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El Camino de Santiago es una ruta milenaria que a dia de hoy se en-
cuentra en auge. Son miles de personas las que todos los afos, sea por
motivos religiosos o de otra indole, se acercan a Santiago. Aunque la ma-
nera tradicional de hacer el Camino es a pie, a caballo o en bicicleta, hay
que destacar la creciente importancia del [lamado “turismo jacobeo” en
el que se emplean distintos medios de transporte para acercarse a San-
tiago de Compostela. Todas estas personas, sea cual sea su motivacion o
el medio de transporte que utilicen en su viaje, establecen alo largo de su
recorrido mdltiples relaciones de consumo.

El Instituto Galego de Consumo, en su funcién de orientar e informar
a los consumidores, edita la presente guia, de facil consulta, que nace
con el objetivo de proporcionar a las personas que recorren el Camino de
Santiago informacidn util sobre sus derechos como personas consu-
midoras y la manera eficaz de ejercerlos.

En la guia se recoge toda una serie de recomendaciones practicas, ha-
ciendo hincapié en aquellas cuestiones bésicas en las que las personas
que hacen el Camino de Santiago se deben fijar cuando vayan a viajar
en los medios de transporte publico, cuando compren un producto
o cuando utilicen los principales servicios que pueden encontrar en su
camino a Santiago. Del mismo modo, y teniendo en cuenta la necesidad
de informar a los consumidores sobre las distintas vias para hacer valer
sus derechos, se recoge en la guia un resumen de las diferentes vias de
resolucion de conflictos en materia de consumo, observando las pecu-
liaridades de las reclamaciones transfronterizas.

Sus contenidos se completan, principalmente, con unos consejos para
preparar el Camino de Santiago y con unas breves recomendaciones sani-
tarias que pueden ser de ayuda para todos aquellos que se encuentren en
alguno de los mdiltiples itinerarios que conforman la Ruta Jacobea.
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Desde el descubrimiento de la tumba del Apdstol
Santiago en Compostela en el siglo IX, el Camino a
Santiago se ha convertido en una importante ruta de
peregrinacion; miles de personas recorren, desde los
mas diversos puntos de Europa, distintos itinerarios
que se conocen en su conjunto como el Camino de

Santiago o Ruta Jacobea.
CAMINO FRANCES
CAMINO DEL NORTE
7

ViA DE LA PLATA
CAMINO PORTUGUES
CAMINO INGLES
BN CAMINO PRIMITIVO







El Camino de Santiago surge hace unos mil afios cuando peregrinos de
toda Europa viajan hasta la tumba del Apdstol por motivos espirituales y
religiosos. Hoy en dia se recorre por razones religiosas, intelectuales y ar-
tisticas, deportivas o simplemente para disfrutar de su importante riqueza
monumental, paisajistica y cultural.

La realizacién del Camino de Santiago por motivos religiosos permite ob-
tener la Compostela, que es la certificacién oficial que concede la Catedral
de Santiago a aquellas personas que, ademds de indicar que hacen el (a-
mino de Santiago guiadas por una motivacion religiosa, cumplen una serie
de requisitos como recorrer, por lo menos, 100 kildmetros a pie 0 a caballo o
200 en bicicleta y acreditarlo a su llegada.

La manera de acreditar el recorrido para obtener la Compostela es presen-
tando la Credencial del Peregrino. Se trata de un documento otorgado
por el Arzobispado de Santiago de Compostela que se puede obtener en
lugares reconocidos por esta entidad, tales como albergues de peregrinos,
asociaciones de Amigos del Camino, oficinas de turismo o parroquias del
(Camino. La Credencial se sella una o dos veces al dia con sello y fecha en
albergues, parroquias o establecimientos que tengan sello de los lugares
de paso, con el fin de certificar las jornadas de peregrinacion realizadas.
Este documento es imprescindible para poder acceder a los albergues o
alojamientos especiales para peregrinos, siempre que haya sitio. Tenga en
cuenta que si por cualquier motivo no puede consequir la Credencial, esta
se podra reemplazar por un diario de ruta con las firmas y sellos de cada
etapa del Camino.

Puede obtener mds informacién sobre estos documentos en los alber-
gues de peregrinos y en las oficinas de turismo que se vaya encontrando
alo largo del Camino de Santiago. También puede consultar la pagina web
www.xacobeo.es.



Consejos para prepararlo

Es necesario equiparse adecuadamente teniendo en cuenta la modalidad y la
época del ano escogida para realizar el Camino, asi como las caracteristicas indivi-
duales. De forma general, se tendrdn en cuenta los siguientes aspectos:

La mochila

Ha de ser comoda y ligera. No se debe cargar demasiado con objetos
innecesarios o que se puedan adquirir en el Camino. Es necesario, asi-
mismo, evitar las rozaduras de las correas. Conviene meter las cosas
en la mochila de forma ordenada con el fin de facilitar su manipula-
cion. Si se decide hacer el Camino de Santiago en bicicleta, hay que
llevar el peso equilibrado para que el pedaleo sea lo mds cémodo
posible.

El calzado

Hay que emplear un calzado adecuado para la marcha. Se escogerd
un calzado bien adaptado al pie, cémodo, que sujete el tobillo y con
una suela antideslizante, a ser posible utilizado ya previamente para
estar sequros de que retine estas caracteristicas.

