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Queixes i reclamacions

1. Emplena els seguents quadres amb la informacio deécret facilitat per la professora:

Que regula el DECRET
121/2013, de 26 de febrer

Regula els fulls oficials de queixa, reclamacio i denuncia en les relacions de consum

Quina és la finalitat essencial
dels fulls oficials de queixa,
reclamacio i denuncia?

Establir un procediment harmonitzat, sistematic i alhora senzill, a fi que els consumidors puguin formular facilment
les seves queixes, reclamacions o denuncies per |'activitat dels establiments comercials i prestacié de serveis, quan
pateixin alguna mena d’incidéncia, que alteri les seves relacions normals de consum.

Qui ha de disposar de fulls
oficials de queixa, reclamacio i
denuncia?

Persones fisiques i juridiques que comercialitzin béns o prestin serveis (directament o com a intermediaris) als
consumidors.

Definicio

Queixa: Petici6 del consumidor per posar en coneixement tant del comerciant (o prestador de servei) com de
I'organisme corresponent, uns fets que han afectat la relacidé de consum i que, tot i que no son una infraccid, poden
servir per millorar la qualitat dels béns i serveis o I'atencié que es presta als consumidors.

Reclamacio: Peticié del consumidor per posar en coneixement tant del comerciant (o prestador de servei) com de
I'organisme corresponent, uns fets que han afectat Ila relacié de consum i sol-licita 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.

Denuncia: Peticié del consumidor per posar en coneixement de I"Administracié o d’un col-legi professional uns
fets, que poden ser constitutius d'infraccié administrativa, a fi que les administracions publiques o els col-legis
professionals, si escau, els investiguin i actuin per corregir la conducta infractora i aixi defensi els interessos dels
consumidors.

Com és el format dels fulls
oficials

de queixa, reclamacio i
denuncia?

S'utilitza el mateix full per a queixes, reclamacions o denuncies.

Es tracta d’un document amb 3 copies, una que es queda l'establiment i dos que se’ls queda el consumidor, una per
ell i I'altre per tramitar-la davant I'organisme competén. Es pot emplenar a ma, les caselles a emplenar es mostren en
tres idiomes, Catala, castella i Anglés.

On pot trobar la persona
consumidora aquests fulls?

A l'establiment o lloc on es dugui a terme |'activitat comercial o de prestacio de serveis.
Si l'establiment disposa d'un web o adrega de correu electronic pot posar-los a disposicio de les persones
consumidores al web o, a sol-licitud formulada mitjancant correu electronic trametre-los-els en suport electronic.




Quin és el contingut minim dels
fulls? Fer una enumeracio.

-La identitat,

-La identificacio de I'establiment,

-L’exposicié clara i concisa dels fets que la van motiva concretant al maxim la peticio,
-El lloc i I'hora dels fets.

-La seva signhatura

Com es fa la tramitacio? Fer
una enumeracio.

1.- Formalitzacid del full a I'establiment, (I'empresari I’ha de signar, cal la data de lliurament a I’'establiment).

2.- El consumidor es queda amb dos exemplars, I’'establiment, amb I'altre.

3a.- En el cas de queixa o reclamacio, si el consumidor no rep una resposta en un mes, pot trametre I'exemplar del
full a un organisme habilitat. (a I’Agéncia Catalana del Consum)

3b.- En el cas d’'una denuncia, la persona consumidora I’ha de remetre al servei public de consum (I’Agéncia Catalana
del Consum) i al col-legi professional si es tracta d’una activitat co-legiada.

Instruccions per emplenar els fulls de reclamacio

1.Que és el full de
queixa/reclamacié/denuncia?

Es un mitjd que I’Agéncia Catalana del Consum, conjuntament amb els establiments, posa a disposicié dels
consumidors perque puguin presentar queixes, reclamacions i denulncies relatives a incidéncies, esdeveniments o
circumstancies que afectin el client.

2. Que heu de fer un cop
emplenat el full?

Heu de conservar l'exemplar per a la persona consumidora i lliurar o trametre I'exemplar per a |'establiment a
I'empresari o empresaria, el qual esta obligat a garantir que tingueu constancia de la presentacié i a donar resposta a
la queixa/reclamacié/denuncia al més aviat possible i, en qualsevol cas, en el termini maxim d’l mes des que es
presenta.

3. Com heu de tramitar el full?

Si la queixa/reclamacié/dentncia no s’ha resolt de manera satisfactoria durant el termini d’l mes, heu d’adrecar
I'exemplar per a l'organisme habilitat a un d’aquests organismes (servei public de consum, col-legi professional,
organitzacié de persones consumidores...) amb copia de la documentacioé justificativa de la vostra peticié (factures,
contractes...). En cas que us decidiu per un servei public de consum heu d’adrecgar-vos:

1. A l'oficina municipal d'informacié al consumidor.

2. Al servei public de consum supramunicipal que escaigui (p. ex., I'oficina comarcal d’informacié al

consumidor), si al vostre municipi no hi ha cap servei public de consum.

3. A I’Agencia Catalana del Consum, si no hi ha cap servei public de consum supramunicipal.

Per a més informacid i consulta de les adreces dels serveis publics de consum, truqueu al Telefon d’Atencid

Ciutadana 012 0 902 400 012 o entreu a www.consum.cat.

4. Quina actuacié ha de dur a
terme l'organisme habilitat
competent?

L'organisme competent ha de justificar la recepcié del full de queixa/reclamacié/dentncia i ha d’informar-vos de la
tramitacié seguida.

Aixi mateix, us ha d’informar que hi ha un fitxer o tractament de dades personals amb la finalitat de

gestionar la queixa, reclamacié o denuncia, i de la forma en quée podeu exercir els drets d’accés,

rectificacié, cancel-laci6 i oposicio.




