Exemplar per a I'organisme habilitat

N Generalitat
de Catalunya

Espai reservat al Registre d’entrada

Full oficial de queixa / Reclamaci6 / Denuncia/ Hoja oficial de queja /
Reclamacion / Denuncia / Official complaint form

ATENCIO: Llegiu les instruccions abans d’emplenar el full / ATENCION: Leer las instrucciones antes de rellenar
la hoja / NOTE: Please read the instructions before filling in this form

1.- Identificaci6 de I'establiment / Identificacién del establecimiento / Details of the establishment

Dia dels fets / Dia de los hechos / Date of occurrence Hora / Hora / Time Establiment / Establecimiento / Establishment
Adreca / Direccion / Address Poblacié / Poblacion / Village/Town/City Codi postal / Cédigo postal / Postcode
Nom de I’empresa o rad social / Nombre de la empresa o razén social / Name of company or trade name CIF / Tax number (NIF/CIF)

Teléfon mobil / Teléfono mévil / Mobile phone Adreca electronica / Direccion electrénica / E-mail

2.- Dades de la persona consumidora / Datos de la persona consumidora / Details of the consumer
making the complaint

Nom i cognoms / Nombre y apellidos / Name and surname DNI / Passport or national identity card number
Adreca / Direccion / Address Poblacié / Poblacion / Village/Town/City Codi postal / Cédigo postal / Postcode
Pais / Pais / Country Teléfon mobil / Teléfono mévil / Mobile phone Adreca electronica / Direccion electronica / E-mail

D Les comunicacions administratives es faran per mitjans electronics amb I'adrecga del correu electronic i/o per SMS al mobil facilitat, llevat que opteu per la notificacio
en paper: en aquest cas cal marcar aquesta casella. Les persones juridiques i els professionals col-legiats estan obligats a relacionar-se amb I'administracié nomes per
mitjans electronics. / Las comunicaciones administrativas se haran por medios electrénicos con la direccién del correo electrénico y / o por SMS al movil facilitado, a
menos que opte por la notificacion en papel: en este caso hay que marcar esta casilla. Las personas juridicas y los profesionales colegiados estan obligados a relacionar-
se con la administracion solo por medios electrénicos. / The administrative communications will be done by electronic media to the provided email address or SMS mobile
number, unless you prefer a physical paper notification: in this case, please check this box. Legal entities and collegiate professionals are required to interact with the
Administration only electronically.

3.- Fets de la queixa/reclamacié/dendlncia / Hechos de la queja/reclamacién/denuncia / Details of the complaint

4.- Petici6 de la persona consumidora / Peticién de la persona consumidora / Desired solution

5.- Documents que s’adjunten (factures, contractes, publicitat, etc.) / Documentos que se adjuntan (facturas,
contratos, publicidad, etc.) / Attached documents (invoices, contracts, advertising, etc.)

a) b) c)

Altres / Otros / Other

6.- Observacions de I'establiment / Observaciones del establecimiento / Remarks by the establishment

La persona consumidora/usuaria / La persona consumidora/usuaria / Consumer or user L'establiment / El establecimiento / Establishment

Lloc i data / Lugar y fecha / Place and date Lloc i data / Lugar y fecha / Place and date

Per assessorar-vos sobre consum, truqueu al/ Para asesorarse sobre consumo, llame al/ For advice on

consumer issues, please call : 12

gencat.cat

Gost de la trucada: segons opesadors

——



Exemplar per a I'establiment

N Generalitat
de Catalunya

Espai reservat al Registre d’entrada

Full oficial de queixa / Reclamaci6 / Denuncia/ Hoja oficial de queja /
Reclamacion / Denuncia / Official complaint form

ATENCIO: Llegiu les instruccions abans d’emplenar el full / ATENCION: Leer las instrucciones antes de rellenar
la hoja / NOTE: Please read the instructions before filling in this form

1.- Identificaci6 de I'establiment / Identificacién del establecimiento / Details of the establishment

Dia dels fets / Dia de los hechos / Date of occurrence Hora / Hora / Time Establiment / Establecimiento / Establishment
Adreca / Direccion / Address Poblacié / Poblacion / Village/Town/City Codi postal / Cédigo postal / Postcode
Nom de I’empresa o rad social / Nombre de la empresa o razén social / Name of company or trade name CIF / Tax number (NIF/CIF)