Para escoger el calzado mds adecuado es importante fijarse en la
etiqueta, ya que informa del material utilizado en la fabricacion de
las distintas partes: el empeine, el forro, la plantilla y la suela. La eti-
queta tiene que ser visible y estar bien fijada, al menos, en una bota o
zapato de cada par y no puede inducir a error. Ademés, en los puntos
de venta de calzado tiene que haber un cartel en lugar destacado que
explique el significado de los pictogramas que pueden aparecer en el
etiquetado del calzado (partes y materiales utilizados).

No olvide llevar unas chanclas para usar en la ducha y para descansar
en los finales de etapa.



La indumentaria debe ser adecuada al tiempo. En verano se necesita
ropa ligera de algoddn y en invierno, anorak de montafia, guantesy
ropa de lana. Un gorro para el frio en invierno, y en verano para el
sol. Al igual que en el caso anterior, la etiqueta de la ropa tiene que
contener, entre otros datos, la informacion suficiente sobre su natu-
raleza, composicion y finalidad, asi como las instrucciones de uso.

El botiquin

Los principales pueblos de la ruta cuentan con farmacia, por lo que

se debe poner solamente en el botiquin lo que se considere impres-

cindible, por ejemplo unas tijeras, esparadrapo, vendas de algodén

7 y eldsticas, alcohol, desinfectante, crema antiinflamatoria, aspirinas
0 paracetamol.

El cayado

Puede ser de gran utilidad para caminar por terrenos resbaladizos.

Las mascotas

Siviaja con mascotas es importante:

« Asegurarse de tener en regla sus vacunas y desparasitaciones, correc-
tamente recogidas en la cartilla sanitaria, con la que debe viajar.

- Planificar y adaptar la ruta y las etapas a la existencia de aloja-
mientos que permitan su acceso.




Camino a caballo

Tenga en cuenta que su compafiero tiene unas necesidades espe-

ciales, por lo que:

« Asegurese de que los dos estan en buenas condiciones fisicas para
realizar el recorrido.

« Lleve su cartilla sanitaria, en la que consten todas sus vacunas, y
asegurese de que tiene todas las que se exigen en los distintos terri-
torios por los que pasa el Camino, ya que los requisitos pueden ser
diferentes en los distintos paises.

« Asegrese de proporcionarle alimentacién y bebidas apropiadas y
suficientes, asi como el descanso adecuado.

« Planifique y adapte la ruta y las etapas informandose, antes de ini-
ciar el Camino, sobre los hospedajes donde admitan caballos o de los
posibles alojamientos para caballos que existan cerca.

Personas con discapacidad

Ademds de las recomendaciones generales que debe observar todo

peregrino, deben:

« Informarse, antes de salir, de las dificultades que puede encontrar
un peregrino con discapacidad y de las condiciones de accesibilidad
de los distintos servicios que se encuentran en el Camino de San-
tiago (albergues, establecimientos de hosteleria, etc.).

« Llevar repuestos para la silla de ruedas o tacos para las muletas, si es
el caso, y no descartar la opcion de contar con un coche de apoyo.

« Extremar las precauciones a la hora de cruzar las carreteras si se
tiene discapacidad auditiva y caminar siempre acompafiado en el
caso de las personas con discapacidad visual, debido a los cruces,
desvios e irregularidades del terreno.




Breves recomendaciones sanitarias

- Los peregrinos espafioles deben viajar siempre con la
tarjeta sanitaria.

« En caso de proceder de otro pais miembro de la Unidn Europea, €S
recomendable disponer de la tarjeta sanitaria
europea.

« Si procede de un pais que no es miembro de la Union Europea, debe saber
que hay paises que tienen convenios con Espaiia, por
lo que serd importante obtener esta informacion antes de iniciar el viaje y
asi venir con todos los papeles en regla.

- El teléfono de emergencias es el 112.

Para obtener mds informacion se puede consultar la pagina web www.112.es.




Debe observar, ademas, toda una serie de recomendaciones:

1

Realizar una preparacion fisica previa, teniendo en cuenta que
debe planificar las etapas en funcion de sus posibilidades fisicas, dosificando
el esfuerzo y haciendo descansos mds o menos frecuentes o largos depen-
diendo de las caracteristicas fisicas de cada uno. No conviene llegar nunca al
limite de nuestras fuerzas.

Evitarla exposicion solar directaenlacabeza en prevencion
de insolacién, golpe de calor, etc., protegiéndose con gorras o sombreros.
Para evitar quemaduras solares o deshidratacién por sudoracién excesiva, es
aconsejable evitar recorridos en las horas de maxima intensidad de luz solar
(mediodia), realizar exposiciones progresivas (sobre todo si se procede de
climas distintos) y utilizar cremas de proteccion con filtros solares y cremas
hidratantes, asi como gafas solares con proteccién contra la radiacion ultra-
violeta.

Llevar casco y chaleco con
luminosidad para los peregrinos
que viajen en bicicleta.




4

Consumir agua embotellada o agua potable de un abaste-
cimiento pablico; no se debe consumir agua de arroyos, rios, manantiales
o fuentes de cuya potabilidad no estemos sequros. Para prevenir deshidra-
taciones se recomienda una ingestion minima diaria de 2 litros de agua.
Existen en el mercado bebidas isotdnicas cuya composicion en sales de sodio
y potasio pueden ayudar a un adulto sano.

Realizar de 4 a 5 ingestiones diarias con alimentos
frescos en lugar de realizar una Unica comida al dia de més cantidad. Las
frutas, verduras y hortalizas se deben lavar bien con agua potable. En caso
de transportar alimentos cocinados o preparados horas antes, asegurarse de
su correcta conservacion.

