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REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION
A LOSCOLEGIADOS, USUARIOSY CONSUMIDORES

Articulo 1°: Objeto.

El presente Reglamento regulara del Servicio de Atencién a los colegiados y sus colaboradores,
asf como a las personas consumidoras y usuarias de los servicios profesionales de aquellos, y
establecera el procedimiento para tramitar y resolver las quejas y reclamaciones que se
presenten relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, ya deriven de la
relaciéon entre Colegio y colegiados o colaboradores, o de la relaciéon entre colegiados o
colaboradores y sus clientes o usuarios.

Articulo 2°: Informacidn sobre el Servicio de Atencion.

EL Colegio Oficial de Agentes de la Propiedad Inmobiliaria de Huelva pondra a disposicion de
los colegiados y sus colaboradores, asi como del publico en general, tanto en su pagina web,
como en las oficinas de la sede Colegial, la siguiente informacién:

a) Existencia del Servicio de Atencion con la direccion postal y electronica donde deben
dirigirse los posibles reclamantes.

b) Formularios donde plasmar sus quejas y reclamaciones.

c) Informacion sobre el procedimiento para interponer quejas y reclamaciones.

Articulo 3°: Plazo de presentacion de las quejas y reclamaciones.

El plazo para la presentacion de quejas o reclamaciones sera de tres afios a contar desde la
fecha en que el usuario tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o
reclamacion.

Articulo 4°: Forma y lugar de presentacion de las quejas y reclamaciones.

La presentacién de las quejas y reclamaciones podra efectuarse personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios telematicos mediante formulario que se le
facilitara, dirigiéndose expresamente al Servicio de Atencion al Usuario.

La utilizacién de medios informaticos, electronicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 59/2003 de 19 de diciembre de firma electrénica.

a) Las solicitudes por escrito se dirigiran al Servicio de Atenciéon del Colegio Oficial de
Agentes de la Propiedad Inmobiliaria de Huelva, junto a una fotocopia compulsada del
DNI de la persona interesada, a la direccion postal siguiente:

CL Miguel Redondo, 29 Entreplanta.
21003-Huelva

b) Las solicitudes por fax se dirigiran al Servicio de Atencién del Colegio Oficial de
Agentes de la Propiedad Inmobiliaria de Huelva, junto a una fotocopia del DNI de la
persona interesada, al nimero de fax 959 285 808.
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Las solicitudes por correo electronico se dirigiran al Servicio de Atenciéon del Colegio
Oficial de Agentes de la Propiedad Inmobiliaria de Huelva, adjuntando una fotocopia
del DNI de la persona interesada si la solicitud no esta firmada digitalmente por ésta, a
la direccién info@coapihuelva.com.

Articulo 5°: Contenido de la queja o reclamacion.
Para que la queja o reclamacion pueda ser estudiada por el Servicio de Atencioén, el reclamante
debera remitir un documento que contenga la siguiente informacion:

a)

b)

)

d)
9

Nombre, apellidos, domicilio, y DNI del reclamante, indicando si se trata de un
Colegiado, un colaborador, o una persona consumidora o usuaria de los servicios de
aquellos.

En caso de que la reclamacion se presente por un representante del cliente, en la
misma debera constar la acreditacién de tal condicién y en el caso de persona juridica
los datos referidos a registro publico en el que se halle inscrito.

El motivo de la queja o reclamacién, asi como cualquier cuestion sobre la que se
solicite el pronunciamiento del Servicio.

Departamento, servicio o profesional que motivo la controversia.

Lugar, fecha y firma.

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

Articulo 6°: Procedimiento.

)

b)

d)

Recibida la queja o reclamacién por el Servicio de Atencidn, éste le asignara una
referencia y acusara recibo de la misma indicando al reclamante la fecha de recepcion
de su reclamacion y de la correspondiente apertura del expediente. Con el nimero de
referencia el interesado podra conocer en cualquier momento el estado de su
expediente.

Para su admisién a tramite el Servicio de Atencién al Usuario comprobara si la
reclamacion incluye todos los datos e informaciones exigidas en el articulo anterior.

En caso de que se aprecie algin defecto en la reclamacién que impida la correcta
identificacion del reclamante o apreciar con claridad los hechos reclamados, el Servicio
de Atencién requerira al reclamante para que en el plazo de 15 dias naturales subsane
los defectos sefialados. Dicho plazo de subsanacion interrumpira el plazo general de
tres meses de que dispone el Servicio para resolver la queja o reclamacion. Si en los
referidos 15 dfas naturales no se produce la solicitada subsanacion, el Servicio de
Atencion al Usuario archivara la reclamacion, sin perjuicio del derecho del reclamante
a acudir a los 6rganos judiciales y administrativos que considere oportunos.

En concreto no se admitira a tramite la queja o reclamacioén cuando:
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1. Omita datos esenciales para la tramitacion, no subsanables por el reclamante.

2. Sec trate de reclamaciones previamente presentadas ante Organos administrativos,
judiciales o arbitrales, hayan sido o no resueltas.

3. Los hechos en que se concreten las cuestiones objeto de la queja o reclamacién que 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 entre Colegio y colegiado o
colaborador, Colegio y usuario de los servicios colegiales, y profesional vinculado al
Colegio prestador de servicios y sus consumidores y usuarios.