Teléfon mobil / Teléfono mévil / Mobile phone Adreca electronica / Direccion electrénica / E-mail

2.- Dades de la persona consumidora / Datos de la persona consumidora / Details of the consumer
making the complaint

Nom i cognoms / Nombre y apellidos / Name and surname DNI / Passport or national identity card number
Adreca / Direccion / Address Poblacié / Poblacion / Village/Town/City Codi postal / Cédigo postal / Postcode
Pais / Pais / Country Teléfon mobil / Teléfono mévil / Mobile phone Adreca electronica / Direccion electronica / E-mail

D Les comunicacions administratives es faran per mitjans electronics amb I'adrecga del correu electronic i/o per SMS al mobil facilitat, llevat que opteu per la notificacio
en paper: en aquest cas cal marcar aquesta casella. Les persones juridiques i els professionals col-legiats estan obligats a relacionar-se amb I'administracié nomes per
mitjans electronics. / Las comunicaciones administrativas se haran por medios electrénicos con la direccién del correo electrénico y / o por SMS al movil facilitado, a
menos que opte por la notificacion en papel: en este caso hay que marcar esta casilla. Las personas juridicas y los profesionales colegiados estan obligados a relacionar-
se con la administracion solo por medios electrénicos. / The administrative communications will be done by electronic media to the provided email address or SMS mobile
number, unless you prefer a physical paper notification: in this case, please check this box. Legal entities and collegiate professionals are required to interact with the
Administration only electronically.

3.- Fets de la queixa/reclamacié/dendlncia / Hechos de la queja/reclamacién/denuncia / Details of the complaint

4.- Petici6 de la persona consumidora / Peticién de la persona consumidora / Desired solution

5.- Documents que s’adjunten (factures, contractes, publicitat, etc.) / Documentos que se adjuntan (facturas,
contratos, publicidad, etc.) / Attached documents (invoices, contracts, advertising, etc.)

a) b) c)

Altres / Otros / Other

6.- Observacions de I'establiment / Observaciones del establecimiento / Remarks by the establishment

La persona consumidora/usuaria / La persona consumidora/usuaria / Consumer or user L'establiment / El establecimiento / Establishment

Lloc i data / Lugar y fecha / Place and date Lloc i data / Lugar y fecha / Place and date

Per assessorar-vos sobre consum, truqueu al/ Para asesorarse sobre consumo, llame al/ For advice on

consumer issues, please call : 12

gencat.cat

Gost de la trucada: segons opesadors

——



Exemplar per a la persona consumidora

N Generalitat
de Catalunya

Espai reservat al Registre d’entrada

Full oficial de queixa / Reclamaci6 / Denuncia/ Hoja oficial de queja /
Reclamacion / Denuncia / Official complaint form

ATENCIO: Llegiu les instruccions abans d’emplenar el full / ATENCION: Leer las instrucciones antes de rellenar
la hoja / NOTE: Please read the instructions before filling in this form

1.- Identificaci6 de I'establiment / Identificacién del establecimiento / Details of the establishment

Dia dels fets / Dia de los hechos / Date of occurrence Hora / Hora / Time Establiment / Establecimiento / Establishment
Adreca / Direccion / Address Poblacié / Poblacion / Village/Town/City Codi postal / Cédigo postal / Postcode
Nom de I’empresa o rad social / Nombre de la empresa o razén social / Name of company or trade name CIF / Tax number (NIF/CIF)

Teléfon mobil / Teléfono mévil / Mobile phone Adreca electronica / Direccion electrénica / E-mail

2.- Dades de la persona consumidora / Datos de la persona consumidora / Details of the consumer
making the complaint

Nom i cognoms / Nombre y apellidos / Name and surname DNI / Passport or national identity card number
Adreca / Direccion / Address Poblacié / Poblacion / Village/Town/City Codi postal / Cédigo postal / Postcode
Pais / Pais / Country Teléfon mobil / Teléfono mévil / Mobile phone Adreca electronica / Direccion electronica / E-mail