La ducha o baiio diario con un correcto secado,
aparte de asegurar una higiene personal adecuada, es muy recomendable
para el descanso y para prevenir maceraciones y micosis. No se debe com-
partir los elementos personales de aseo, tales como maquinillas o pinzas de
depilar.

Es fundamental el cuidado de los pies con el fin de pre-
venir las ampollas; para ello emplearemos calcetines de algoddn,
siempre limpios, seos y bien colocados para evitar rozaduras.
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Informacidn general sobre precios y pagos

1

4

En la mayoria de los productos y servicios de consumo el precio es
libre, asi que el vendedor fijar lo que estime oportuno. Debe saber
que los establecimientos estan obligados a informar
sobre los precios completos (incluidos los impuestos) de los
productos y servicios. Asi, el precio de venta tiene que estar indicado
en listas, carteles o etiquetas visibles, expresado de forma inequi-
voca y claramente legible y @s vinculante.

El presupuesto previo es el documento escrito que se debe entregar
antes de la contratacion de un determinado servicio, de utilidad para
conocer lo que va a costar la prestacion y para decidir si se quiere 0
no llevar a cabo la actividad presupuestada. Por eso @S recomen-
dable solicitar siempre dicho presupuesto.

Tenga en cuenta que, en el momento de efectuar el pago de cual-
quier producto o servicio contratado, en todo caso deberan
aceptar como medio de pago la moneda en curso.
Ademds, debe saber que puede pagar con tarjeta siempre
que asi se publicite en el establecimiento, aunque en muchos
casos podrd aceptar tinicamente determinadas tarjetas y no todas.

Las facturas son el documento que recibimos para
justificar el precio pagado por el producto o servicio con-
tratado, imprescindibles para reclamar posteriormente.
Cuando el importe del bien o servicio no supere los 3.000 euros, la
factura podrd ser sustituida por un ticket o recibo.



que Necesita saber




Los medios de transporte

Es recomendable siempre consultar las condiciones generales de cada com-
paiiia de transportes para conocer los aspectos concretos que pueden afectar al
viaje, tales como la facturacién de equipaje, el viaje con bicicleta o con animales y
las condiciones relativas al cumplimiento del servicio de transporte.

Tren

Los billetes de tren son transferibles, pero en caso de pérdida o extravio no
se facilitara duplicado ni justificante alguno.

De manera gratuita puede llevar 15 kilogramos de equipaje y solamente si
factura en determinados trenes. Las bicicletas se pueden llevar en los trenes
de alta velocidad o larga distancia que tengan plazas de litera o de coche
cama, pero tiene que ir embalada. En el resto, como norma general, se puede
llevar una por pasajero, aunque en algunas lineas y determinados dias estd
prohibido. Es recomendable consultar con la compaiia las condiciones para
el transporte de la bicicleta.

Si el tren se retrasa debe saber que tiene derecho a percibir una indemni-
zacion, dependiendo del tren y del retraso. Si tiene que enlazar dos trenes y
pierde el sequndo por retraso del primero, la empresa ferroviaria debe pagar
los gastos de hospedaje y manutencion que sean precisos.

Si el servicio se suprime, como norma general se puede optar entre la devo-
lucion del dinero o el cambio del billete.

No olvide que en caso de pérdida, sustraccion o deterioro del equipaje
tiene derecho a una indemnizacién por parte de la empresa ferroviaria en
funcion de los kilogramos que falten o resulten dafiados.



Transporte aéreo
El billete aéreo es nominativo, es decir, solamente puede ser utilizado por la per-
sona titular. Las compafias aéreas podran solicitar en el momento del embarque o
facturacién su identificacion.

Debe tener en cuenta que si pretende anular el viaje o cambiar la fecha, la com-
pafiia aérea le puede cobrar determinados porcentajes. Ademés, existen tarifas en
las que no es posible la anulacion o cambio de fecha, por lo que es importante que
valore esta situacion antes de proceder a la compra del billete.
—\x‘-’_

Debe saber que: Sy

« Si el vuelo se retrasa mds de dos horas la compafiia aérea tiene que proporcio-
narle comida y bebida, asi como alojamiento en los casos en que la salida pre-
vista del vuelo alternativo sea, como minimo, al dia siguiente de la previamente
anunciada. Si el retraso es de mas de 5 horas, tiene derecho al reembolso, en los
7 dias siguientes, del precio del trayecto no efectuado.

« Si se cancela el vuelo, tiene derecho al reembolso 0 a un transporte alternativo y
derecho a atencion (comida y bebida). Asimismo, en algunos casos, hay derecho
a una compensacion cuya cuantia ird en funcién del nimero de kilémetros del
vuelo.

« En caso de overbooking, en primer lugar la compafiia preguntara si algin pasa-
jero renuncia voluntariamente a embarcar a cambio de determinados benefi-
cios, ademas de tener derecho al reembolso o a un transporte alternativo. Sola-
mente si el nimero de voluntarios no es suficiente, podrd la compafia denegar
el embarque a los pasajeros contra su voluntad y debera compensarles.




En lo relativo al equipaje, no puede perder de vista las siguientes
cuestiones:

- Informese, antes de iniciar el viaje, de las condiciones del equi-
paje, nimero y peso de los bultos permitidos por la compaiia
aérea con la que va a viajar.

