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COM RECLAMAR

Els consumidors tenim dret a rebre una informacié correcta, objectiva, certa, comprensible i sufi-
cient de tots el productes, bens i serveis que adquirim o contractem. Aquesta informacié ha de
permetre seleccionar i triar finalment alld que creiem més adient a les nostres necessitats.

Qui no ha adquirit un producte que al posar-lo en marxa al arribar a casa no funcionava o que als
3 mesos comenca a tenir fallides? Qui no ha contractat un servei que no responia ni de lluny a les
prestacions que publicitava? O no hem rebut el servei adequat en un restaurant? O ha contractat
una asseguranca o producte financer dubt6s? O ha tingut problemes d’equipatge amb la compa-
nyia aéria? .....

En aquest punt és quan hem d’exercir el dret que tenim a presentar una queixa, reclamacié o de-
nuncia, segons correspongui.

La queixa és I’escrit que la persona consumidora fa amb la intencié de deixar constancia d’uns
fets que, malgrat no demanar cap compensacié i no tractar-se d’una infraccié administrativa, de-
sitja posar en coneixement de I’Administracié i que aquesta els faci arribar a I'’empresa per tal de
que aquesta esmeni el problema.

La reclamacié consisteix en una exposicié dels fets quan pretenem obtenir la reparacié d’un dany,
rescabalament d’una quantitat determinada, rescindir un contracte i/o anular un deute.

La deniincia és el procediment que hem de fer servir quan volem comunicar a I’Administracié uns
fets que poden ser constitutius d’'infraccié administrativa en materia de defensa dels consumidors
degut a una conducta infractora o negligent. Es demana que I’Administracié investigui i actui en
conseqliencia per defensar els interessos generals, no individuals, i si cal iniciar un procediment
sancionador.

Tots tres tipus de reclamacioé és fan en el mateix tipus de Full Oficial de Reclamacié.

Que fer.-

1-Inicialment hem de plantejar, davant I'empresa o professional responsable, la queixa que
tenim per tal d’arribar a una entesa i resoldre el problema. Arribar a un acord previ ens be-
neficiara sens dubte ja que aixi s'evita la dilatacio en el temps de la resolucié de la nostra
reclamacié i sempre ho podem posar en coneixement de I’Administracié si no arribem a un
acord, perd hem d’intentar-ho.

2-Si no s’obté una resposta satisfactoria hem de demanar el Full Oficial de Reclamacié en el
mateix establiment per tal de deixar constancia per escrit de la nostra disconformitat i
pretensions.
(La entitat pot no facilitar el Full Oficial de Reclamacié, no disposar d’ells o no acceptar-
les. En aquest cas, podem sol-licitar I'auxili i preséncia dels agents de la autoritat per tal
de que deixin constancia de la negativa de I’entitat).

3-Hem d’omplir correctament el Full Oficial de Reclamacions. Es tracta d’un joc unitari de tres
fulls amb les instruccions d’emplenament als reversos. S’ha d’omplir de forma clara i pre-
cisa i amb la totalitat de les dades que ens demanen tant de '’empresa com de la persona



consumidora. Pel que fa a la descripcié dels fets a reclamar hem de saber que si en exposar
-ho no disposem d’espai suficient podem adjuntar els folis que considerem oportuns. Hem de
disposar dels comprovants de compra o contracte del servei i de la resta de documentacié que ens
pugui ser util presentar.

4-Podem sol - licitar la resolucié per Arbitratge. Es tracta d’un procediment voluntari i gratuit
per resoldre conflictes. La voluntarietat ha de ser per ambdues parts.

5-Seguidament hem d’entregar a I'empresa un full i quedar-nos amb els dos restants (1 per
entregar a I’Administracio i I’altre per la persona consumidora)

6-A partir del dia seglient de presentada la reclamacié davant I’entitat o establiment hem de
deixar transcorre com a maxim 1 mes per tal de que pugui donar-nos resposta o és pronuncii so-
bre els fets.

7-Si no responen o no ens satisfa la resposta, hem de presentar la reclamacié davant I'-
Administracié perqué comenci el tramit adjuntant copia de tota la documentacié que pugui servir
de prova de la reclamacié. Es pot presentar a I’lOMIC, OCIC, Agéncia Catalana de Consum o qual-
sevol Associacié de Consumidors. (les Associacions de Consumidors a més poden defensar els
nostres interessos en la via judicial ja que estan legitimades per presentar demandes judicials per
defensar els interessos col-lectius i difusos dels consumidors i usuaris, aixi com per interposar
accions de cessacio de conductes que lesionin aquests interessos dels consumidors).

8-Si I'entitat, establiment o empresa reclamada no pertany al Sistema Arbitral de Consum i
no vol adherir-se pot rebutjar el laude (resolucié que dicta el tribunal arbitral) amb la qual cosa
ens obliga a acudir als tribunals. En aquest punt és convenient consultar a un advocat o acudir a
una Associacié de Consumidors per tal de que estudiin el cas i ens diguin si pot prosperar la nos-
tra reclamacié per via judicial.

A tenir en compte.-

1-Han de disposar de Fulls de Reclamacions tots els establiments comercials i els que prestin un
servei excepte:

-Les persones professionals lliberals que duguin a terme una activitat per a I’exercici de la qual si-
gui necessaria la col - legiacio previa a un col - legi professional legalment reconegut.

-Els serveis publics prestats directament per I’Administracio.

-Els centres que imparteixen ensenyaments reglats.

-Totes aquelles activitats que tenen normativa especifica en materia de fulls de reclamacié o de-
nincia.



2-Una reclamacié sempre ha de fer-la un consumidor enfront d’un empresari mai entre empre-
saris o consumidors. A més, el conflicte ha de derivar d’una relacié de consum, és a dir, quan
un consumidor ha obtingut un be o servei d’un empresari.

3-Queden exclosos de la via de consum i no son objecte d’arbitratge:
-Les materies sobre les quals hi ha resolucié ferma i definitiva
-Els assumptes en els quals ha d’intervenir el Ministeri Fiscal

-La responsabilitat civil per danys i perjudicis derivada d’intoxicacié, lesid, mort o en els
quals hi ha indicis racionals de delicte penal.
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