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¿PER QUÈ UN DEFENSOR DEL CLIENT?

Gran empresa Servei d’atenció al client Defensor del client

Comerç de 
Proximitat

Respon 
directament

Confidencialitat

Abans de vendre La venda postvenda
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Informació

Resolució de conflictes
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OBJECTIUS DEL DEFENSOR: LA INFORMACIÓ

No s'admeten devolucions
de productes de Nadal 

desprès del 24 de desembre

La informació es clau per evitar conflictes
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QUEIXES I RECLAMACIONS

La persona consumidora s’ha de dirigir en primer lloc a l’empresa

S’ha de donar resposta en el termini d'un mes com a màxim

• Codi de Consum. Art.211-4

Transcorregut el termini d’un mes sense haver obtingut resposta o en cas 
de resposta no satisfactòria la persona consumidora pot acudir a un 
servei de consum per iniciar el procediment de mediació

• Decret 98/2014, de 8 de juliol, sobre el procediment de mediació en les 
relacions de consum. Art. 14

No hi ha problemes grans, sinó molts petits problemes

Henry Ford
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COM ACTUA EL COMERÇ FRONT UN CONFLICTE

Accepta la 
pretensió del 

client

Proposa 
solucions

Facilita el full de 
reclamació

Informa com cal 
reclamar

Rebutja 
qualsevol 
solució

Espera rebre la 
reclamació d’un 
organisme oficial

No tractis d’evitar el conflicte, sinó de entendre-ho
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QUE FA LA PERSONA CONSUMIDORA

Exigeix una 
solució

No vol defensar 
els seus 

interessos

Crida a la 
Guardia urbana

Demana el full de 
reclamació

Tramita com cal 
el full de 

reclamació

Utilitza les xarxes 
socials
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GESTIÓ DE QUEIXES I RECLAMACIONS. RECEPCIÓ

Queixa o reclamació 
El comerç

La tramita 
directament

Demana 
assessorament al 

Defensor del client

La tramita 
directament

Envia la reclamació al 
Defensor el client

Acusament de 
recepció en tres dies 

a la persona 
reclamant

Termini màxim: un mes
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GESTIÓ DE QUEIXES I RECLAMACIONS. ESTUDI I RESOLUCIÓ

Resolució

Favorable al reclamant
Informació al comerç per 

esmenar errors

Favorable al Comerç

Proposta de 
mediació/arbitratge

No es pot tramitar
Informació a la persona 

reclamant indicant camins
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RESUM
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QUEIXES I RECLAMACIONS: DADES

Comerç ha actuat correctament
52%

No es pot tramitar
3%

Reclamant té raó
41%

S'arriba a un acord intermedi
4%
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PER QUÉ LA        COMERÇ DE QUALITAT ?

Motiu 

Es necessari donar  major 
informació per prevenir conflictes

Antecedents

Des del 1999 a l’Eix Comercial de 
Creu Coberta

Finalitat

Aconseguir un Comerç de qualitat 
cap a l'excel·lència
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QUÉ ES LA        COMERÇ DE QUALITAT ?

DISTINTIU diferenciador per col·locar als establiments que 
compleixen uns requisits i tenen uns valors afegits

OBJECTIU
Destacar, d’una manera objectiva i  amb el suport d’altres

organitzacions, aquells comerços que tenen uns valors
diferenciadors

Permet un comerç MÉS COMPROMÈS i DE MÉS QUALITAT,
camí de l'excel·lència
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PER QUÈ LA        COMERÇ DE QUALITAT ?

necessitat

d’INFORMACIÓ

RAÓ DE SER ORIGENFINALITAT

Més informació per 
PREVENIR CONFLICTES

aconseguir un 

COMERÇ DE 

QUALITAT

Que ens porti a

l’EXCEL·LÈNCIA

1999

Eix Comercial

CREU COBERTA
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MEMBRES DE LA           COMERÇ DE QUALITAT ?

Compra. Venda

C
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La FBC vol comptar amb la resta d’agents que 

intervenen en el comerç i en el consum

L’ACPB es la primera associació de persones 
consumidores que participa en el projecte
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es regeix pels 
PRINCIPIS de

CARACTERÍSTIQUES        COMERÇ DE QUALITAT

dirigida a

QUALSEVOL ESTABLIMENT

de la ciutat   

dóna SUPORT a la 
millora dels 

establiments

fomenta 
l’ASSOCIACIONISME

promou la 

resolució EXTRAJUDICIAL 

de conflictes

OBJECTIVITAT

IMPARCIALITAT

CONFIDENCIALITAT

1

3 4

2

5
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VALOR AFEGIT PER L’ESTABLIMENT

Disposar d’un distintiu, 

GARANTIA DE QUALITAT 

que ens avali davant els consumidors

Presència al WEB de

Q Comerç de Qualitat

www.comerçdequalitat.cat

ASSESSORAMENT sobre  
normativa de comerç

ASSESSORAMENT cas de conflicte 
amb altres empreses

DEFENSOR DEL CLIENT cas de 
conflicte amb les persones 

consumidores

http://www.comerçdequalitat.cat/
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AVANTATGES PER ALS CONSUMIDORS

COMPROMÍS
de l’establiment

Acompliment de la 

NORMATIVA

RESOLUCIÓ RÀPIDA
dels conflictes

(sistema extrajudicial)
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REQUISITS          COMERÇ DE QUALITAT

ACREDITACIÓ
de l’acompliment de 
la normativa vigent

PERTÀNYER a

una organització, gremi o 
associació professional

TREBALLAR PER LA 
SOSTENIBILITAT

aplicació mesures eco-
mediambientals 

( gestió energia, residus, 
matèries primeres...)

Acompliment amb el 

REGLAMENT QCQ

COMPROMETRE’S
amb l’aplicació de 

mesures de 

RESPONSABILITAT 
SOCIAL COMERCIAL

2 31

5 4



www.comerçdequalitat.cat

22

SOL·LICITUD         COMERÇ DE QUALITAT

SOL·LICITUD

distintiu QCQ
DECLARACIÓ RESPONSABLE

de  l’establiment
FORMULARI
DE REQUISITS

321
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FULL DE RECLAMACIONS I CARTELL INDICADOR

21

Logo de l’Eix
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CONDICIONS ECONÒMIQUES

Comerços integrats en els 
eixos comercials de la FBC

Gratuït

Si es dona d’alta en 
l’Eix haurà de pagar 

sis quotes com a 
inscripció

Altres comerços, empreses 
o establiments que no 

pertanyen a la FBC

175€

Col·lectius

Condicions especials
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ELEMENTS IDENTIFICADORS          COMERÇ DE QUALITAT

PELS ESTABLIMENTS

PER PERSONAL ACREDITADOR

CERTIFICAT PLACA

IDENTIFICADOR 
CERTIFICADOR



defensorclient@eixosbcn.org

www.comerçdequalitat.cat

mailto:defensorclient@eixosbcn.org
http://www.comerçdequalitat.cat/
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