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Introduccid

nZ

Com es diu al preambul de I'acta fundacional de la Fundacié Barcelona Comerg, aquesta "és una
entitat sense anim de lucre, I'objecte i finalitats de la qual s6n promoure tota mena de projectes i
activitats orientades a afavorir el ple desenvolupament del comer¢ urba de Barcelona en els ordres
social, economic i cultural i especialment dels Eixos Comercials".

Dins el mén del comerg s6n necessaries unes sinérgies i complicitats entre les parts: els clients i
els comerciants. Es un fet que a vegades i per diferents motius, entre ells la manca d'informacio,
poden sorgir conflictes. Quan a la resoluci6 d'aquestes diferéncies la normativa de consum és molt
clara: la persona consumidora s'ha de dirigir en primer lloc a I'empresa o establiment per intentar
solucionar el problema i, passat un mes, si no ha tingut resposta satisfactoria, pot presentar el full
de queixa, reclamacié i denuncia en l'administracié publica, per sol-licitar una mediacié o un arbi-
tratge de consum.

Aquest protocol obliga a una major informacio de les parts implicades: el comerciant i el client. Des
de la Fundacié entenem que cal donar suport als establiments comercials, respectant els drets de
les persones consumidores, per tal que els conflictes que es presentin puguin ser resolts de mane-
ra satisfactoria en el termini assenyalat, de manera que el client tingui I'atencié que es mereix i els
establiments que s'adhereixin disposin d'un valor afegit en la resolucio dels possibles problemes
amb els seus clients.

Per aquest motiu, i de manera similar a altres sectors, la Fundacio Barcelona Comer¢ crea la figu-
ra del Defensor del Client dels Eixos Comercials de Barcelona (en lo successiu DC) per tal de faci-
litar la solucio de les reclamacions rebudes quan el comer¢ ho consideri adient.

La figura del DC, com a principi fonamental, sera independent, quan als seus dictamens, encara
gue disposi del suport administratiu de la Fundacio.

Aquesta figura no es nova. L'administraci6é disposa del sindic de greuges; les asseguradores i les
entitats financeres tenen per llei un defensor, i algunes empreses de subministraments han creat,
de manera voluntaria, figures similars. Encara que els objectius sén semblants cal remarcar una
diferéncia notable. Mentre els altres defensors dels clients actuen en segona instancia, I'objectiu
del DC es recaollir les reclamacions rebudes en els establiments per tal d'actuar com a mediador
entre les parts, donar-les suport i proposar una solucié al conflicte en un termini molt breu de
temps, de manera que el conflicte estigui resolt en un termini de temps notablement inferior a
I'emprat per I'Administracié Publica.
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Es tracta que, d'una manera independent i imparcial, es puguin resoldre les controversies abans
del termini del mes assenyalat en la normativa de consum, promovent la rapidesa en les solucions
i evitant el pas a I'Administracio competent. Aix0 presenta dos avantatges. En primer lloc un valor
afegit, tant per al comer¢ com per al client. En segon lloc, una disminucié de reclamacions en els
organismes publics de consum, amb la consequent disminucioé de la despesa publica i la major
rapidesa per resoldre altres problemes. Naturalment, aixd no exclou que la persona consumidora
pugui adrecar-se en primera 0 segona instancia per intentar la resolucié d'un conflicte.

I com creiem que la informacio es una eina basica per evitar conflictes, l'altre objectiu del DC es
informar i promoure accions preventives de manera que els agents implicats en els actes de con-
sum tinguin coneixement dels drets de les parts, tant del comerg com de la persona consumidora.
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1. Disposicions Generals

1.1. Objecte

L'objecte del present reglament es regular el funcionament del Defensor del Client dels Eixos Co-
mercials de Barcelona (en endavant DC).

1.2. Objectius

Els objectius principals son la defensa i proteccio dels clients dels establiments adherits als Eixos
Comercials de Barcelona, de manera que els conflictes es puguin resoldre de manera efectiva i
rapida, la implantacié d'una cultura de comunicacié orientada a la satisfaccié plena de clients i
comerciants, i el coneixement de la normativa de comerg i de consum per part dels establiments.

