PROCEDIMIENTO COFNA

Los Estatutos del COFNA en su Articulo 81 bis. Establece en el apartado - Servicio de Atencion a los Consumidores y Usuarios. -
Se constituye un servicio de atencién a los Consumidores y Usuarios que resolvera cuantas quejas y reclamaciones se presenten al
Colegio en relacion de la actividad colegial o profesional de los colegiados.

El Colegio ofrecera a través de la ventanilla Unica, en su pagina web, toda la informacién prevista en el articulo 46 apartado 2 de
estos Estatutos.

Se podra acceder al Servicio de Atencién a los Consumidores y Usuarios y presentar las correspondientes quejas o reclamaciones
tanto en la sede colegial como a través de via electronica y a distancia.

Se facilitara a los consumidores y usuarios un formulario tipo para la presentacién de sus quejas y reclamaciones.

El procedimiento establecido para resolver las quejas y reclamaciones, que es competencia de la Junta de Gobierno del Colegio
Oficial de Farmacéuticos de Navarra, es el previsto en el presente Capitulo XI de los Estatutos sobre Régimen Disciplinario.

DENUNCIANTE: dirige su queja en VENTANILLA UNICA, rellena el formulario que llega a la secretaria del COFNA.
SECRETARIA COFNA:

1. Respuesta agradecimiento por la informacién que aporta y acuse de recibo con registro de salida,
2. y compromiso de: cada 15 dias enviar informacion relevante AL DENUNCIANTE hasta su completa resolucion,
3. y comunicacién de todas las actuaciones al colegiado DENUNCIADO.

A la denuncia o queja

Se le asigna un n° de expediente

Se la da registro de entrada

Se remite a la Junta de Gobierno

Se da traslado al denunciado para que en el plazo de 15 dias haga las alegaciones que estime oportunas.
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El Art, 74 2.de los Estatutos COFNA. Los instructores y secretarios seran designados por la Junta de Gobierno para cada expediente.
La renuncia sélo podra hacerse por causa justificada. Todo instructor podra ser sustituido por otro, por acuerdo de la Junta de
Gobierno, si incumpliese las normas de procedimiento o los plazos del expediente o por cualquier otra causa justificada.

Los instructores podran servirse directamente de los Asesores Juridicos del Colegio.

5. En ese caso, se remite la documentacion al asesor Juridico del COFNA

Recibida la propuesta de actuacién, o bien se le solicita ampliar la informacién y aportar mas documentos, en un plazo no inferior a
diez dias para que lo haga, apercibiéndole de que en el caso de no hacerlo se procedera al archivo de la denuncia.
6. Se le informa a ambos (DENUNCIANTE Y DENUNCIADO)

La junta de gobierno o Comisién creada al efecto puede:

7. Mandar el archivo si no procede.

8. Proponer abrir expediente sancionador al colegiado, iniciandose el procedimiento sancionador que establece el art. 75 y
siguientes de los Estatutos.

9. Denunciar ante inspeccién de trabajo, consumo u organismo competente, si procede

Toda decision se da traslado al denunciante y denunciado.

La atribucion de la potestad sancionadora, segun la Ley Foral 34/2022, de 12 de diciembre,

1. Corresponde a las administraciones publicas de Navarra competentes en la materia la potestad para sancionar las conductas
tipificadas como infracciones de consumo, incluso aquellas que afecten a personas empresarias o profesionales que operen en
sectores con regulacion especifica, sin perjuicio de las responsabilidades civiles, penales o de otra indole en que pueda incurrirse.
2. El 6rgano competente en materia de consumo del Gobierno de Navarra sancionara las infracciones en materia de defensa de las
personas consumidoras o usuarias cometidas en el territorio de la Comunidad Foral o a consecuencia de ofertas, comunicaciones
comerciales o cualquier otro tipo de propuestas dirigidas a las personas consumidoras o usuarias de Navarra, cualquiera que sea la
nacionalidad, el domicilio de quien los realice e independientemente del lugar en que se ubiquen sus establecimientos.