- Cada compaiiia tiene establecidas sus propias condiciones para

. la facturacion de equipajes especiales. Asi, si va a facturar su bi-
a2 cicleta, en algunos casos le obligarén a transportarla en una caja
ZF especial o simplemente le exigirdn desmontar y deshinchar las

ruedas y colocarla siguiendo sus indicaciones. Hay compafiias
que fijan tarifas especiales para estos articulos.

« En caso de pérdida o deterioro del equipaje, para poder reclamar
posteriormente es preciso cubrir el PIR (parte de irreqularidad de
equipaje), y acudir inmediatamente al mostrador de la compafiia
aérea 0 a su agente de embarque en el mismo aeropuerto de
destino.
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Transporte por carretera
La obligacién de dar cambio de moneda se establece en un maximo de 20€.

Es recomendable conservar el billete hasta la finalizacion del viaje, puesto que
el revisor lo puede solicitar a lo largo del trayecto.

En relacion con el transporte de equipajes y encargos, debe saber que:

« En el precio del billete estd incluido el equipaje hasta un méaximo de 30 Kg.

« Las cantidades que se cobrardn por exceso de equipaje seran de libre determi-
nacién por parte de las empresas.

En caso de pérdida o deterioro del equipaje se establece una serie de indemni-
zaciones que van en funcion de su peso.

Taxis

Los taxis deberdn ir provistos de aparato taximetro y un médulo luminoso que
permitan conocer en todos los recorridos la aplicacion de las tarifas vigentes y su
visualizacion.

El servicio se considerard iniciado en el momento y lugar de recogida, excepto
cuando se trate de un servicio contratado por radiotaxi o por teléfono, que se con-
siderard iniciado en el lugar de partida del vehiculo.

Las tarifas deberan mostrarse en el interior del vehiculo y en lugar visible
para los usuarios del servicio.

Los taxistas estan obligados a darnos cambio de moneda hasta la cantidad de 20
euros y deberan entregarnos, si lo solicitamos, un ticket que acredite el servicio.

En todo caso, para que el transporte del equipaje sea gratuito, este no podra
sobrepasar los 50 kilogramos para los vehiculos de hasta cuatro plazas y de 60 para
los vehiculos de capacidad superior.



Hosteleria y servicios turisticos

Una de las cuestiones que mds preocupa a quienes comienzan la peregrinacion es
el lugar en el que se van a poder alojar; hay que tener en cuenta que son varias las
posibilidades que se pueden encontrar a lo largo del Camino de Santiago.

Establecimientos de hosteleria

Recuerde que en ellos se prestan distintos servicios, tales como alojamiento, res-
tauracién, bebidas o servicios de ocio. Antes de contratar el alojamiento u otros
servicios en un establecimiento de hosteleria debe tener en cuenta las condi-
ciones y servicios que ofertan, puesto que hay una gran variedad de tipos.

Los precios de los diferentes servicios constaran detallada y separadamente y
estaran expuestos en lugar destacado y de facil localizacién. En los restaurantes
también se exhibirén fuera del establecimiento.

No olvide consultar el horario sefialado por la direccion del establecimiento para
el servicio de comedor, ya que no tiene por qué ser el mismo en todos los
establecimientos.

Si tiene una reserva confirmada de plaza y se queda sin ella porque el estable-
cimiento las ocupa en ndmero superior a las disponibles, debe saber que tiene
derecho al alojamiento en otro establecimiento de categoria igual o superior en la
misma zona, si lo hubiese. Si esto no fuese posible, deberan alojarlo en cualquier
otro establecimiento e indemnizarlo por los dafios ocasionados.



Albergues

La mayor parte de los albergues son para uso exclusivo de los peregrinos que
van a pie, en bicicleta o a caballo; en ellos es necesario presentar la Credencial
del Peregrino para tener acceso.

Cada albergue tiene sus peculiaridades, caracteristicas y normativas de
funcionamiento propias. No olvide consultarlas. Recuerde, ademds, que en
muchos de los albergues que va a encontrar a lo largo del Camino la estancia no
es gratis, sino que tendrd que pagar una pequefia cantidad por pasar la noche.




—\ =T

Por regla general, las plazas se asignan por orden de llegada, con pre-
ferencia para los que van a pie o con limitaciones fisicas, sequidos por
los peregrinos que van a caballo, los que se desplazan en bicicleta y, por
dltimo, los que disponen de un vehiculo de apoyo en la peregrinacion.

En principio, solamente se permite la estancia de una noche, aunque
se hacen excepciones en casos justificados (por ejemplo, enfermedad).

(asi todos los albergues disponen de lavabos, duchas con agua ca-
liente y espacios para lavar la ropa y tenderla. Algunos tienen una
cocina con enseres a disposicion de los peregrinos. Cada dia es mds
frecuente que también dispongan de lavadora y secadora (servicios de
pago) y de acceso a internet. No olvide que los albergues no son ho-
teles y siva a pernoctar en ellos es recomendable llevar una toalla y sus
Gtiles de aseo personal.

Para obtener mds informacién sobre la red de albergues de la Xunta de
Galicia puede consultar la pdgina web del Jacobeo www.xacobeo.es

Acampada libre

Las distintas comunidades auténomas por las que pasa el Camino
de Santiago tienen su propia regulacidn que es necesario consultar
en cada caso.

Hay que tener en cuenta que siempre deberemos respetar una dis-
tancia minima con nicleos de poblacidn, zonas histérico-artisticas,
zonas paisajisticas, campings, riberas de rios, lagos o pantanos, rios secos
0 susceptibles de ser inundados, zona maritimo-terrestre, carreteras,
zonas de captacion de agua potable y el propio Camino de Santiago.