1.3. Principis d'actuaci6

El DC es regira pels principis d'objectivitat i equitat en les seves actuacions. Promoura el dialeg
entre els establiments i els seus clients d'acord amb els principis de la bona fe i la confianca reci-
proca.

2. Ambit d'aplicacié

Aquest Reglament sera d'aplicacié en l'actuacio del DC respecte tots els establiments adherits als
eixos comercials de la ciutat de Barcelona en la seva relacié amb els seus clients.

2.1. Adhesié

L'adhesi6 al DC esta limitada als establiments comercials associats als eixos comercials de Barce-
lona que conformen la Fundaci6é Barcelona Comer¢ (en endavant FBC) i té caracter voluntari, en-
cara que s'ha de comprometre a acceptar la resolucié del DC, sempre i quan l'accepti també el
client reclamant.

El DC també podra ampliar el seu ambit de competéncia als establiments que estiguin adherits a
alguna campanya o programa liderat per la FBC, com ara la Q comer¢ de qualitat.

En el cas que un establiment no vulgui adherir-se I'haura de fer saber a I'eix comercial al que per-
tany.

Els establiments adherits informaran de I'adhesio a les persones consumidores mitjancant un rétol
gue aixi ho indicara i disposara d'impresos informatius.
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3. El Defensor del Client dels Eixos Comercials de Barcelona

3.1. Definicié

El DC haura de ser necessariament una persona amb qualificacié suficient i de reconegut prestigi i
independent de les persones que formen part del Patronat o a I'estructura de la FBC i els eixos
comercials, i ha de tenir un caracter independent en les seves actuacions.

3.2. Designacié i duracié en el carrec

El DC sera designat pel Patronat de la FBC, i la relacié contractual entre la FBC i el DC no tindra,
en cap cas, caracter laboral.

El DC exercira les seves funcions per un periode de dos anys, podent ser renovat per un altre
periode de la mateixa durada.

3.3. Cessament
El DC cessara en l'exercici de les seves funcions quan incorri en algun dels segiients suposits:
a) Compliment del periode per al qual va ser anomenat.
b) Renuncia presentada davant la Junta de la FBC.
¢) Incapacitat sobrevinguda.
d) Condemna o inhabilitacié pel exercir carrec public
e) Acord del patronat de la FBC motivat per presumptes males practiques.
3.4. Incompatibilitats

El DC no podra desenvolupar carrecs o funcions de representacio, direccio i/o assessorament en
empreses o establiments de la ciutat de Barcelona.

3.5. Seu

A efectes de comunicacions l'adreca del DC sera la de la Fundacié Barcelona Comerg, pero actu-
ara de manera totalment independent.
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4. Funcions

4.1. Son funcions del DC

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

Assessorar a l'establiment en el cas que hagi rebut una reclamacié.

Promoure la mediacié entre I'establiment objecte d'una reclamacié i la persona consumido-
ra.

Intentar resoldre les reclamacions derivades pels establiments quan aquests considerin
gue es més adient aquest sistema de resolucié de conflictes, aixi com les rebudes directa-
ment de persones consumidores.

Atendre a interlocutors externs amb la finalitat de prevenir I'aparicié o I'agreujament de con-
flictes.

Identificar, a partir de les reclamacions rebudes, les oportunitats de millora i proposar I'a-
dopcié de mesures per implementar les susdites millores.

Promoure sessions formatives i materials d'informacio pels establiments adherits, en parti-
cular sobre els canvis de normatives i aquells temes que hagin estat motiu de conflicte.

Realitzar sessions informatives sobre els drets de les persones consumidores i la figura del
DC

Mantenir contacte i promoure relacions periodiques amb interlocutors publics i privats ex-
terns d'interes rellevant per millorar les relacions de consum.

Fins que al FBC aprovi la creacié d’'un departament o programa per informar i intentar re-
soldre els conflictes entre empreses mitjancant un procediment extrajudicial de resolucio
de conflictes, el DC podra assessorar als establiments que precisin d’aquest servei.

