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Quan ets una

consumidor

Quan compres un producte o contractes un servei.

Quins dr

Com a persona consumidora i usuariatensdreta:

a) La proteccio contra els riscos que puguin afectar la
salut o laseguretat.
b) La proteccid delsinteressos economicsisocials.
c¢) Laindemnitzaci6 pels danys i la reparacié dels perjudicis
soferts.
d) Lainformacidil'educacio en matéria de consum.
e) Larepresentacio, laconsultaila participacio.
f) La proteccid dels drets amb procediments eficacos, en
especial davant de situacions d'inferioritat, subordinacio
iindefensio.

Quan no se't respectin els drets i vulguis que se't retornin
determinades quantitats, quan vulguis que es compleixi o
s'anulli un contracte o un deute, o quan exigeixis la reparacio
d'un dany sofert.



Com i on has de reclamar?

A UEMPRESA O
ESTABLIMENT

... que t'ha venut el producte o t'ha prestat el servei:

A)Pots demanar els fulls oficials de reclamacio/deniincia:

Les empreses que comercialitzen productes o presten serveis han de
disposar de fulls oficials de reclamacié/dendncia perqué puguis fer la
reclamacio en 'establiment mateixiarribara un acord.

Els fulls oficials de reclamaci6/denlncia es componen d'un joc unitari de
tres exemplars:

1. Exemplar per a I'establiment: s'ha de quedar a I'establiment o al lloc on
esfalareclamacio.

2.Exemplar per a la persona consumidora: I'ha de conservar qui fa la
reclamacio.

3. Exemplar per a I'Administracio: si no estas d'acord amb la resposta que
et déna I'empresa o l'establiment, I'has de trametre a un organisme de
consum.

En aquestsfulls cal que facis constar:

1.Eldiail'horadelsfets.

2.Les dades de l'establiment on han tingut lloc els fets (adreca, CIF,
teléfon...).

3. Lesteves dades (nom, cognoms, adreca, DNI, teléfon...).

4. Els fets i circumstancies de la teva reclamacio (has d'explicar exacta-
ment qué ha passat).

5.La teva peticio (has de concretar allo que demanes i, si escau, la
quantitatde diners).

6. La documentacio de que disposes per a justificar les teves pretensions
(factura, tiquet, publicitat, pressupost, fotografies...).

7. Latevasignatura.



B) Si I'empresa o l'establiment no disposa de fulls oficials de
reclamacio/denuncia, si no te'n vol donar o no pots desplacar-t'hi, has de fer
arribar la teva reclamacio per escrit a I'empresa o establiment, incloent-hi
les teves dades, una exposicio dels fets, la peticio que fas i la documentacio
que tens perajustificar-la.

A L'ORGANISME
DE CONSUM

... Si no reps una resposta satisfactoria de I'empresa o establiment.

En aquest cas has de presentar la reclamacio en un organisme de
consum, personalment o per correu, i hi has d'adjuntar les fotocopies de la
documentacio que justifiqui el que demanes. Aquests organismes poden
ser:

« L'Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC) del teu
municipi.

« L'Oficina Comarcal d'Informacié al Consumidor (OCIC) de la teva
comarca sino hiha OMIC al teu municipi.

Les OMIC i les OCIC sbén organismes d'ambit municipal i comarcal,
respectivament, que informen les persones consumidores sobre els seus
dretsien gestionenitramiten les reclamacions.

« L'Agencia Catalana del Consum (ACC) si no tens accés a cap OMIC ni a
cap OCIC:

-També en el cas que hagis comprat el producte o contractat el servei
en unaempresa o establiment situat en un altre estat de la Unié Europea.

-També a través del web www.consum.cat

A més, pots adregar-te a una Associacio de Consumidors, entitats sense
afany de lucre, legalment constituides, que tenen com a objectiu principal la
defensa dels dretsi els interessos de les persones consumidores i usuaries.



2n.

Quins camins pot seduir la teua
eclamacid per a obtenir-n a resolucig?

| DESPRES...

1r. L organisme de consum tractara de resoldre la teva reclamacio a través:

D’una mediacio: és un procediment voluntari, gratuit i confidencial, a
través del qual, amb la intervencié d'una tercera persona, el/la
mediador/a, la persona consumidora o usuaria i I'empresa miren
d'arribara unacord.

Siamb la mediacié no s'arriba a un acord, es pot fer:

Un arbitratge: és un procediment gratuit a través del qual la persona
consumidora i I'empresa accepten, de manera voluntaria, que sigui un
tribunal qui resolgui el conflicte, i ambdues parts es comprometen a
complirlaresolucié que es dicta, anomenada laude.

Les juntes arbitrals de consum son els organismes que gestionen
aquest procediment.

Si a través d'aquests procediments la teva reclamacié encara no s'ha
resolt, et pots dirigir a la via judicial ordinaria, al jutjat, i/o demanar
l'assessorament d'una associacié de consumidors.

Ovi pots trobar més informacisg?

El Telefon d'Atencio Ciutadana (012) ofereix un servei de consulta que
t'informa dels drets i deures que tens com a persona consumidora i usuaria i
dellloc ont'has de dirigir per fer les reclamacions.

En la pagina web de I'Agencia Catalana del Consum, www.consum.cat, pots
trobar informacié sobre els teus drets, com reclamar-los i les adreces dels
organismes de consum.
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