Consulte en las oficinas de turismo de las distintas comunidades auté-
nomas para obtener mas informacién.



Los productos

Cuando compre un producto, tenga en cuenta que, con caracter
general y salvo que dicho producto esté defectuoso, no lo
puede cambiar ni le devolveran el dinero, salvo que asi se
indique expresamente.

Recuerde que los productos tienen un plazo de garantia legal
de dos afios desde su entrega, a excepcion de los productos de
segunda mano, en los que el plazo de garantia puede ser infe-
rior, pero nunca menor de un afio. En ese plazo se puede exigir la
reparacion del bien o su sustitucion. Si esto resultase imposible
o desproporcionado, cabra una rebaja en el precio o poner fin al
contrato con la devolucién del importe pagado.

Actividades de promocion de ventas

En ellas los comerciantes anuncian las ventas de sus pro-
ductos con reduccion de precio. Son ventas especiales: las re-
bajas, las promociones, los saldos, las liquidaciones y las ventas
con regalo.

Cuando compre un producto en promocion observe que:

- Enlos anuncios se deberd especificar la duracién de la pro-
mocion (fecha de comienzo y fecha de finalizacién).

« Cuando se oferten articulos con reduccion de precio, se de-
berd hacer constar el precio anterior y el precio rebajado o
el porcentaje de la rebaja.

« Cuando en un mismo establecimiento haya articulos a precio
normal y a un precio rebajado, deberan estar suficiente-
mente separados para no inducir a error. 2




Ventas automaticas

El producto se adquiere accionando cual-
quier mecanismo, previo pago del precio
correspondiente. Es el caso, entre otras,
de las maquinas expendedoras de be-
bidas o de productos alimentarios.

e

S

Compruebe que la maquina cumple los

siguientes requisitos:

« Debe contener una serie de indica-
ciones: producto o servicio que se
expende, precio, tipo de moneda que
admite e instrucciones de utilizacion.

|
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- Debe indicar la identificacion de los
titulares (domicilio y nimero de telé-
fono).

» Debe permitir la recuperacion auto-
matica del importe pagado, en caso
de no facilitar el producto o servicio
solicitado.

« Todos los productos que expida deben
_ cumplir la normativa de etiquetado,
MR presentacion y publicidad.




Venta ambulante

La realizan los comerciantes fuera de un establecimiento comercial perma-
nente, en mercados o en lugares instalados para tal fin.

Los comerciantes deben mostrar de manera visible sus datos personales y el docu-
mento en el que conste la autorizacion municipal, asi como una direccion. Ademas,
deben vender productos que se ajusten a las normas de sanidad y calidad.

Los productos alimentarios

No olvide leer la etiqueta de los productos alimentarios, ya que le puede
proporcionar informacién muy til. Debe indicar, entre otras cuestiones, los
ingredientes y el peso que tienen en el producto, la fecha de duracion minima o
fecha de caducidad de los productos muy perecederos, la identificacion del lote de
producto y el pais de origen cuando no sea de la Unidn Europea. Los datos de las
caracteristicas del producto, el origen, la composicion, la forma de obtencién y la
caducidad deben figurar muy claramente.

Cuando en la etiqueta de un producto alimentario, en la presentacién o en la
publicidad se haga mencidn del hecho de que posee propiedades nutritivas,
se facilitard informacidn en relacién con el valor energético que aportay con los
nutrientes que contiene (proteinas, hidratos de carbono, grasas, fibra allmentl i
sodio, vitaminas y sales minerales).




)

Los servicios

Ala hora de contratar cualquier servicio, se recomienda leer detenidamente
todas las cldusulas del contrato antes de firmarlo para conocer de antemano a
qué nos estamos comprometiendo.

No olvide guardar copia del contrato que firme, asi como toda la documenta-
cién que el empresario le proporcione, incluida la publicidad, ya que es vincu-
lante. Guarde también el ticket o factura, puesto que es necesaria su presenta-
cién para poder reclamar.

Servicios bancarios

Las entidades bancarias ofrecen toda una serie de servicios que pueden ser muy
ttiles en el Camino de Santiago, por ejemplo los giros bancarios, las tarjetas
y cajeros automaticos o la banca telefonica. Es recomendable consultar con su
entidad bancaria las condiciones de los diferentes servicios.

Cuando se realiza alguna operacion en un cajero automatico, la entidad bancaria
puede cobrar alguna comision, pero deberd informar de dicha comision indi-
cando suimporte.

En lo relativo al uso de cajeros automaticos en un pais distinto al de origen
del peregrino, hay que tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

« Utilizar las tarjetas de débito para retirar dinero de los cajeros en lugar de las
tarjetas de crédito, ya que estas Ultimas aplican una comision més elevada.

« Informarse, antes de partir, en su entidad bancaria de las redes que se pueden
utilizar en los lugares por los que pasa el Camino de Santiago y de las comi-
siones que van a cobrarle por las retiradas de dinero, teniendo en cuenta que
en lared a la que pertenece su banco las comisiones seran menores.






- Tener en cuenta que dentro de la Unidn Europea los bancos tienen
la obligacion de cobrar la misma comision en cualquier pais

/ miembro.
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En relacién con el uso de las tarjetas, hay que adoptar una serie de

precauciones:

« Memorizar el nimero personal de identificacién (PIN) y no de-
jarlo anotado en la tarjeta o cerca de ella.

