.SECCIO C.5.
.GENERALITAT
AJUNTAMENT

. PAGINA 15
. DATA : 09/12/13

COLLEGI D'ADMINISTRADORS DE FINQUES
DE BARCELONA-LLEIDA
*

CIRCULAR Num. 85/13

FULLS OFICIALS DE QUEIXA

El Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya va publicar el passat febrer el Decret 121/
2013, pel qual esregulen els fulls oficials de queixa, reclamacioé i dendncia en les relacions
de consum, que obliga, a partir d’ara, a tots els professionals a disposar de fulls oficials
de gqueixa/reclamacié/dendncia a disposicié dels seus clients.

Aquesta nova normativa modifica el que fins ara establia el Decret 70/2003 sobre fulls de
reclamacions, que excloia fins ara al nostre col-lectiu de disposar de fulls de reclamacio
a disposicio dels usuarisi clients. Arran de la Llei 22/2010, de Codi de Consum de Catalunya
i d’aquest Decret 121/2013, tots els professionals hauran de tenir a disposicié del public
aquests fulls. Només en queden exclosos els fedataris publics, Administracio i centres
docents.

AMBIT D’APLICACIO

L’article 1.2 del Decret estableix que aquest sera d’aplicacio a “totes les persones fisiques
i juridiques que a Catalunya comercialitzin béns o prestin serveis directament o com a
intermediaris a les persones consumidores”. D’acord amb el que disposa I'article 111-2a)
de la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de Consum de Catalunya, s6n persones con-
sumidores i usuaries, aquelles “persones fisiques o juridiques que actuen en el marc de les
seves relacions de consum en un ambit alie a una activitat empresarial o professional”.

Per tant, aquest Decret només és d’aplicacid per als professionals que exerceixin la
professié per a persones usuaries. D’aquesta manera, els professionals que desenvolupin
la seva tasca exclusivament per a altres empresaris o professionals (siguin persona fisica
o juridica), no estaran obligats a disposar d’aquests fulls oficials de queixa, reclamacio i
dendncia.

Els professionals col-legiats i els diferents col-legis professionals han de donar compliment
ales obligacions que emanen del Decret a partir del dia 20 de setembre de 2013, d’acord
amb el que estableix la Disposicioé Transitoria.

DEFINICIO DE QUEIXA, RECLAMACIO | DENUNCIA
L’article 2 del Decret defineix qué s’entén per queixa, reclamacio i dendncia.

Es important que els col-legiats/des tinguin clar quina és I’accio realitzada per la perso-
na usuaria, doncs el procediment a seguir varia en funcié de si estem davant d’una
queixa/reclamacio o de si estem davant d’una denuncia.

La gqueixa és una “peticié de la persona consumidora en virtut de la qual vol posar en
coneixement tant de la persona fisica o juridica que comercialitza béns o presta serveis
(el professional) com d’un organisme habilitat (I’Agéncia Catalana del Consum o el
col-legi professional) uns fets, esdeveniments o circumstancies que han afectat el
funcionament normal de la relacié de consum i que, malgrat no ésser constitutius
d'infraccié administrativa, poden servir, una vegada esmenats, per millorar la qualitat
dels béns i serveis que s’ofereixen al mercat o I'atencié que es presta a les persones
consumidores”.

La reclamacio també és “una peticié de la persona consumidora en virtut de la qual vol
posar en coneixement tant de la persona fisica o juridica que comercialitza béns o pres-
ta serveis com d’un organisme habilitat uns fets, esdeveniments o circumstancies que
han afectat el funcionament normal de la relacié de consum”, perdo que en aquest cas,
el que sol-licita és “obtenir la reparacié d’un dany, I’anul-lacié d’una prestacio, el
rescabalament de quantitats, la rescissié d’un contracte i/o I’anul-lacié d’un deute”.
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En darrer lloc, la denuncia és “una peticié de la persona consumidora en virtut de la qual
vol posar en coneixement de I'Administracié o d’un col-legi professional uns fets,
esdeveniments o circumstancies” que en aquest cas sl que “poden ser constitutius
d'infraccié administrativa”; amb I’objectiu que “les administracions publiques o els col-legis
professionals competents, si escau, els investiguin i actuin d’ofici per corregir la conduc-
ta infractora i, d’aquesta manera, defensi els interessos generals de les persones consu-
midores”.