D Les comunicacions administratives es faran per mitjans electronics amb I'adrecga del correu electronic i/o per SMS al mobil facilitat, llevat que opteu per la notificacio
en paper: en aquest cas cal marcar aquesta casella. Les persones juridiques i els professionals col-legiats estan obligats a relacionar-se amb I'administracié nomes per
mitjans electronics. / Las comunicaciones administrativas se haran por medios electrénicos con la direccién del correo electrénico y / o por SMS al movil facilitado, a
menos que opte por la notificacion en papel: en este caso hay que marcar esta casilla. Las personas juridicas y los profesionales colegiados estan obligados a relacionar-
se con la administracion solo por medios electrénicos. / The administrative communications will be done by electronic media to the provided email address or SMS mobile
number, unless you prefer a physical paper notification: in this case, please check this box. Legal entities and collegiate professionals are required to interact with the
Administration only electronically.

3.- Fets de la queixa/reclamacié/dendlncia / Hechos de la queja/reclamacién/denuncia / Details of the complaint

4.- Petici6 de la persona consumidora / Peticién de la persona consumidora / Desired solution

5.- Documents que s’adjunten (factures, contractes, publicitat, etc.) / Documentos que se adjuntan (facturas,
contratos, publicidad, etc.) / Attached documents (invoices, contracts, advertising, etc.)

a) b) c)

Altres / Otros / Other

6.- Observacions de I'establiment / Observaciones del establecimiento / Remarks by the establishment

La persona consumidora/usuaria / La persona consumidora/usuaria / Consumer or user L'establiment / El establecimiento / Establishment

Lloc i data / Lugar y fecha / Place and date Lloc i data / Lugar y fecha / Place and date

Per assessorar-vos sobre consum, truqueu al/ Para asesorarse sobre consumo, llame al/ For advice on

consumer issues, please call : 12

gencat.cat

Gost de la trucada: segons opesadors

——



INSTRUCCIONS / INSTRUCCIONES / INSTRUCTIONS

1. Que és el full de queixal/reclamacio/dentncia? / ;Qué es la hoja de queja/reclamacién/denuncia? / What
is the complaint form?

Es un mitja que I'Agéncia Catalana del Consum, juntament amb els establiments, posa a disposici6 de les persones consumidores
perqueé pugueu presentar queixes, reclamacions i dendncies relatives a incidencies, esdeveniments o circumstancies que afecten el
funcionament normal de la relacié de consum.

Es un medio que la Agencia Catalana del Consumo, junto con los establecimientos, pone a disposicion de las personas consumidoras para
que puedan presentar quejas, reclamaciones y denuncias relativas a incidencias, acontecimientos o circunstancias que afecten al
funcionamiento normal de la relacion de consumo.

It is a form provided by the Catalan Consumer Agencyin conjunction with establishments to consumers so that they can make complaints about
incidents, events or circumstances that affect the normal functioning of consumer relations.

2. Que heu de fer un cop emplenat el full? / (Qué debe hacer una vez cumplimentada la hoja? / What do
you have to do after filling in the form?

Heu de conservar I'“Exemplar per a la persona consumidora” i lliurar o trametre I'“Exemplar per a I’establiment” a 'empresari/saria, qui
esta obligat a garantir que tingueu constancia de la presentacio i a donar resposta a la queixa/reclamacié/dendncia al més aviat possible, i en
qualsevol cas en el termini maxim d’1 mes des que és presentada.

Debe conservar el "Ejemplar para la persona consumidora" y entregar o remitir el "Ejemplar para el establecimiento" al empresario/a, que
esté obligado a garantizar que usted tenga constancia de la presentacion y a dar respuesta a la queja/reclamacion/denuncia lo antes posible, y
en cualquier caso en el plazo maximo de 1 mes desde que se haya presentado.

Keep the ‘Copy for the consumer’ and give or send the ‘Copy for the establishment’ to the trader, who must make a record of having
received the form and give a response to the complaint as soon as possible and at most within 1 month from when it is submitted.

3. Com heu de tramitar el full? / ¢ Cémo debe tramitar la hoja? / What do | do with the form if | don’t
receive aresponse from the trader?

