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CAPITULO I: DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 12: Objeto.

Las presentes normas tienen por objeto regular el funcionamiento del Servicio de Atencién a
Consumidores y Usuarios del Colegio Oficial de Fisicos, asi como el procedimiento para tramitar y
resolver las quejas y reclamaciones referidas a la actividad colegial o profesional de los colegiados
que se presenten por cualquier consumidor o usuario que contrate los servicios profesionales, asi
como por asociaciones y organizaciones de consumidores y usuarios en su representacién o en
defensa de sus intereses.

Articulo 22: Del Servicio de Atencion al Usuario.

El Colegio Oficial de Fisicos pone a disposicion de los usuarios, a través de su pagina web, la
siguiente informacion referente a su Servicio de Atencién a Consumidores y Usuarios, de acuerdo
con la legislacion vigente y segun lo establecido en su normativa interna:

4+ Elacceso al Listado de Colegiados

+ Las vias de reclamacién y los recursos que podrén interponerse en caso de conflicto
entre el consumidor o usuario y un colegiado o el colegio profesional.

+ Los datos del Consejo de Consumidores y Usuarios donde los destinatarios de los
servicios profesionales pueden dirigirse para obtener asistencia.

#=

El contenido de su Codigo Deontoldgico.
# El Reglamento integro del Servicio de Atencién a Consumidores y usuarios.

=

El Formulario modelo de reclamacién/queja del Servicio de Atencion a Consumidores
y usuarios.
+ La memoria anual del dltimo ejercicio aprobado

Articulo 32: Modificacidn del Reglamento del Servicio de Atencién a Consumidores y Usuarios.

Las modificaciones de las presentes normas deberan ser aprobadas por acuerdo de la Junta de
Gobierno del Colegio Oficial de Fisicos, teniendo siempre en cuenta lo dispuesto en los Estatutos
del Colegio asi como en la normativa vigente.

CAPITULO II: PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION DE
QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 42: Plazo de presentacion de las quejas o reclamaciones.

El plazo para la presentacidn de quejas o reclamaciones serd de un afio a contar desde la
fecha en que el usuario tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o
reclamacion.

El procedimiento a seguir figura en el Anexo |
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Articulo 52: Forma y lugar de presentacion de las quejas y reclamaciones.

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse personalmente o mediante
representacién, en soporte papel o por medios telematicos, siempre que éstos permitan la
lectura, impresidn y conservacién de los documentos, dirigiéndose expresamente al Servicio
de Atencidn a Consumidores y Usuarios.

La direccidn a la que debe remitirse la reclamacion presentada por escrito es:

Colegio Oficial de Fisicos

Servicio de Atencion a Consumidores y Usuarios

Facultad de Ciencias Fisicas, Universidad Complutense de Madrid

Pza. de las Ciencias, 1 - 28010 Madrid

Si la reclamacidn se realizara mediante medios informaticos, puede remitirse a la direccion de
correo electrénico del Colegio (administracion@cofis.es) indicando en el asunto “Servicio de
Atencidn a Consumidores y Usuarios”

Articulo 62: Contenido necesario de la queja o reclamacidn.

Para que la queja o reclamaciéon pueda ser estudiada por el Servicio de Atencién a
Consumidores y Usuarios, el reclamante deberd remitir por cualquiera de las vias habilitadas,
el formulario de reclamacion/queja disponible en la web oficial de COFIS, debidamente
cumplimentado (Anexo ).

A efectos de favorecer la resolucién, junto al documento anterior el reclamante deberd
aportar todas las pruebas que obren en su poder y que fundamenten la queja o reclamacion.

Articulo 72: Admisidn a tramite.

Recibida la reclamacién por el Servicio de Atencion a Consumidores y Usuarios del Colegio, se
le asignard un nimero de registro, de tal forma que a cada incidencia le corresponda uno y
sélo un numero de registro.

Se acusara recibo de la reclamacién recibida indicando al reclamante la fecha de recepcion de
la misma y de la correspondiente apertura del expediente, asi como el codigo de
identificacion asignado. Este acuse de recibo se enviara en un plazo no superior a 10 dias
naturales desde la recepcidn de la incidencia.