» Firmar la tarjeta en el reverso para poder identificarse como ti-
tulares.

« Llevar el DNI o pasaporte para mostrarlo junto con la tarjeta.

» Actuar con celeridad en el caso de pérdida o sustraccién de la
tarjeta y avisar lo antes posible al servicio habilitado por la en-
tidad bancaria.

Servizos postales
Existen diversos tipos de servicios postales (por ejemplo carta or-
dinaria, carta certificada, carta urgente o fax) que puede necesitar
mientras recorre el Camino de Santiago. Informese de las caracte-
risticas de cada uno de esos servicios y de sus tarifas para poder
valorar lo que mads se ajusta a sus necesidades en cada momento.

En la pagina web www.correos.es puede encontrar informacion
sobre los distintos servicios postales, las condiciones de su presta-
ciony las garantias.



Telefonia movil

Es recomendable escoger el sistema de
telefonia mévil, prepago o contrato,
que mejor se adapte a las necesidades
de cada uno.

Las facturas deberan estar detalladas y
la facturacién se realizara por sequndos.

Hay que recordar que si se produce un
retraso superior a un mes en el pago de
una factura, el servicio se puede sus-
pender temporalmente. Si el retraso
es superior a tres meses o se acumula
mas de una suspension temporal, la sus-
pension puede ser definitiva.

Recuerde que puede solicitar la baja
del servicio telefonico por la misma via
que el alta y, desde ese momento, la
compaiia tiene un plazo méximo para
hacerla efectiva.




Por lo que respecta a la capacidad para realizar y recibir llamadas
en el extranjero (roaming), hay que observar lo siguiente:

- Antes de partir, es recomendable estudiar las ofertas que su
operador le ofrece y contratarlas por anticipado. Se reco-
mienda estudiar también las tarifas de los distintos operadores
de destino y predeterminar el movil de antemano para operar
con el mds barato.

- Durante el viaje, inférmese de la franja horaria en la que es
mas barato hablar por teléfono y utilice, siempre que le sea po-
sible, esa franja horaria.

- Otra opcidn que debe valorar es la de comprar una tarjeta SIM
del pais de destino, ya que, a pesar de cambiar de nimero de
teléfono temporalmente, pagara la parte que le corresponda de

[a llamada como si fuese nacional.




Locutorios de teléfonos

Es recomendable consultar las tarifas, que deben estar publicadas
en el establecimiento, antes de utilizar el servicio.

La facturacion se debera hacer por segundos.

Tintorerias y lavanderias

Cuando utilice un servicio de tintoreria o lavanderia debe saber:

« En el momento de dejar la prenda para su limpieza deberdn en-
tregarle un resguardo de depdsito.

« En el momento de retirar las prendas debe presentar el res-
guardo de depdsito que le devolveran haciendo constar la cir-
cunstancia de haber pagado el servicio.

En caso de que se produjesen daios en prendas debidos al ser-
vicio prestado, deberan indemnizarle con la cantidad fijada en
el resquardo de depdsito. No cabrd indemnizacion cuando en el
propio resquardo se indique la posibilidad de deterioro de las
prendas como consecuencia de la prestacin del servicio.

Alquiler de coches
Al alquilar un coche debe observar una serie de cuestiones:

« Las empresas de alquiler, en su mayoria, tienen su propia pa-
gina web que permite acceder a las condiciones generales de
contratacion, a las tarifas y hacer la reserva del vehiculo, que
podrd pagar en ese momento o al retirar el coche.

« En el precio nunca ird incluido el combustible por lo que, al
finalizar el alquiler, se deberd entregar el coche con el depésito
en las mismas condiciones en que se haya recogido y en el lugar
y fecha previstos en el contrato.



- Es siempre recomendable que, cuando recoja el vehiculo, ob-
serve detenidamente cualquier daio que pudiese presentar
(de chapa, tapacubos, etc.) y lo haga constar en el contrato, para
evitar que le puedan hacer responsable de la reparacion. Asi-
mismo, no olvide verificar que el coche cuenta con la pareja de
tridngulos y con el chaleco reflectante obligatorios.

Gasolineras

Observe los monolitos informativos o carteles que hay en los ac-

cesos a las estaciones de servicio. En ellos se da informacion que le

puede resultar Gtil; asi se indica:

« El precio de venta al publico, por litro, de los diferentes tipos de
gasolinas y gaséleos, con indicacion de su octanaje.

« El horario de la actividad de suministro.

- La expresién “autoservicio” cuando el suministro sea prestado
en este régimen.

+ Los medios de pago admitidos.

« Asimismo, deberan constar ademds leyendas o pictogramas refe-
rentes a los derechos y obligaciones de los usuarios (prohibido
fumar o encender fuego, prohibido repostar con las luces encen-
didas o con el motor en marcha, distancia de la instalacion de
venta mds cercana, etc.).

« En el supuesto de que no se pudiese suministrar en las instala-
ciones un determinado tipo de combustible, se deberd informar
de esta situacion mediante la exhibicién de un cartel perfec-
tamente visible y legible en el que conste la leyenda “Fuera de
servicio”, indicando el tipo de combustible afectado.



Ademds, los servicios de lavado de vehiculos deberan dis-
poner, en el acceso al lugar donde se presta el servicio, de car-
teles anunciadores donde se informe, entre otras cuestiones,
sobre las instrucciones de funcionamiento, tarifas de los servi-
cios ofertados u horario de prestacion del servicio.

