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Campanya d'inspeccions de la Generalitat de Catalunya

[image: image2.wmf][image: image3.wmf]Darrerament, l’administració ha començat a posar molt d’èmfasi en temes com l’atenció al consumidor, la publicitat dels drets referits als serveis oferts per les nostres empreses, la signatura dels pressupostos per part dels usuaris, etc. En definitiva, tots els nostres serveis es troben, actualment, exposats a una revisió per part de la Direcció General de Consum i Seguretat Industrial, que pot venir motivada puntualment per una denúncia d'un consumidor o, simplement, per aquesta campanya de l'administració.

En aquest sentit, hem de informar-vos que alguns companys agremiats han estat denunciats per l’administració, per no fer signar la renúncia a pressupost, per no tenir signats els fulls de recollida d'aparells, etc. Us recordem que és obligatori tenir tota la documentació correctament omplerta, d’acord amb la reglamentació vigent. I que, en determinats moments, davant les reclamacions dels usuaris, és millor arribar a un acord, per tal de solucionar quan abans millor el problema.

Durant aquestes inspeccions, l'administració pot demanar-nos qualsevol tipus de documentació relacionada amb la nostra activitat: fulles de pressupost signades (o, en el seu cas, la renúncia a pressupost), els resguards de dipòsit o de recollida de l'aparell, les factures correctament presentades, etc. Per tot això, convé tenir sempre en ordre tota aquesta documentació, per evitar-nos disgustos, sancions i problemes que afecten notablement les nostres activitats.

Els drests de l'usuari

El proppassat 6 d'agost de 2001 va ser publicat al Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya (núm. 3446, pàg. 12371) el Decret 213/2001, de 24 de juliol, de protecció dels drets del consumidor i usuari en la prestació de serveis sobre béns de naturalesa duradora. Aquest Decret té la finalitat de complementar l'ordenament jurídic en matèria de defensa dels consumidors i usuaris i establir les normes que han de regir per millorar la protecció dels ciutadans, en un aspecte tan important i que afecta als consumidors.

A continuació anem a ressaltar aquells elements més importants del Decret i que fan referència, principalment, a les normes i disposicions dels establiments prestadors del servei. Tots aquests punts són d'obligat compliment pels nostres serveis, de forma que ens podrem estalviar molts problemes si els complim escrupolosament:

Resguard de dipòsit:

El servei tècnic haurà de lliurar a l'usuari un resguard de dipòsit (la còpia del pressupost signat tindrà el mateix efecte), en el que haurà de figurar la següent informació, a més de les dades del servei tècnic i de l'usuari, tal com s'especifica en el pressupost:

a. Número d'ordre correlatiu.

b. Marca, model i número de sèrie de l'aparell.

c. Nom, domicili i NIF de l'establiment.

d. Identificació de l'usuari.

e. Descripció dels danys i anomalies visibles, presumptes defectes existents i/o, si s'escau, els serveis a realitzar.

f. Data de recepció i termini previst de lliurament, ja sigui del pressupost o del bé un cop realitzat el servei.

g. Signatura del responsable del servei tècnic.

h. Signatura de l'usuari.

i. En cas de renúncia al pressupost, aquesta haurà de constar per escrit en aquest document, degudament signada per l'usuari dipositant, amb caràcters de mesura i intensitat no inferiors als utilitzats en la resta del document.

La presentació del resguard serà necessària per la recollida del pressupost i per la retirada de l'aparell. En cas de pèrdua, l'usuari haurà d'identificar-se a plena satisfacció del servei tècnic. Els serveis estan obligats a conservar durant 1 any des de la recollida del bé per part de l'usuari, els pressupostos i resguards de dipòsits.

Informació de preus:
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Tots els establiments estan obligats a exhibir de forma visible pels usuaris els preus aplicables a temps de treball, despeses de transport, emmagatzematge, desplaçament i tots aquells que apliquin d'acord amb els serveis que presten.

Els preus han d’incloure tot tipus d’impostos, càrregues o gravàmens, excepte l’IVA, que en cas de no incorporar-lo, s’ha d’especificar clarament aquesta circumstància, amb indicació del tipus aplicable.

Informació dels drets de l'usuari:

Tots els establiments han de disposar d'un cartell que indiqui les llegendes següents: 

· Tot usuari té dret a un pressupost previ escrit dels serveis que sol·liciti. Tanmateix, la renúncia al pressupost s'ha de consignar per escrit.

· L’usuari està obligat a pagar despeses de pressupost, quan l’ha sol·licitat i un cop lliurat formalment, no l’ha acceptat. Les despeses del pressupost seran aquelles que l’establiment publiciti en el seu llistat de preus.

· Tots els serveis estan garantits almenys durant 3 mesos des que es lliura el bé, en les condicions especificades en l’article 15 del Decret 213/2001. 

· Aquest establiment disposa de fulls de reclamacions oficials, a disposició de l’usuari que els sol·liciti.

El Gremi està preparant una edició d'aquestes informacions que es podran exposar a les vostres empreses.

Pressupost previ:

La renúncia al pressupost previ ha de constar per escrit en el resguard de dipòsit, de forma clara i amb caràcters de mesura no inferior als de la resta del document. En cas que no consti la renúncia escrita al pressupost, l’establiment està obligat a confeccionar un pressupost previ del servei de forma escrita, amb una validesa mínima de 30 dies des que es comunica a l’usuari.