Para su admisidn a tramite el Servicio de Atencidén al Usuario comprobara si el formulario de
reclamacion/queja incluye todos los datos requeridos por dicho Servicio.

En caso de que se aprecie algin defecto en la reclamacion que impida la correcta
identificacion del reclamante o apreciar con claridad los hechos reclamados, el Servicio de
Atencién a Consumidores y Usuarios requerira al reclamante para que en el plazo de 10 dias
naturales subsane los defectos sefalados. Dicho plazo de subsanacidn interrumpira el plazo
general de seis meses de que dispone el Servicio de Atencion al Usuario para resolver la queja
o reclamacion.

Si en los referidos 10 dias naturales no se produce la solicitada subsanacion, el Servicio de
Atencién a Consumidores y Usuarios archivard la reclamacién, comunicando este hecho al
reclamante.
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En concreto no se admitird a tramite la reclamacién cuando:

a) Omita datos esenciales para la tramitacién, no subsanables por el reclamante.

b) Se trate de reclamaciones previamente presentadas ante 6rganos administrativos,
judiciales o arbitrales, hayan sido o no resueltas.

c) Los hechos razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la queja o
reclamacion no se refieran a cuestiones concretas o no se refieran a los intereses y derechos
legalmente reconocidos a los reclamantes que deriven de la relacién Colegio Oficial de
Fisicos-Colegiado prestador de servicio y Usuario o Consumidor.

d) La queja o reclamacién hayan sido previamente presentada y resuelta por el Servicio de
Atencidén a Consumidores y Usuarios del Colegio.

e) Haya transcurrido mds de un afio desde la fecha en que ocurrieron los hechos objeto de la
reclamacion, comenzando el computo de dicho plazo desde que el consumidor-usuario
tuviera conocimiento de la existencia de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

La inadmisiéon a trdmite de la reclamacién deberd estar motivada y se comunicard al
reclamante, abriéndose un plazo de 10 dias naturales para que alegue lo que considere
conveniente. Transcurrido dicho plazo sin que el reclamante hubiera contestado o hubiera
contestado pero se mantuvieran las causas de inadmisién, se comunicardn al reclamante el
archivo definitivo de la reclamacién.

Articulo 82: Tramitacidn.

Una vez admitida a tramite la reclamacion, sera remitida a la Comisidon de Deontologia del
Colegio para su estudio pudiendo solicitar del reclamante y reclamado cuanta informacién
considere precisa para emitir la resolucion, estando éstos obligados a colaborar en la
resolucién de la queja o reclamacién. La solicitud de cualquier informacién complementaria
interrumpira el plazo de resolucién de seis meses que el Servicio de Atencién a Consumidores
y Usuarios tiene para finalizar el expediente.

La Comision de Deontologia procederd a recabar, si fuera preciso, el correspondiente
asesoramiento juridico-técnico y los informes necesarios para la instruccion de la queja o
reclamacion y remision al 6rgano competente para resolver.

Los tipos de decisiones que se podran adoptar son:

1. Informar sobre los sistemas extrajudiciales de resolucion de conflictos

2. Remisién del expediente a los érganos colegiales que ejerzan la potestad sancionadora
iniciando el procedimiento disciplinario correspondiente conforme a los Estatutos del Colegio.
3. Archivo.

4. El plazo para la adopcidn de las decisiones tomadas serd de 2 meses contados a partir de la
recepcidn por parte de dicha Comisidon de toda la informacidn requerida

Articulo 92: Desistimiento

1. Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento.
2. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la
relacién con el interesado se refiere.
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Articulo 102: Finalizacion y notificacion.

1. El expediente debera finalizar en el plazo maximo de seis meses, a partir de la fecha en que
la queja o reclamacién fuera presentada en el Servicio de Atencién a Consumidores vy
Usuarios por las vias contempladas en el presente Reglamento.

2. La decisidn serd siempre motivada y contendrd unas conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamacion, fundandose en los Estatutos Colegiales, en las
normas de transparencia y proteccién del usuario que sean aplicables; asi como en las
normas deontoldgicas profesionales. Igualmente indicara la facultad del reclamante de acudir
a la instancia correspondiente en caso de disconformidad con dicha resolucién.