Si la queixa/reclamacié/dentincia no s’ha resolt de manera satisfactoria durant el termini d’1 mes, heu d’adregar I"Exemplar per a I'organisme habilitat” a
un d’aquests organismes (Servei Public de Consum, Col-legi Professional, Organitzacié de persones consumidores...) amb copia de la documentacio
justificativa de la vostra peticié (factures, contractes...). En cas que us decidiu per un Servei Public de Consum heu d’adregar-vos:

1. Al Servei Public de Consum del vostre domicili (Oficina Municipal d’'Informacié al Consumidor).
2. Al Servei Public de Consum supramunicipal que escaigui (p.ex. 'Oficina Comarcal d’Informacié al Consumidor) si el vostre
municipi no disposa de Servei Public de Consum.
3. AI'Agéncia Catalana del Consum si no disposeu de Servei Public de Consum supramunicipal.
Per a més informacié i per consultar les adreces dels Serveis Publics de Consum, truqueu al Telefon d’Atencié Ciutadana 012 o 902 400 012
(si truqueu des de fora de Catalunya) o entreu a www.consum.cat.

Si la queja/reclamacién/denuncia no se hubiera resuelto de forma satisfactoria durante el plazo de 1 mes, debe remitir el "Ejemplar para el
organismo habilitado" a uno de estos organismos (Servicio Publico de Consumo, Colegio Profesional, Organizacion de personas
consumidoras...) con copia de la documentacion justificativa de su peticion (facturas, contratos...). En caso de que se decida por un Servicio
Publico de Consumo, debe dirigirse:

1. Al Servicio Publico de Consumo de su domicilio (Oficina Municipal de Informacién al Consumidor).

2. Al Servicio Publico de Consumo supramunicipal que corresponda (p.ej. la Oficina Comarcal de Informacién al Consumidor) si su

municipio no dispone de servicio publico de Consumo.
3. Ala Agencia Catalana del Consumo si no dispone de Servicio Publico de Consumo supramunicipal.

Para més informacion y para consultar las direcciones de los Servicios Publicos de Consumo, llame al Teléfono de Atencion Ciudadana 012 6
902 400 012 (si llama desde fuera de Catalufia) o entre en www.consum.cat.

If your complaint has not been resolved to your satisfaction after one month, you should send the ‘Copy for the Authorities’ and copies of
the documents that support your request (invoices, contracts, etc.) as soon as possible to:

1. The public consumer service in your town (Municipal Consumer Information Office).

2. A higher public consumer service (e.g. the County Consumer Information Office) if your town does not have a Public Consumer Service.

3. The Catalan Consumer Agency if there is no higher public consumer service for your town.
For further information and to find out the addresses of the public consumer services, please ring the Citizen Service Line on 012 or 902 400
012 (if calling from outside Catalonia) or go to the website www.consum.cat.

4. Quina actuaci6 ha de dur a terme I'organisme habilitat competent? / ¢ Qué actuacion llevard a cabo el
organismo habilitado?/ What will the authorities do?

Pot iniciar d’ofici les actuacions oportunes, tenint en compte la vostra peticio i/o I'interés general. En qualsevol cas, ha d’acusar la recepcié del
full de queixa/reclamacié/denincia i ha d’'informar-vos de la tramitacié donada.

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
dendncia, i de la manera com podeu exercir els drets d’accés, rectificacio, cancel-lacié i oposicié d’acord amb l'article 5 de la Llei organica
15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de caracter personal.

Puede iniciar de oficio las actuaciones oportunas, teniendo en cuenta su peticion y/o el interés general. En cualquier caso, debe acusar recibo
de la hoja de queja/reclamacion/denuncia y debe informarle de la tramitacion dada.

Asimismo, le debe informar de que existe un fichero o tratamiento de datos personales con la finalidad de gestionar la queja, reclamacién o
denuncia, y de cémo puede ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién de acuerdo con el articulo 5 de la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de caracter personal.

They may take official action based on your request and/or the general interest. In all cases, they must acknowledge receipt of your complaint
and must tell you what they have done to resolve it.

They must also tell you that your personal details will be stored in a computer file or processed for the purpose of handling your complaint and
how you can exercise your rights to access, change, delete and oppose the processing of your details in accordance with Article 5 of the Data
Protection Organic Act 15/1999 of 13 December.


http://www.consum.cat/
http://www.consum.cat/
http://www.consum.cat/