OBLIGACIONS PELS PROFESSIONALS
El Decret estableix diferents obligacions que han de complir els professionals que presten
el servei, i entre ells, els professionals col-legiats:

Exhibicié d’un cartell advertint de I’existéncia dels fulls oficials.

L’article 6 del Decret estableix que s’ha d’exhibir al public, de manera permanentien un
lloc ben visible, un cartell on s’anuncii la disponibilitat dels fulls oficials de queixa,
reclamacio i denuncia.

En aquest cartell també s’ha d’indicar un teléfon d’atencié ciutadana per realitzar con-
sultes de consum (012). | si el centre o establiment en disposa, també cal indicar-hi el
numero de teléfon o adreca de correu electronic d’atencio a les persones consumido-
res.

Adjuntem model de cartell estandard, que també podeu descarregar a la pagina web
de I’Agéncia Catalana de Consum (ACC) clicant aqui.

Obligatorietat de tenir els fulls oficials a disposicié dels usuaris
Disponibilitat de fulls oficials dins i fora del centre/establiment

El professional té I’obligacié de disposar de forma immediata dels fulls oficials de queixa,
reclamacio i denuncia no només a I’establiment on realitzi I’activitat professional, sind
també alla on es presti el servei, encara que sigui fora de I’establiment o centre, tali com
estableix I’article 7 del Decret.

D’acord amb el que disposa I'article 7.2 del Decret, en qualsevol informacié comercial
documentada que el professional faciliti a les persones consumidores els ha d’informar
de la seva existéncia i que té a la seva disposicio els fulls oficials de queixa, reclamacio
i denuncia.

Encara que no s’hagi formalitzat cap tracte comercial amb el professional, aquest ha
de lliurar-li a la persona usuaria el full oficial quan aquesta ho demani.

El professional ha de disposar dels fulls oficials normalitzats

El Decret estableix en el seu annex el model normalitzat de full oficial que han de disposar
i lliurar els professionals. Els fulls oficials estan integrats per tres exemplars: un per a la
persona consumidora, un per a I’organisme habilitat (col-legi o ACC) i el tercer per al
professional.

Adjuntem model de full oficial personalitzat amb el logotip del Col-legi. El full oficial
normalitzat el podeu descarregar a la pagina web de I’Agéncia Catalana de Consum
(ACCQC) clicant aqui.

El professional ha de lliurar aquests fulls oficials normalitzats a la persona usuaria que ho
sol-liciti.
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S’ha d’informar i facilitar les instruccions i els drets dels usuaris

L’article 3.3 del Decret estableix que a més a més dels fulls oficials, el professional també

haura de:

a. Facilitar a la persona usuaria el full d’instruccions normalitzat que es troba annex al
Decret, on s’explica com emplenar i tramitar els fulls oficials, i,

b. Informar sobre les obligacions de I'article 5.1 de la Llei organica 15/1999, de 13 de
desembre, de proteccié de dades de caracter personal, que diu:

1.- Els interessats als quals se sol-licitin dades personals han de ser previament informats
de manera expressa, precisa i inequivoca:

a) De I'existéncia d’un fitxer o un tractament de dades de caracter personal, de la
finalitat de la recollida de les dades i dels destinataris de la informacio.

b) Del caracter obligatori o facultatiu de la resposta a les preguntes que els siguin
plantejades.

c) De les conseqguiéncies de I’obtencié de les dades o de la negativa a subministrar-les.
d) De la possibilitat d’exercir els drets d’accés, rectificacid, cancel-lacié i oposicio.
e) De la identitat i la direcci6é del responsable del tractament o, si s’escau, del seu
representant.

D’altra banda, si I’establiment disposa de pagina web o de correu electronic, també
pot posar els fulls oficials a disposicioé de les persones consumidores a la pagina web o, si
els hi ho sol-liciten per correu electronic, els hi pot remetre els fulls oficials en suport
electronic (article 7.1).