En el pressupost ha de constar com a mínim:

a. Número d’ordre correlatiu.

b. Marca, model, referència i número de sèrie del bé lliurat.

c. Nom, domicili i NIF de l’establiment.

d. Identificació de l’usuari.

e. Motiu del servei i diagnòstic de les anomalies o intervencions.

f. Despeses a satisfer per la prestació del servei, així com les peces de recanvi a usar i llur preu.

g. Termini de validesa.

h. Termini previst de durada de realització del servei.

i. Data de lliurament i signatura d’un responsable de l’establiment.

j. Data de l’acceptació o no, i espais reservats a aquests efectes perquè signi l’usuari.

Els preus pressupostats en cap cas podran ser superiors als anunciants, sigui quin sigui el concepte al qual s’apliquin.

En cas de no acceptació del pressupost, el bé ha de ser lliurat a l’usuari en el mateix estat en què fou lliurat, sempre que tècnicament sigui possible. Quan no sigui possible tècnicament, s’haurà de fer constar aquesta circumstància a la factura. 
L’establiment podrà cobrar per l’elaboració del pressupost no acceptat les quantitats que hagin estat informades a l’usuari en la llista de preus.

Prioritat en la prestació del servei: 

· Els serveis addicionals o complementaris a la venda de béns, tenen preferència respecte a la resta.

· Els serveis prestats en garantia d’un servei anterior o de la venda del bé, no es poden posposar.

Avaries o defectes ocults apareguts en el bé:

En cas que un cop lliurat el bé per part de l’usuari, apareguin defectes o intervencions no previstes en el pressupost o en el resguard de dipòsit, l’establiment ha de comunicar-los a l’usuari de forma fefaent.

a) En cas d’haver-hi pressupost, se n’ha de confeccionar un d’addicional, amb les despeses que s’escaiguin derivades d’avaries o defectes ocults, el qual haurà de ser acceptat per l’usuari.

b) En cas que l’usuari hagi renunciat al pressupost per escrit, s’ha de comunicar sempre que les despeses addicionals per serveis no previstos en el resguard superin el 10% del valor de mercat de l’aparell.

Les peces de recanvi:
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Les peces de recanvi han de ser noves, llevat que l'usuari hagi autoritzat, per escrit, la utilització de peces usades. En tot cas, aquestes peces han d'estar en perfectes condicions de funcionament. Les peces substituïdes s'hauran de lliurar a l'usuari, en el moment de lliurar l'aparell reparat, sempre que la reparació no sigui en garantia.

Els establiments han de disposar d'una llista de preus de les peces que utilitzen. Aquesta llista de preus de les peces serà conservada durant 1 any des del lliurament del bé, i serà mostrada a petició de l'usuari o dels serveis d'inspecció corresponents.

Factures: 

Els establiments han de lliurar una factura a l’usuari, amb els requisits següents:

a. Número d’ordre correlatiu.

b. Nom, domicili i NIF del titular de l’establiment.

c. Identificació de l’usuari.

d. Marca, model, referència i número de sèrie del bé objecte del servei.

e. Operacions i intervencions realitzades.

f. Temps de mà d’obra emprat i peces utilitzades, amb expressió de llurs imports desglossats.

g. Altres conceptes facturats: desplaçament, transports, etc., indicant els imports.

h. Impostos aplicables i quantitat total a pagar.

i. Indicació que el servei està garantit com a mínim durant 3 mesos.

j. Data i signatura d’un responsable de l’establiment.

Els conceptes facturats no poden superar els pressupostats o els anunciats, i sempre es correspondran al temps real d’ocupació, pel que fa a la mà d’obra. Pel que fa als desplaçaments i transports, només es podran cobrar per una sola vegada en cada prestació del servei, encara que aquest servei afecti diversos béns.

Garantia dels serveis: 

Tots els serveis sotmesos a la present normativa s’han de garantir com a mínim durant 3 mesos des del lliurament del bé, en les condicions següents:

a) S’exclou la garantia si el bé està manipulat per tercers, així com per causes de força major o d’ús inadequat del bé, la qual cosa ha de provar-se per part del garant.

b) La garantia és total sobre les intervencions o operacions efectuades, i afecta totes les despeses que un servei posterior pugui generar.

c) Si durant el termini de garantia, surt una anomalia o defecte conseqüència del servei efectuat o es reprodueix el defecte existent, l’usuari ho ha de comunicar a l’establiment garant.

d) Els establiments no tenen responsabilitat en casos que s’hagi informat fefaentment d’anomalies o defectes a l’usuari, i aquest hagi optat per no reparar-los.

Serveis prestats en el domicili de l’usuari:

Quan el servei es presti a domicili de l’usuari, s’observaran les regles següents:

a) La informació sobre preus i drets de l’usuari ha de donar-se al client per escrit abans d’iniciar la prestació del servei.

b) En cas de no renúncia al pressupost previ, aquest es farà sempre que sigui possible en la mateixa visita al domicili, així com la prestació del servei, en cas d’acceptació.

c) Els operaris de l’establiment disposaran de fulls de reclamació, a fi de lliurar-los als usuaris, en cas que aquests ho sol·licitin.

Fe d'errors

En el nostre darrer full informatiu núm. 11, del proppassat mes d'abril de 2002, us informàvem d'una oferta per a la creació d'una xarxa de serveis d'assistència tècnica d'una empresa d'escalfadors d'aigua. Per un error d'edició, la imatge que acompanyava a aquesta oferta es corresponia amb un escalfador de la marca Saunier Duval.

Per evitar falses interpretacions, i a petició de la representació de la marca, procedim a aclarir que no existeix cap relació entre l'oferta publicitada i la casa Saunier Duval, i que tot va ser un error d'edició per part nostra.

Si necessiteu més informació sobre qualsevol d'aquests temes, no dubteu en posar-vos en contacte amb la Secretaria del Gremi.

Gremi de Reparadors i Mantenidors d'Aparells d'us Domèstic i Industrial de Catalunya
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