4.2. S6n materies excloses de I'ambit del DC

a)

b)

Les controversies sotmeses a un procediment judicial.

Les reclamacions que s'estiguin tramitant en qualsevol administracié publica de consum.
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5. Procediment de les reclamacions

5.1. Fonamentalment la intervencié del DC tindra lloc a partir de les reclamacions trameses pels
establiments quan considerin que pot ser mes adient la resolucié mitjangcant aquesta figura en lloc
de donar resposta directament al client. L'establiment ha d'informar degudament al client que la
reclamacio podra ser tramesa al DC, per tal de complir amb la normativa vigent sobre proteccio de
dades.

5.2. A més podra intervenir, en segona instancia, quan el client estigui en desacord amb la resolu-
ci6 emesa per l'establiment objecte de reclamacio, o si estima mes acudir directament al DC.

5.3. Les reclamacions que es presentin davant el DC s‘hauran de trametre a I'adreca del DC mit-
jancant el procediment descrit a I'annex.

5.4. Les reclamacions hauran de contenir la informacié segient:

a) Copia del full de queixa, reclamacié i dendncia presentat pel client, amb la data i el segell
de l'establiment

b) Copia de la documentacio presentada pel client
c) Sis'escau, informe o descripci6 dels fets feta per persona responsable de I'establiment
d) Proposta de solucio del conflicte, si s'escau

5.5. Les persones consumidores que acudeixen directament al DC hauran de trametre copia del
full de queixa, reclamaci6 i denuncia degudament complimentat i de la documentacié adient.

5.6. Tenint en compte que la legislacié actual sobre reclamacions preveu que els establiments
disposen d'un mes per donar resposta als seus clients en el cas d'una reclamacio, el termini ma-
xim per trametre reclamacions al DC sera de tres dies habils des de la data de presentaci6 de la
reclamacio en l'establiment.

5.7. Si ho prefereix I'establiment, I'actuacié del DC es pot limitar a assessorar per intentar la solu-
ci6 del problema i en aquest cas les dades personals de la persona reclamada no haurien de ser
facilitades al DC.

5.8. El DC iniciara els tramits per la resolucié del conflicte en el termini de tres dies habils se-
glents a la data de recepcio de la reclamacié, comunicant la seva decisio a l'establiment i al client.
Aquesta comunicacio tindra el valor d'acusament de recepcio de la reclamacié a tots els efectes.

5.9. En el cas que la reclamacié no pugui ser acceptada, es comunicara de manera raonada a
I'establiment i a la persona consumidora, informant dels motius i el cami a seguir.

5.10. Fins que es formalitzi un departament de la FBC per tramitar i gestionar els conflictes entre
empreses, el DC podra assessorar al comer¢ per la gestid de les reclamacions que els comerci-
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ants, com a consumidors finals, considerin han de presentar davant empreses de serveis o de
tracte continuat, en aplicacioé de la definicié de persona consumidora final que fa el Codi de Con-
sum.

6. Tramitacio de les reclamacions

6.1. El procediment s'ajustara als principis d'audiéncia, igualtat entre les parts i gratuitat.

6.2. El DC per tramitar la reclamacioé podra sol-licitar a l'establiment la informacié que consideri
necessaria i sigui relativa a I'assumpte objecte de reclamacio.

6.3. Tota la informacio sera de caracter confidencial i unicament tindran dret a coneixer el seu con-
tingut les parts afectades. Malgrat aix0, en el cas que la reclamacié no es solucioni i la persona
reclamant la tramiti a traves d'un organisme de consum de I'administracio, aquesta informacio i la
corresponent documentacié podra ser tramesa a I'organisme com a complement de la documen-
tacié que faciliti I'establiment.

6.4. Les dades de caracter personal de la persona reclamant a las que tingui accés el DC seran
tractades e incorporades a una base de dades de la seva titularitat, amb la finalitat exclusiva de
gestionar i resoldre les reclamacions presentades.