Responsabilitat del professional en la tramitacioé del full oficial
En la tramitaci6 inicial del full oficial, el professional que el rep ha de tenir en compte
diferents guestions.

El professional ha de deixar constancia de la recepci6 del full oficial
El Decret diferencia el fet que el full sigui formalitzat en preséncia del professional o qui el
representi, o sense la presencia del professional.

En el primer suposit, quan una persona formalitza el full oficial de queixa, reclamacié o
denuncia a I’establiment del professional, aquest, o qui el representi, ha de signar el full
a I’espai reservat per a aquesta finalitat. La signatura del professional no significa que
reconegui alld que s’hiindica, sind que només té efectes de justificant de recepcid de la
gueixa, reclamacié o denuncia formulada. D’altra banda, la signatura del professional
es pot suplir pel seu segell.

La persona usuaria ha de quedar-se amb dos exemplars del full, i I’altre I’ha de lliurar al
professional, amb indicaci6 expressa de la data de lliurament.

En el segon suposit, si el full és formalitzat sense la presencia del professional o del qui el
representi, la persona consumidora o usuaria li ha de trametre d’una manera que permeti
tenir constancia de la recepcio.

Tramitacio dels fulls de queixa i de reclamacio
D’altra banda, el Decret també diferencia el procediment a seguir si es tracta de
formalitzar una queixa o reclamacio, o una denuncia.

Pel gue fa a la tramitacio de la queixa o reclamacio, el professional pot optar a formular
al-legacions i contestar la queixa o reclamacié en el mateix moment en que li lliuren el
full oficial; o bé pot donar-ne resposta en un termini maxim d’un mes des de la data de
lliurement/recepcié que s’ha fet constar en el mateix escrit.
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Si la persona consumidora no rebés una resposta satisfactoria en aquest termini, podra
trametre un exemplar del full de queixa o reclamacié a un organisme habilitat, entre els
qguals hi ha els col-legis professionals si el professional esta col-legiat, o bé qualsevol altre
centre habilitat com I’Agéncia Catalana de Consum.

Tramitacio dels fulls de denuncia

D’altra banda, si la persona usuaria vol formular una denuncia, aleshores el professional
I’lha d’informar per tal que remeti el full de denuncia o bé al servei public de consum del
municipi on estigui domiciliada, resideix i o s’hagin produit els fets (Agéncia Catalana del
Consum) o al col-legi professional on estigui col-legiat/da el professional prestador del
servei.

INFRACCIONS | SANCIONS PER ALS PROFESSIONALS QUE INCOMPLEIXIN L’OBLIGACIO
DE DISPOSAR, FACILITAR | TRAMITAR ELS FULLS OFICIALS DE QUEIXA, RECLAMACIO |
DENUNCIA

En darrer lloc, I'article 13 del Decret estableix que I'incompliment dels preceptes fixats
en el Decret tenen la consideracio d’infraccié administrativa; i en aquest sentit, I’article
331 de la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de Consum de Catalunya considera
infraccié administrativa:

Els fulls oficials (article 331-4m)

- No anunciar I’existéncia dels fulls oficials (article 331-4m)

Negar-se o resistir-se a subministrar fulls oficials de reclamacié o denuncia a les perso-
nes usuaries qgue ho sol-licitin (article 331-6g)

- Subministrar fulls que no siguin els oficials (article 331-69)

En consequéncia, d’acord amb el que disposa I’article 332 de la Llei 22/2010, aquestes
infraccions poden ser qualificades de lleus, greus o molt greus, segons les circumstancies
que hi concorrin; i d’acord amb el que disposa I’article 333-1 poden ser sancionades en
els termes seguents:

a) Peralesinfraccions lleus, una multa de fins a 10.000 euros.
b) Per ales infraccions greus, una multa compresa entre 10.001 i 100.000 euros.
c) Peralesinfraccions molt greus, una multa compresa entre 100.001i1.000.000 d'euros.

Cordialment,

=iy
—

Enrique Vendrell Santiveri Mariano Hervas Polo
President Secretari




