acercamiento a los
contextos sociales, a través de los medios de comunicacién y, en concreto a través de
Internet, resulta especiamente positivo a la hora de establecer un primer contacto
cultural y un didogo plural cony entre nuestros alumnos.

® A diferenciade la situacion habitual en laque llegan a nuestro pais |os estudiantes adscritos a un sistema
reglado de ensefianza, donde o habitual es que dentro de un mismo grupo, el nivel de dominio de la
lengua por parte de los estudiantes sea similar.
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b) Constituye un medio auxiliar para el docente en lo que respecta a la
elaboracion de diferentes tareas y actividades. Es indiscutible su valor como fuente de
materiales aunque en e caso de la ensefianza de espafiol a extranjeros estos no se
encuentran en absoluto elaborados. El aprovechamiento que se haga de los mismos
depende, en Ultimainstancia, del docente.

¢) Suele ser paralos alumnos un medio de trabajo ameno y motivador, que en €l
caso de los adumnos inmigrantes se convierte, ademas, en una via de comunicacién

efectiva con las instituciones oficiales de nuestro pais.

6. Direcciones de I nter net utilizadas

http://www.policia.es

http://www.renfe.es

http://www.aena.es

http://www.diariodel eon.es/inicio/index.htm

http://www.quo.wanadoo.es/ (Reportaje “ Sdlvese quién pueda. Los fallos del sistema
sanitario”, n° 28, febrero de 1998).

535
ASELE. Actas XIV (2003). MARIA ISABEL RODRIGUEZ GONZALEZ y NOELIA GONZALEZ VERDE...

=] = Centro Virtual Cervantes


mailto:alumn@s
mailto:ni�o@s
mailto:ni�o@s

XIV Congreso Internacional de ASELE. Burgos 2003

Anexo 1. Cuestionario

AHORA ES TU TURNO. iQUETATE!

Ahora escribe cinco cosas
que creas que a los
espafioles no les gusta de tu
cultura.

Escribe cinco cosas que no te
gusten de la cultura espafiola.

Anexo 2. jVigjerosal tren...!

Pablo y Esther hace semanas que no se ven. Esta
tarde han quedado para tomar algo y “ponerse al
corriente” de sus vidas. A pesar del ruido de la

cafeteria se puede oir parte de su conversacién:

Esther: -iQué! ¢Cémo te fue por Murcia?

Pablo: -Pufff, ifatall Mejor ni te cuento. Fue una semana horrible.

Esther: -Pero... ¢qué te pasé? ¢Algo grave?
Pablo: -No mujer... Lo que se dice grave no fue, pero tengo un cabreo...
Esther: -¢Y eso?

-

Esther: -¢16 horas? Pero... si de Leén a Murcia se tarda aproximadamente unas ocho, ¢no? ¢ Tuviste un
accidente?

Pablo: -Sélo te contaré que el viaje de vuelta duré dieciséis horas.

Pablo: -No... Si no fui en mi coche... Al final decidi ir en tren... ¥ en mala horal

Esther: -Pero centonces...? iAh! No me cuentes, ya me lo imagino: el tren se retrasé, ¢no?

Pablo: -Si, como casi siempre en RENFE. Tenia que enlazar dos trenes en Madrid... y no llegué a tiempo.
Esther: -iVaya faena! Y ¢qué hiciste?

Pablo: -Pues iQué iba a hacer! Esperar... iSiete horas y media estuve “tirado” en Chamartin!

Esther: -Pues ya sabes... La préxima vez en autobs.