6.5. El titular de les dades personals haura de dirigir les seves sol-licituds (per escrit i acreditant la
seva identitat) de accés, rectificacid, cancel-laci6 i oposicié, que procedeixin al tractament del fitxer
“‘DC” del que es responsable el DC, amb domicili en el carrer Ferlandina, 25.

6.6. Cas d'assessorament, el DC haura de mantenir els mateixos principis.

7. Resolucions

7.1. Les resolucions del DC estaran basades en els principis de conciliacid, justicia y equitat, i
hauran de resoldre raonadament totes les qlestions plantejades per las parts.

7.2. EI DC resoldra en un termini maxim de set dies habils contats des de l'inici dels tramits per la
resoluci6 del conflicte.

7.3. En cas que per la seva complexitat sigui necessari prorrogar el periode de tramitacio el DC
haura de comunicar a l'establiment i al client del fet per tal que el susdit establiment no incorri en
incompliment de la normativa referent a la mediacié de consum i a la tramitacié dels fulls de quei-
xa, reclamacio i denuncia que donen el termini d'un mes per respondre.

7.4. El DC comunicara la seva resolucio al client i a I'establiment per al seu coneixement i en el
seu cas, per la seva aprovacio.
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7.5. En el cas que la persona reclamant acudeixi posteriorment a un organisme de consum de
l'administracio, la informacié i la corresponent documentacié podra ser utilitzada per les parts i
tramesa al susdit organisme.

8. Drets i obligacions dels establiments

8.1. Poden tramitar les reclamacions al DC per la seva resolucio o per demanar assessorament.

8.2. Han de facilitar tota la informacié que sol-liciti el DC pel bon desenvolupament de les seves
competéncies.

8.3. Poden difondre la figura del DC i el contingut d'aquest Reglament.

8.4. Han d'executar en el seu cas i en el termini assenyalat, les resolucions del DC en cas d'acord.

9. Memoria anual

9.1. EI DC publicara anualment una Memoria explicativa de les seves actuacions, i trimestralment
facilitara un comunicat dels fets mes rellevants, que podra ser incorporat al web de la FBC i dels
eixos comercials.

Barcelona, 1 de juny de 2017
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Annex

Recull els procediments d'actuacié del DC i dels establiments adherits per intentar resoldre els
conflictes.

Com es tracta d'una nova experiéncia, aquesta part pot ser subjecte de modificacions d'acord amb
els resultats i estudis posteriors.

1. Adhesi6 dels establiments

Es considera que un establiment esta adherit des del moment que pertany a un eix comer-
cial de la FBC.

Si un establiment no vol aquesta adhesié ha de comunicar-ho per correu electronic o carta
a I'eix comercial al que pertany.

Els establiments adherits disposaran d'un retol identificatiu per facilitar la informacio a les
persones consumidores.

Des del DC es facilitara el material informatiu que es consideri adient per facilitar la infor-
macié de la figura del DC i de la tramitacié de les possibles queixes i reclamacions

2. Tramesa dels fulls de reclamaci6 al DC

D'acord amb la normativa vigent els establiments estan obligats a disposar del full de re-
clamacid/denuncia a l'abast de les persones consumidores i donar informacié d'aquestes.

En el cas que una persona consumidora vulgui presentar una reclamacio, l'establiment es-
ta obligat a acceptar-la, segellar una copia per la persona reclamant i donar resposta en el
termini maxim d'un mes, termini a partir del qual el client podra presentar la denuncia a
I'Administracio Puablica. Al mateix temps, facilitara informacié del DC i dels sistema per in-
tentar resoldre el conflicte.

L'establiment pot trametre en el termini maxim de tres dies habils el full de reclamacid i la
documentacié complementaria escanejada mitjangant correu electronic al DC. Cas que no
sigui possible utilitzar el correu electronic trametra copia del full de reclamacio i la docu-
mentacié complementaria per missatger o correu.

