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REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION A LOS COLEGIADOS Y DE QUEJAS O
RECLAMACIONES FORMULADAS POR CONSUMIDORES Y USUARIOS

PREAMBULO

En cumplimiento de lo previsto en la Ley 25/2009, de 22 de diciembre, de
modificacion de diversas leyes para su adaptacion a la Ley sobre el libre acceso a las
actividades de servicios y su ejercicio, por la que se modificé la normativa reguladora de
los Colegios Profesionales, concretamente la Ley 2/1974, de 13 de febrero, de Colegios
Profesionales, asi como la Ley 10/2003, de 6 de noviembre, reguladora de los Colegios
Profesionales de Andalucia, el Colegio Oficial de Gestores Administrativos de Granada, Jaén
y Almeria esta obligado a atender las quejas y reclamaciones presentadas por sus
colegiados, asi como prestar el servicio de atencién a los consumidores o usuarios de los

servicios prestados por dichos colegiados

De igual forma, resulta de aplicacion el Decreto 424/1963, de 1 de marzo, por el que
se aprueba el Estatuto Organico de la profesion de Gestor Administrativo en cuyo articulo
38 establece que entre las funciones que competen a los Colegios, dentro de su
demarcacion territorial, se encuentran “cuantas otras funciones les atribuyan las leyes de
Colegios Profesionales, el presente Estatuto, los Estatutos particulares y los Reglamentos

de régimen interior”.

Por su parte, el articulo 6.c) de los Estatutos del Colegio de Gestores Administrativos
de Granada, Jaén y Almeria establece, como fines esenciales y obligatorios del Colegio
dentro de su ambito territorial “La proteccion de los intereses de los usuarios y
consumidores de los servicios prestados por sus colegiados. Por su parte, el articulo 7.g) de

los Estatutos establece como funciones propias del Colegio “Crear y mantener el servicio
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de atencion a los consumidores y usuarios, previsto en el articulo 12 de la Ley 2/1974, de 13
de febrero, de Colegios Profesionales, y en la disposicion transitoria quinta de la Ley

25/2009, de 22 de diciembre.”

Se trata, pues, de un servicio establecido ex lege y estatutariamente para atender a
Colegiados y usuarios, asi como para dar tramite y resolver las quejas y reclamaciones
referidas a la actividad colegial o profesional que puedan ser presentadas por asociaciones
u organizaciones de consumidores o usuarios en representacion o defensa de sus intereses
o, a titulo particular, por cualquier consumidor y usuario que contrate o haga uso de
servicios prestados por el Colegio o colegiados, dentro del ambito de su competencia

territorial.

Dicho servicio tiene su fundamento en la potestad autoorganizativa de la que gozan
los Colegios Profesionales como Corporaciones de Derecho Publico con plena capacidad
para el cumplimiento de sus fines. Por lo tanto, se configura como un servicio propio e
independiente del servicio general sobre quejas y reclamaciones establecido en virtud de
la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccién de los Consumidores y

Usuarios de Andalucia.

Con la finalidad de regular normativamente el citado servicio de atencién, en aras
de garantizar la calidad de la atencidn prestada al colegiado y a los usuarios y
consumidores, la Junta de Gobierno del Colegio Oficial de Gestores Administrativos de
Granada, Jaén y Almeria ha acordado la aprobacidn del presente Reglamento por el que se
regula el Servicio de Atencion Unificado, en desarrollo del contenido del articulo 12 de Ia
Ley de Colegios Profesionales. Todo ello, de conformidad con las determinaciones vy
principios establecidos en la Ley 39/2015, de Procedimiento Administrativo Comun y la Ley
40/2015, de Régimen Juridico del Sector Publico, asi como la Ley 15/2007, de 3 de julio, de
Defensa de la Competencia, y al Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los

Consumidores y Usuarios, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
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noviembre y otras leyes complementarias en cuanto resulten de aplicacion a la actividad

de la profesion de Gestor Administrativo y su organizacion colegial.

ARTICULO 1. OBJETO

La presente Normativa tiene un doble objeto: de un lado, regular, dentro del dmbito
competencial material, funcional y territorial del Colegio de Gestores Administrativos de
Granada, Jaén y Almeria, el Procedimiento General de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones
presentadas por colegiados, consumidores y usuarios ante dicha Corporacién, relacionadas
con el ejercicio de la profesién de Gestor Administrativo, y de otro, regular el

Procedimiento de atencidn a los colegiados, consumidores y usuarios.