Aparcamientos

Tanto en los estacionamientos con reserva de plaza como en
los estacionamientos rotatorios hay que saber que el titular
del aparcamiento tiene que:

« Facilitar el acceso a un espacio para el aparcamiento del
vehiculo.

« Entregar un justificante o resquardo del aparcamiento.

« Devolver el vehiculo en el estado en que le haya sido en-
tregado.

« Indicar, antes de la contratacién y de manera facilmente
perceptible, los precios, horarios y normas de uso y funciona-
miento del aparcamiento. En los estacionamientos rotato-
rios el precio se pactara por minutos, sin que quepa la po-
sibilidad de redondeo a unidades de tiempo no consumidas
o utilizadas efectivamente.

No olvide que los aparcamientos, como norma general, no se
responsabilizaran de los elementos accesorios del vehiculo (re-
productores de (D y teléfonos méviles).

Para evitar problemas, conviene respetar siempre las normas
e instrucciones del responsable del aparcamiento respecto del
uso y seguridad del mismo.



Talleres de reparacion de vehiculos
Siva a utilizar el coche en parte del Camino de Santiago
y tiene alguna averia, observe las siguientes recomenda-
ciones:

« Consulte en el taller los precios aplicables por hora de
trabajo y por servicios concretos.

« Es recomendable que exija un presupuesto por escrito
de las reparaciones o servicios que solicite, pero sepa que
una vez solicitado el presupuesto, si este no fuese acep-
tado, el taller podrd cobrar por la elaboracién del mismo.

« El taller estd obligado a entregarle la factura de la re-
paracion, aun en el caso de que esté cubierta por la ga-
rantfa.

- Todas las reparaciones o instalaciones efectuadas en
cualquier taller tienen una garantia de 3 meses 0 2.000
kilometros, lo que antes venza. No obstante, en el caso
de que las piezas incluidas tengan un plazo de garantia
superior, regird para ellas el plazo de mayor duracién.



Vias de resolucién de conflictos
en Materia de consumo




Cuando surjan problemas o conflictos en las relaciones de consumo,
es recomendable dar los siguientes pasos:

En primer lugar, conviene exponer directamente la queja
y la peticion concreta ante el establecimiento donde
se haya adquirido el producto, ante quien haya prestado el servicio
0 ante el departamento de atencion al cliente correspondiente, para
intentar llegar a un acuerdo amistoso. Si no se consigue llegar a un
acuerdo, es necesario reiterar la reclamacién por escrito para que asi
quede constancia.

Cuando de esta manera no se consiga resolver el problema satisfac-
toriamente, se puede intentar nuevamente un acuerdo
amistoso a través de la mediacion, que en el campo del
consumo puede ser realizada tanto por una administracion como por
una organizacion de consumidores. El mediador tratard de aproximar
las posturas de las partes en conflicto hasta llegar a un punto de
acuerdo que permita dar por resuelto el problema.

Acudir al Sistema Arbitral de Consumo o acudir a
los tribunales de justicia. Cada una de estas opciones puede
ser ejercitada directamente o a través de una organizacion de con-
sumidores y usuarios. Busque asesoramiento, tanto en las adminis-
traciones de consumo como en las organizaciones de consumidores,
sobre la via més eficaz para ejercer sus derechos. No deje pasar el
tiempo, ya que en algunos casos existen plazos de reclamacion.

?




Tenga en cuenta que determinados servicios disponen de un depar-
tamento de atencion al cliente al que se deberd dirigir en primer
lugar:

Las entidades bancarias cuentan con un Servicio de Atencion
al Cliente y, en algunos casos, con un Defensor del cliente a los que
hay que dirigirse en el plazo de 2 meses desde que se conoce el hecho
que motiva la reclamacién. Se puede encontrar mds informacién en
la pdgina web www.hde.es.

Los operadores postales disponen de un servicio de atencién
al cliente que tiene por objeto atender y resolver las quejas, reclama-
ciones o incidencias de los usuarios del servicio. Se puede obtener
més informacién en la pagina web www.correos.es.

Los servicios de telefonia movil cuentan con un Departa-
mento de Atencién al Cliente al que es necesario dirigirse en el plazo
de un mes desde que se conoce el hecho que motiva la queja o recla-
macion.

Las Juntas Arbitrales de Transporte han sido creadas
en todas las comunidades auténomas con el objeto principal de re-
solver reclamaciones de cardcter mercantil, relacionadas con el cum-
plimiento de los contratos de transporte terrestre y de actividades
auxiliares y complementarias del transporte. Para saber mds de sus
funciones, se puede obtener informacion en las distintas juntas arbi-
trales de transporte. En Galicia, la Junta Arbitral de Transporte tiene
su sede en Santiago de Compostela. Podrd encontrar mas informa-
cién en la pdgina web www.cptopt.xunta.es.



La reclamacion administrativa

Como norma general, para realizar una reclamacion
ante los distintos organismos de consumo hay que
presentar un escrito en el que se indique el problema
y el motivo de la reclamacién. Hay que adjuntar el
ticket o factura de compra, la publicidad, en su caso,
los recibos y las garantias. Para realizar una reclama-
cién puede presentar un escrito o cubrir una hoja de
reclamacion.

Los comerciantes o quienes presten servicios en Galicia
estdn obligados a tener las hojas de reclamacion.
Sin embargo, hay que tener en cuenta que cada co-
munidad autonoma tiene su regulacion en materia
de hojas de reclamacidn, en la que se indica el tipo de
establecimientos que tienen la obligacion de tenerlas
y facilitarlas a los consumidores.