4. La queja o reclamacién hayan sido previamente presentada y resuelta por el Servicio de
Atencion.

5. Haya transcurrido mas de tres afios desde la fecha en que ocurtieron los hechos objeto
de la reclamacién, comenzando el computo de dicho plazo desde que el cliente tuviera
conocimiento de la existencia de los hechos causantes de la queja o reclamacion.

¢) La no admisiéon a tramite de la reclamaciéon se comunicard al reclamante
motivadamente, concediéndosele un plazo de 15 dfas 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
comunicaran al reclamante el archivo definitivo de la reclamacion.

Articulo 7°: Tramitacion.

El Servicio de Atenciéon podra solicitar del reclamante y reclamado cuanta informacion
considere precisa para resolver, estando éstos obligados a colaborar con el Servicio de
Atencion en la solucién de la queja o reclamacion.

El Servicio de Atencién procedera a obtener el correspondiente asesoramiento juridico-técnico
y los informes necesarios para la instrucciéon de la queja o reclamacion y remision al érgano
competente para resolver.

Los tipos de decisiones que se podran adoptar son:

1. Mediacion.

2. Arbitraje.

3. Remision a la Junta de Gobierno, la cual podra si procede iniciar procedimiento disciplinario
4. Denuncia judicial.

5. Archivo.

Cuando la via escogida fuera la mediacién y esta resultara infructuosa, se dara traslado de la
queja o reclamacion a la Junta de Gobierno.

En el caso de que la tramitaciéon adoptada sea la de remision a Junta de Gobierno para la
apertura de Procedimiento Disciplinatio, se actuara conforme a lo dispuesto en el Titulo VIII
del Régimen Disciplinario de los Estatutos del Colegio Oficial de Agentes de la Propiedad
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Inmobiliaria de Huelva. A la finalizacién del expediente disciplinario se comunicara el
resultado al Servicio de Atencion para que le dé traslado al interesado.

Articulo 8°: Allanamiento y desistimiento.

a)

b)

Siala vista de la queja o reclamacion el Colegio rectificase la situacion de acuerdo con
el reclamante y a satisfaccién de éste, debera comunicarlo al Servicio de Atencién al
Usuario y justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del
interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o reclamaciéon sin mas
tramite.

Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier momento.

El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la
relacion con el interesado se refiere.

Articulo 9°: Finalizacioén y notificacion.

2

b)

d)

El expediente debera finalizar en el plazo maximo de tres meses, a partir de la fecha en
que la queja o reclamaciéon fuera presentada en el Servicio de Atencién por las vias
contempladas en el presente Reglamento.

La decision sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre la
solicitud planteada en cada queja o reclamacién, fundindose en los Estatutos
Colegiales, el Coédigo Deontolégico, el Reglamento de Régimen Interior, y en las
demas normas validas aprobadas por la Asamblea General y la Junta de Gobierno del
Colegio. Igualmente indicara la facultad del reclamante de acudir a la instancia
correspondiente en caso de disconformidad con dicha resolucion.

El Servicio de Atencién al Usuario notificara las resoluciones por correo certificado,
con acuse de recibo, en el plazo de 10 dias posteriores a la finalizaciéon del plazo de
resolucion de tres meses. No obstante si el reclamante lo solicita expresamente, la
resoluciéon podrad remitirsele por medios informaticos, electronicos o telematicos
siempre que éstos permitan la lectura impresion y conservacion de los documentos y
cumplan los requisitos exigidos por la Ley 59/2003 de firma electronica.

En particular, el envio por dichos medios técnicos estard siempre supeditado a la
correcta identificacién por parte del reclamante, asi como a que se asegure por éste al
Servicio de Atencion al usuario que la direccion de correo electronico pertenece al
reclamante, a efectos de evitar cualquier vulneracion de la Ley Organica 15/1999, de
Protecciéon de Datos de Caracter Personal.



‘%’Ap Colegio Oficial de Agentes de la
Propiedad Inmobiliaria de Huelva
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION
A LOSCOLEGIADOS, USUARIOSY CONSUMIDORES

Articulo 10°: Titular del Servicio de Atencién

La titularidad del Servicio de Atencién del Colegio Oficial de Agentes de la Propiedad
Inmobiliaria de Huelva recae en el Secretario de la Junta de Gobierno. En caso de necesidad, la
Junta de Gobierno podra designar de entre los colegiados aquella persona idonea para ocupar
dicho cargo.

La duracién de dicho no cargo no podra exceder de cuatro afios, y cuando se produzcan
elecciones a la Junta de Gobierno se renovara dicho cargo.

Articulo 11°: Contenidos de la Memoria Anual

En el primer trimestre de cada afio, el Titular del Servicio de Atencién redactara un informe
con informacién agregada y estadistica relativa a quejas y reclamaciones presentadas por los
consumidores o usuarios o sus organizaciones representativas, asi como sobre su tramitacion vy,
en su caso, de los motivos de estimacion o desestimaciéon de la queja o reclamacion, de
acuerdo, en todo caso, con la legislacion en materia de protecciéon de datos de caracter
personal. De dicho informe se le dara traslado a la Junta de Gobierno del Colegio para una
adecuada elaboracién de la memoria anual.