Este procedimiento serd de aplicacién Unica y exclusivamente a cuestiones
relacionadas con el marco competencial del Colegio en cuanto Corporacién de Derecho
Publico. El Servicio de atencién al colegiado, usuarios y consumidores se plantea con el
objetivo de facilitar el acercamiento del Colegio a todos los colegiados, asi como a la
sociedad en general y ofrecer un servicio cada dia mas eficaz y eficiente que redunde en
una mayor calidad y en un incremento en el grado de satisfaccién de todos sus grupos de

interés.

ARTICULO 2. AMBITO DE APLICACION.

1. El Servicio de Atencién Unificado, establecido a través del presente Reglamento,
funciona como canalizador en la atencidn y tramitacién de las quejas y reclamaciones que
se presenten por la actividad colegial o profesional de los colegiados. Por lo tanto, a través

de este procedimiento, se sustanciardn las siguientes materias o incidencias:

e Quejas.
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e Sugerencias.
¢ Reclamaciones.

e Cualquier otra comunicacién que, por su naturaleza, guarde relacién con el objeto

del Reglamento.

2. De igual forma, se tramitard por el Sistema de Atencién Unificado, resultando de
aplicacion el presente Reglamento, cualquier consulta presentada ante el Colegio por los
profesionales colegiados, asi como por cualquier otro consumidor o usuario, relativa al

ejercicio de la profesidon de Gestor Administrativo o a las funciones colegiales.

3. Quedan excluidas del presente Reglamento las quejas o reclamaciones cuyo
tratamiento se encuentre especificamente regulado en cualquier norma del ordenamiento
juridico que le fuera de aplicacién, especialmente, aquellas que deban de serlo por
aplicacion de la normativa general (estatal y autonédmica) en materia de consumidores y

usuarios.

ARTICULO 3. SUJETOS.

Podran hacer uso del Servicio de Atencién Unificado del Colegio Oficial de Gestores
Administrativos de Granada, Jaén y Almeria todos los profesionales colegiados, los
consumidores o usuarios que contraten los servicios profesionales, asi como las
asociaciones y organizaciones de consumidores y usuarios en su representacidon o en

defensa de sus intereses.

A los efectos del presente Reglamento, en concordancia con la regulacién normativa
antes citada, tendran la consideracién de consumidores y usuarios las personas fisicas o
juridicas que adquieran, utilicen o disfruten como destinatarios finales bienes o servicios.

No tienen esta consideracion las personas fisicas o juridicas que, sin constituirse en
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destinatarios finales, adquieran, utilicen o disfruten bienes o servicios con el fin de

integrarlos en la organizacidn o ejercicio de una actividad empresarial, profesional o de

prestacion de servicios, incluidos los publicos.

ARTICULO 4. FORMAS DE PRESENTACION.

Los sujetos legitimados para el uso del Servicio de Atencion Unificado podran
presentar sus correspondientes comunicaciones, quejas, sugerencias o reclamaciones de
forma presencial, acudiendo a la sede de la correspondiente Delegacion Provincial del
Colegio, dentro del horario de atencidn al publico establecido; o bien, en su sede

electrénica ubicada en la Ventanilla Unica colegial .

Para la tramitacién de las quejas y reclamaciones, el documento presentado se
adecuara al modelo o formulario contenido en el Anexo del presente Reglamento, el cual
deberd ser cumplimentado por el interesado y remitido al Servicio de Atencién Unificado
por alguno de los sujetos citados en el parrafo anterior. En todo caso, la solicitud deberd
contener la identificacion del remitente, una exposicién sucinta de los hechos vy
fundamentos en los que se funde y, en su caso, la identificacidon del colegiado u érgano

colegial al que se dirige la queja o reclamacion.

ARTICULO 5. TRAMITACION.

Una vez recibida la queja o reclamacién, el responsable del Servicio de Atencién
Unificado, abrird y referenciard el correspondiente expediente en cualquier forma que

permita su registro, seguimiento y control por el Colegio.