(ada hoja de reclamacion es un juego unitario de hojas
autocalcables compuesto de 3 folios de diferentes
colores (blanco para la Administracidn, verde para el
reclamante y amarillo para el reclamado). En la hoja
de reclamacién hay que indicar siempre los datos per-
sonales, los datos del establecimiento, los hechos ocu-
rridos y, de manera muy clara, lo que se solicita (que le
cambien el producto, la devolucion del dinero, etc.).




El arbitraje de consumo

El arbitraje de consumo es una via extrajudicial y volun-
taria que permite resolver, de un modo répido, eficaz y
gratuito, los desacuerdos que puedan surgir entre los con-
sumidores y los empresarios o profesionales.

Cuando una empresa o profesional exhibe el distintivo de
adhesidn al Sistema Arbitral de Consumo en su estable-
cimiento o en su publicidad, los consumidores saben que
pueden acudir al arbitraje de consumo para poner fin a los
conflictos de consumo que puedan surgir con esa empresa
o profesional.

Para solicitar el arbitraje de consumo, basta con rellenar
una sencilla solicitud de arbitraje y presentarla directa-
mente ante la Junta Arbitral de Consumo o bien a través de
una Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC)
o de una organizacion de consumidores y usuarios. En la so-
licitud se especificara claramente lo que se solicita y el
compromiso de cumplir la decision del colegio arbitral.

Una vez solicitada esa via por el consumidor, se propondrd
a la otra parte, que deberad aceptarla expresamente (salvo
que esté adherida al sistema arbitral de consumo a través
de una oferta publica de sometimiento) para asi proceder a
la designacion del colegio arbitral que va a conocer el caso.

Finaliza el procedimiento con un laudo que es de obli-
gado cumplimiento.



El Centro Europeo del Consumidor

El Centro Europeo del Consumidor es una oficina pu-
blica de atencion a las personas consumidoras de
cualquier Estado Miembro de la Union Europea
que necesiten informacion o asistencia en relacién
con la adquisicién de un bien o la utilizacién de un
servicio en un pais diferente al propio.

Sus funciones son asesorar a los consumidores y
mediar en las quejas y reclamaciones transfronte-
rizas

El Centro Europeo del Consumidor en Espafia tiene
instalada en lugares estratégicos de gran afluencia
turistica una red de terminales informaticos u
oficinas telematicas que disponen de una pantalla
tactil y que facilitan informacién de un modo no aten-
dido presencialmente.

Puede obtener mas informacion a través de la pé-
gina web www.cec.consumo-inc.es, donde también
se recoge un listado y un mapa de la red de oficinas
telematicas.
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Directorio

Para obtener mds informacion puede acudir a las direcciones generales
y organismos de consumo de las distintas comunidades auténomas.
Asimismo, puede acudir a las oficinas municipales de informacion al con-
sumidor (OMIC) o a las organizaciones de consumidores y usuarios.

En Galicia, el Instituto Galego de Consumo pone a disposicion de los con-
sumidores el teléfono gratuito de informacién 900 23 11 23 y la pdgina
web www.igc.xunta.es. Su direccion es Ria Gonzalo Torrente Ballester
1-5, bajo, en Santiago de Compostela y tiene las siguientes oficinas:

« Edificio Servizos Multiples Monelos, s/n. 15071 A Corufia

« Praza Camilo José Cela, s/n. 15403 Ferrol

« Edificio Administrativo Ronda da Muralla, 70. 27003 Lugo

- Avenida de Zamora, 13 baixo. 32005 Ourense

- Travesia da Eirifia, 7 baixo. 36004 Pontevedra

- Praza da Estrela, s/n. 36201 Vigo




Asimismo, pueden resultar de interés las siguientes direcciones y teléfonos:

S. A. de Xestion do Plan Xacobeo (www.xacobeo.es)
Pavillén de Galiza — San Lazaro - 15703 Santiago de Compostela
Teléfono: 98157 20 04

Direccion Xeral de Turismo (www.conselleriaiei.org)
Praza de Mazarelos - 15703 Santiago de Compostela
Teléfono: 98154 63 77

Direccion Xeral de Transportes (www.cptopt.xunta.es)
Praza de Europa, 5A - 2° Andar (Fontifas) « 15703 Santiago de Compostela
Teléfono: 981 544 581

Servizo Galego de Satide (www.sergas.es)
Edificio Administrativo San Lézaro s/n - 15703 Santiago de Compostela
Teléfono: 981 542 737

Banco de Espaiia (www.bde.es)
Servicio de reclamaciones « C/ Alcala, 48 - 28014 Madrid
Teléfono: 91338 65 30

Correos (Www.correos.es)
Departamento de Atencidn al Cliente « C/ Via Dublin n.2 7 (Campo de las Naciones)
28070 Madrid

Direccion General de Aviacion Civil (www.fomento.es)
Paseo de la Castellana, 67 - 28071 Madrid
Teléfono: 91597 83 21

Aena (www.aena.es)
Teléfono de Atencion al Cliente: 902 404 704

Direccion General de Seguros (www.dgsfp.mineco.es)
Paseo de la Castellana 44 - 28046 Madrid
Teléfono: 913397000

SETSI (www.usuariosteleco.es)
Oficina de Atencidn al Usuario « C/ Capitén Haya, n.° 41 - 28071 Madrid
Teléfono: 90133 66 99
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