Pablo: -i¥a te digo!
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XIV Congreso Internacional de ASELE. Burgos 2003

A
e RENFE Hoja de Reclamaciones

ibroNem.A- 3818 Folio Nim. 29

Datos del cliente

Nombre ‘ CTPiAvda Nim. Piso  Lema
= Apalido ' Wiuricipio TP

2.° Apelido Provincia Teléfono

NIF Titulo de transporte

Datos del lugar donde se produijo el incidente

Nombre Estacion / Oficina Viajes / Tren - coche - plaza

Origen del viaje Destino del viaje Fechaviae Hora salida

Descripcién de la Reclamacion __

Fecha (Firma)

Esta reclamacion puede ser seleccionada, aleatoriamente, para realizar encuestas g\éba\es de calidad del semvicio de arendmucl'ieg;g
Sino desea que sus datos puedan ser utilizados para realizar dicha encuesta, marque con una cruz | NO |

Dependencia

Para cualquier cuestion relacionada con la presente reciamacion. puede aingirse a ia

Con residencia en _ I S G -‘ 1
- < ~ ';\
LT e VN
Hoja 3 ——Ejemplar para el cliente
| FPGC08.02 | Revision: 0 | Fecha:03.04.00 |
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Anexo 3. De compras

."

XIV Congreso Internacional de ASELE. Burgos 2003

Por R|

Ei consumidor puede
hacer valer sus
derechos con

las hojas de
reclamacionesy los
arbitrajes de consumo
S taller mecénico, la tintore-
ria, el restaurante o los

grandes almacenes, no dudes en
reclamar. Existen dos vias para
que los consumidores puedan
hacer valer sus derechos de for-
ma rapida y gratuita:

i tienes problemas en el

Hojas de reclamaciones

* Es un documento con tres hojas
autocalcables.El establecimiento
debe sellarlas todas y quedarse
con la copia rosa. El consumidor
debe llevar la copia blanca a una
Oficina Municipal de Atencién al
Consumidor (OMIQ).

* El consumidor debe especificar
en la hoja el motivo por el que se
reclama y sus datos.

* Una vez que la Administracién
recibe la hoja de reclamaciones,
valora la existencia de infraccion
Y, en caso positivo, abre un expe-
diente e impone una multa.

INo estoy satisfecho!

Arbitraje de consumo
+ Con las hojas de reclamacio-
nes el consumidor no consi-
gue ninguna compensacion
economica. Si quiere obte-
ner una indemnizacion de-
be recurrir a la via arbitral,
solicitdndolo en la OMIC.

+ Si las dos partes aceptan
el arbitraje, la Junta corres-
pondiente convoca a las dos
partes para las alegaciones.
Antes de cuatro meses emitiran
una resolucién sobre la cuestion.

la factura

 Para cualquier reclamacion de
consumo tienes que presentar la factura
del producto o servicio prestado. Si no
la conservas, tu queja no prosperara.
» También puedes conservar y presentar
otros documentos que te serviran como
prueba en un arbitraje como la garan-
\ tia, folletos publicitarios, contratos
\ presupuestos previos. -

S
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XIV Congreso Internacional de ASELE. Burgos 2003

Anexo 4. Polici@en la Red

Usted va a realizar una denuncia por EXTRAVIO DE DOCUMENTOS ¥ O EFECTOS.

Seleccione la Comisaria de LEOM a la que desea acudir

DATOS DEL DENUNCIANTE

SEXD: Oaron O Mujer Tipo Documenta
M Documento: I:l Mombre: I:l

Apellida 1 1 Apellido 2: I
FechaNacimients: (01 ]/ [0 ][] Localidad [

Provinca, | Nationaidas.
Mombre del Padre: I:l MNombre de la Madre: I:l

Dornigilio: [ Localidad ]

Provinca | Tino, I

Correa Electranico: l:l

DATOS DEL HECHO

Fecha Inicio: Hora Inicio

(51 ], ez ]
Fecha Final: Hora Final:

Naturaleza del lugar: GARAIE Lugar
hunicipio I:l Provincia: A CORURA

DATOS COMPLEMENTARIOS DEL HECHO :
“(No repita datos que ya hayan side consignades anteriormente. UTILICE MINUSCULAS. Ej: Luis,Sanchez. NO UTILICE APOSTROFOS)

DATOS DE LOS OBJETOS

“alor ohjetos en euros: £ (Mo introducir decimales)
Descripcion objetos: o]
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