3. El Servicio de Atencidn a Consumidores y Usuarios notificard las resoluciones en el plazo de
10 dias posteriores a la finalizacién del plazo maximo de resolucién de seis meses.

CAPITULO lil: INDEPENDENCIA Y TITULARIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Articulo 112: Independencia

El Servicio de Atencién a Consumidores y Usuarios y los drganos colegiales que ejerzan la
potestad sancionadora tomardn sus decisiones con criterios de independencia vy
transparencia, asi como con criterios de autonomia con respecto al resto de cargos del
Colegio Oficial de Fisicos.

Articulo 122: Titularidad, duracion y renovacion del cargo de responsable.

1. Los responsables del Servicio seran el Presidente del Colegio Oficial de Fisicos junto con el
Presidente de la Comisién de Deontologia Profesional.

2. No obstante, y si asi lo acuerda la Junta de Gobierno del Colegio Oficial de Fisicos, se podra
proponer la participacion en el Servicio a cualquier otro/a Vocal o colegiado/a del mismo,
previa conformidad del interesado.

Articulo 132: Causas de incompatibilidad y cese.

1. Son causas de incompatibilidad, para el ejercicio en el Servicio de Atencién del Usuario, el
desempeiio de otras funciones colegiales, que en el caso de que la queja o reclamacién sea
interpuesta por un colegiado/os no permitieran que el citado Servicio tomase las decisiones
propias de su actividad de manera auténoma.

2. Son causas de cese:
a) La decisidon de la Junta de Gobierno.

b) Renuncia aceptada por la Junta de Gobierno.
c) Fallecimiento o incapacidad sobrevenida.
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CcCoOns

Colegio Oficial fde Fisicos

CAPITULO IV: INFORME ANUAL

Articulo 14: Contenido y Plazo de emision.

El Servicio de Atencidn al Usuario presentard ante la Junta de Gobierno del Colegio Oficial de
Fisicos un informe anual que contendrd los datos necesarios para su inclusidn en la memoria
anual de la Institucion Colegial.
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Colegio Oficial § de Fisicos

Diagrama de Flujo de funcionamiento del Servicio de Atencion a Consumidores y

Anexo |
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8 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Colegio Oficial § de Fisicos

Anexo Il

FORMULARIO de Quejas y/o0 Reclamaciones del Colegio Oficial de Fisicos

Registro de entrada n®. (a cumplimentar por el Colegio):

DATOS DEL SOLICITANTE

PERSONAS FISICAS:

Nombre y Apellidos: D.N.I:
Domicilio: Poblacién/Provincia:
Email: C.P: Teléfono:

En caso de representacion:
Nombre y Apellidos de la persona representada:

Email:
El representante lo hace en calidad de:

PERSONAS JURIDICAS:
Razén social:

C.L.F: Domicilio:
Poblacion/Provincia: email:
C.P: Teléfono: Datos del registro publico de la entidad:

Datos de la persona que presenta la queja o reclamacion:

Nombre y Apellidos:
Email: D.N.I:
Actla en calidad de:

HECHOS QUE MOTIVAN LA QUEJA O RECLAMACION

Describa los hechos y motivos de la queja o reclamacién que presenta ante el Colegio:
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8 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Colegio Oficial § de Fisicos

PETICION QUE REALIZA AL COLEGIO OFICIAL DE FISICOS

Describa la peticidon que realiza al Colegio:

DOCUMENTACION APORTADA

Enumere a continuacion la documentacién que aporta junto con esta queja/reclamacién, sin perjuicio de
que posteriormente pueda aportar informacion adicional:

En a de de 200___

Firma del reclamante: Firma por el COFIS

Colegio Oficial de Fisicos Facultad de Ciencias Fisicas, Universidad Complutense de Madrid, Pza. de
las Ciencias, 1. Ciudad Universitaria — 28040 Madrid - Teléfono: 91 447 06 77 - Email: correo@cofis.es -
Internet: www.cofis.es

Los datos recogidos formaran parte del Fichero del COFIS, siendo el Responsable el Secretario del mismo, a quién se
tendréa que dirigir escrito para el caso de ejercer los derechos de acceso, oposicion, rectificacion y cancelacion, de
conformidad con la L.O.P.D.
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