Serd competente para realizar el seguimiento, tramitacidén y control de las quejas y

reclamaciones el Secretario de la Junta de Gobierno, quien, cuando considere oportuno
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por razdn del asunto, dara traslado a la Asesoria Juridica para que, en el plazo de cinco dias

habiles, emita informe juridico sobre su posible resolucién conforme proceda en Derecho.

Las consultas serdn resueltas por el Secretario de la Junta de Gobierno en un plazo
de diez dias habiles desde que fuesen formuladas, sin que la contestacion a las mismas

implique su consideracion como acto o resolucién de ningun tipo.
ARTICULO 6. RESOLUCION.

1. La resolucidén del Servicio de Atencién Unificado sera adoptada por una Comisién
de Quejas y Reclamaciones constituida por el presidente y el secretario de la Junta de
Gobierno y el/la Gerente del Colegio y se dictard en el plazo maximo de 45 dias habiles
desde la presentacién de la correspondiente queja, sugerencia o reclamacidn. Dicha
resolucién serd notificada al interesado con los requisitos establecidos en el articulo 40 de
Ley 39/2015 de 1 de octubre. La resoluciéon también podrd informar sobre el sistema
extrajudicial de resolucidn de conflictos, bien remitiendo el expediente a los dérganos
colegiales competentes para instruir los oportunos expedientes informativos o
disciplinarios, bien archivando o bien adoptando cualquier otra decisién conforme a

Derecho.

2. La resolucion deberd ser motivada, conteniendo, en todo caso, una sucinta
referencia de los hechos y fundamentos de derecho en que se basa, de conformidad con lo

establecido en el articulo 35 de la Ley 39/2015 de 1 de octubre.

3. Las resoluciones o acuerdos particulares, o que afecten de modo especial e
inmediato a los derechos o intereses de gestores administrativos determinados, deberdn
ser notificados a éstos incluyendo en todo caso motivacion suficiente e indicacion de los

recursos que procedan y plazos para interponerlos.
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ARTICULO 7. RECURSOS CONTRA LA RESOLUCION.

1. Contra la Resolucién dictada por la Comisidon de Quejas y Reclamaciones, que
pone fin al procedimiento de reclamacidn, se podra interponer, potestativamente, recurso

de reposicidn ante la Junta de Gobierno del Colegio.

2. Contra la resolucidon desestimatoria del recurso de reposicién, se podra
interponer recurso de alzada ante el Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Gestores
Administrativos en la forma y plazos regulados en la Ley 39/2015, de Procedimiento

Administrativo Comun.

3. La resolucién del recurso de alzada agota la via administrativa, pudiendo ser
impugnada ante la jurisdiccién contencioso-administrativa, de acuerdo con lo que dispone

la Ley reguladora de esta jurisdiccion.

ARTICULO 8. MEMORIA ANUAL.

De conformidad con lo establecido en el articulo 11 de la Ley 2/1974, de Colegios
Profesionales, las organizaciones colegiales estan sujetas al principio de transparencia en
su gestion. Para ello, la Memoria Anual contendra, al menos, la informacidn siguiente en
relacion al Servicio de Atencion Unificado: Informacidén agregada y estadistica relativa a
guejas y reclamaciones presentadas por los consumidores o usuarios o sus organizaciones
representativas, asi como sobre su tramitacion y, en su caso, de los motivos de estimacion
o desestimacién de la queja o reclamacién, de acuerdo, en todo caso, con la legislacién en

materia de proteccién de datos de caracter personal.

DISPOSICION FINAL.-ENTRADA EN VIGOR. La presente Normativa entrara en vigor

al dia siguiente de su publicacion en la Circular colegial.
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ANEXO I|. -Hoja de quejas y reclamaciones para usuarios y consumidores-.

OA SERVICIO COLEGIAL DE ATENCION A LOS
b DF GRANADA, CONSUMIDORES Y USUARIOS
JAEN Y ALMERIA

HOJA DE QUEJA / RECLAMACION

PERSONAS FISICAS:

Nombre y Apellidos: D.N.I:
Domicilio: Poblacion:
Provincia: C.P: Teléfono:

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

El representante lo hace en calidad de:

PERSONAS JURIDICAS:
Razén Social:

C.I.F: Domicilio:
Poblacion: Provincia: C.P:
Teléfono: Datos del registro de la entidad:

Datos de la persona que presenta la queja o reclamacion:
Nombre y Apellidos:
D.N.I: Actua en calidad de:

IDENTIFICACION DEL DEPARTAMENTO U OFICINA A LA QUE SE REFIERE LA QUEJA:
Nombre de Departamento:

QUEJA O RECLAMACION:
Describa los hechos y motivos de la queja o reclamacién que presenta ante el Servicio Colegial a los
consumidores y usuarios:

PETICION QUE REALIZA AL COLEGIO OFICIAL DE GESTORES DE GRANADA, JAEN Y ALMERIA:
Concrete la peticidén que realiza en relacidn a los hechos anteriormente alegados:

En a de de 202__

Firma del reclamante: Firma por el Colegio:

INFORMACION BASICA DE PROTECCION DE DATOS: El Colegio Oficial de Gestores Administrativos de Granada, Jaén y Almeria, con direccion en Calle Frailes
n° 30 — 18005 - Granada es responsable del tratamiento de sus datos personales los cuales nos ha facilitado y cuya finalidad es la gestién de la reclamacién o
queja formulada. El tratamiento de sus datos se basa en la legitimacién por mision en interés publico o ejercicio de Poderes Publicos conforme a lo establecido en
la Ley 2/1974 de 13 de febrero sobre Colegios Profesionales y los conservaremos durante el tiempo necesario para cumplir con las obligaciones legales para los
cuales han sido recabados. Se prevén las cesiones necesarias para el cumplimiento de las obligaciones legales con la finalidad indicada anteriormente. Puede
ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion, limitacion y oposicion al tratamiento asi como el derecho a la portabilidad de los datos mediante correo
electrénico a la direccion dpd@gestores.net y a presentar una reclamaciéon ante la AEPD.  Puede ampliar la informacién de protecciéon de datos en
estoresgranada.es.

I:l He leido y acepto lo establecido en la clausula de proteccion de datos.
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ANEXO II. -Hoja de quejas y reclamaciones para usuarios y consumidores-.

OA becsrons ,
N sosrmanos SERVICIO DE ATENCION AL COLEGIADO
o AEN Y AlweRia HOJA DE QUEJA / RECLAMACION

PERSONAS FiISICAS:

Nombre y Apellidos: D.N.I:
Domicilio: Poblacion:
Provincia: C.P: Teléfono:

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

El representante lo hace en calidad de:

PERSONAS JURIDICAS:
Razodn Social:

C.I.F: Domicilio:
Poblacion: Provincia: C.P:
Teléfono: Datos del registro de la entidad:

Datos de la persona que presenta la queja o reclamacion:
Nombre y Apellidos:
D.N.I: Actua en calidad de:

IDENTIFICACION DEL DEPARTAMENTO U OFICINA A LA QUE SE REFIERE LA QUEJA:
Nombre de Departamento:

QUEJA O RECLAMACION:
Describa los hechos y motivos de la queja o reclamacién que presenta ante el Servicio Atencion al Colegiado:

PETICION QUE REALIZA AL COLEGIO OFICIAL DE GESTORES DE GRANADA, JAEN Y ALMERIA:
Concrete la peticion que realiza en relacidn a los hechos anteriormente alegados:

En a dé de 202__

Firma del Colegiado: Firma por el Colegio:

INFORMACION BASICA DE PROTECCION DE DATOS: El Colegio Oficial de Gestores Administrativos de Granada, Jaén y Almeria, con direccion en Calle Frailes
n° 30 — 18005 - Granada es responsable del tratamiento de sus datos personales los cuales nos ha facilitado y cuya finalidad es la gestién de la reclamacién o
queja formulada. El tratamiento de sus datos se basa en la legitimacion por misién en interés publico o ejercicio de Poderes Publicos conforme a lo establecido en
la Ley 2/1974 de 13 de febrero sobre Colegios Profesionales y los conservaremos durante el tiempo necesario para cumplir con las obligaciones legales para los
cuales han sido recabados. Se prevén las cesiones necesarias para el cumplimiento de las obligaciones legales con la finalidad indicada anteriormente. Puede
ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion, limitacién y oposicién al tratamiento asi como el derecho a la portabilidad de los datos mediante correo
electrénico a la direccion dpd@gestores.net y a presentar una reclamaciéon ante la AEPD.  Puede ampliar la informacién de proteccion de datos en
estoresgranada.es.

I:l He leido y acepto lo establecido en la clausula de proteccion de datos.
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