3. Comunicacions del DC als establiments

Les comunicacions es faran utilitzant el mateix canal que s'hagi utilitzat per trametre la re-
clamacio. Tanmateix i sempre que sigui possible, s'utilitzaran els mitjans electronics.
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4. Esquema de gestio de conflictes

L LLLDL L DL L DL L L oL L L
Entrada’

Proposta d'arbitratge®

Trasllat a JAC

Altres accions

1. L'establiment disposa de tres dies habils per fer arribar la reclamacié al DC
2. EI DC disposa de tres dies habils per donar acusament de recepcié a la persona reclamant i a I'establiment

3. Cas d'acord el conflicte queda resolt en un termini maxim de 15 dies habils
4. Cas de disconformitat es pot revisar el cas i els terminis poden ser allargats fins a un mes de la seva presentacio

5. Per alguns casos pot ser mes adient proposar 'arbitratge de consum
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4. 1. Entrada
I Y [ Motiu | Documentacio
Comerg
Assessorament’
Queixa? Full de queixa, reclamacié i dentnciad

Correu electronic
1-3 dies Correu... Full de quelxa reclamacié i denuncia*
Reclamacié® Documentacio presentada pel client
Informacid complementana del comerg

Full de queixa, reclamaci6 i denuncia®

Primera instancia
Documentacio relacionada

Full de queixa, reclamacié i denuncia®
. rreu electroni Disconformitat amb la resposta de y ;
Client Correu electronic : : P Documentaci6 relacionada
Corredu... ['establiment
Resposta de I'establiment

Full de quelxa reclamacio i denuncia®
Denuncia*
No es pot acceptar

1. Assessorament. Consultes de I'establiment sobre normatives, informacio, evitar conflictes, drets de les parts...
2. Queixa. Posar en coneixement uns fets perque es pugui millorar la qualitat del servei
3. Reclamaci6. Es vol obtenir la reparaci6 d'un dany, el retorn de determinades quantitats, la rescissio d'un contracte o
I'anul-laci6 d'un deute
4. Denuncia. Posar en coneixement de I'administracié uns fets que poden ser constitutius d'infraccié administrativa. En
aquest cas, el DC no te cap competéncia
5. Son valides les queixes, reclamacions i denuncies encara que no siguin formulades en el full oficial, pero han de estar
segellades per I'establiment

Adreca: Defensor del Client dels Eixos Comercials de Barcelona (Ferlandina,25, 08001 Barcelona)

Correu electronic:

S'ha de trametre copia de la documentacid, no els originals

S'ha de facilitar teléfon i correu electronic de contacte
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4.2. Inici
| situacio | Tpus |  Gestio |

Assessorament Acusament de recepcid

Acceptacio (1-3 dies habils) Queixa Acusament de recepci6 i inici dels tramits?

Acusament de recepcid

i inici dels tramits! Sollicitant documentacio?
(mediacio)

Reclamacid

Acceptacié documentacio Acusament de recepcio i inici dels tramits

"
(T?sadﬁgnggglifs) Procediment judicial Informacié on s'ha de dirigir
En 'administracio

Procedent del client Queixa Acusament de recepcio

1. En qualsevol cas, el DC ha de fer acusament de recepci6 en el termini de tres dies habils com a maxim

2. Si manca documentacio s'ha de demanar

3. Quan la reclamacio procedeixi de la persona consumidora, el DC ha d'informar a |'establiment en un termini maxim
de tres dies habils

4. Per regla general, la no acceptacié sera posterior a I'acusament de recepcio

Reglament del Defensor del client dels Eixos Comercials de Barcelona 14



Defensor del client. defensorclient@eixos.ben.org

4.3. Tramitacio

Client té la ra6

Resultat! Establiment ha actuat correctament
Es proposa un arbitratge de consum
Tipus
Assessorament Resposta

Proposta de resposta Al comerg

Queixa Reclamacio Resposta

A persona reclamant

Proposta de resposta

Client no esta d'acord

Resposta

Altres accions

Al comerg objecte de reclamacio

Informacio escrita

Al sector, eixos... : :
Sessi6 formativa

1. En cap cas el resultat no pot superar el maxim d'un mes. Si no fos possible caldra que el DC informi raonadament a
la persona consumidora i a I'establiment

Informacio
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