3. Las infracciones se entenderan cometidas en cualquiera de los lugares en que se desarrollen las acciones u omisiones
constitutivas de las mismas y, ademas, salvo en el caso de infracciones relativas a los requisitos de los establecimientos e



instalaciones o del personal, en todos aquellos en que se manifieste la lesion o riesgo para los intereses de las personas
consumidoras o usuarias.

4. En el caso de la publicidad y de las distintas modalidades de contratacion a distancia y de comercio electronico, la infraccion se
entendera cometida en el lugar donde radique el domicilio de la persona consumidora o persona usuaria.

La Ley Foral 34/2022, de 12 De diciembre, en su capitulo IV: art. 24 establece:

1. Las empresas y profesionales que produzcan, comercialicen u ofrezcan bienes y servicios deben poner a disposicion de las
personas consumidoras y usuarias una direcciéon postal y, asi mismo, una direccién electrénica o un nimero de teléfono que permita
ponerse en contacto con ellas de forma rapida, con objeto de que puedan, si lo consideran necesario:

a) Solicitar asesoramiento o informacion sobre el bien o servicio objeto de la relacién de consumo.

b) Formular las quejas o reclamaciones que consideren oportuno.

Dicha informacion sera puesta a disposicion de las personas consumidoras y usuarias a través de un soporte duradero y en todo
caso en el presupuesto, en el contrato o en el documento acreditativo de la contratacion. Las empresas y profesionales comunicaran
ademas su direccion legal si esta no coincide con su direccién habitual para la correspondencia.

2. Si el servicio de atencion se presta a través de medios telefonicos o electrénicos, debera garantizarse una atencion personal
directa, sin perjuicio de que puedan utilizarse complementariamente otros medios técnicos.

3. En los servicios y suministros de interés econdomico general que se pretenden con caracter continuado como los energéticos y de
telecomunicaciones, la empresa pondra a disposicion de las personas consumidoras o usuarias un teléfono gratuito u otro cauce
inmediato y eficaz para la atencidn de averias y avisos de caracter urgente, que estara en funcionamiento 24 horas al dia todos los
dias al afio.

4. Las empresas y profesionales, incluidos aquellos que actian como meros distribuidores o intermediarios, deben actuar
diligentemente para encontrar una solucion satisfactoria a las reclamaciones presentadas y concretamente, estan obligadas a:

a) Acusar recibo de las quejas y reclamaciones mediante la entrega de una clave identificativa y un justificante por escrito, en papel
0 en cualquier otro soporte duradero, dejando constancia de la fecha de su recepcion.

b) Dar respuesta en el plazo mas breve posible, que no excedera de un mes desde la presentacion de la reclamacion.

En todo caso, y sin perjuicio de lo que establezca la normativa sectorial aplicable, no podran suspenderse los servicios de interés
general y tracto sucesivo con posterioridad a la presentacion de una reclamacion hasta que la empresa dé respuesta a la misma,
salvo que la suspensién no esté relacionada con el motivo de la reclamacion.




c¢) En caso de no resolverse satisfactoriamente la reclamacion en el plazo indicado, el empresario debera facilitar al consumidor la
informacion relativa a si se encuentra adherido a una entidad de resolucion alternativa de litigios de consumo o si esta obligado por
una norma o cédigo de conducta a participar en el procedimiento ante una concreta entidad. De no ser asi, debera facilitarle la
informacion relativa, al menos, a una entidad que sea competente para conocer de la reclamacion, haciendo la indicacion de si
participara en el procedimiento ante la entidad o entidades indicadas.

Esta informacion sera facilitada en papel o en cualquier otro soporte duradero en el momento de la contestacion de la reclamacion
o en el plazo m&ximo de un mes desde su interposicion si el empresario no hubiera contestado la misma de forma expresa.

5. Los servicios de informacion a la clientela se adecuaran al principio de accesibilidad universal

Se entiende por denuncia aquella comunicacion dirigida a la administracion competente en materia de consumo que informe de la
existencia de unos hechos, circunstancias o acontecimientos que pueden vulnerar la normativa de consumo.

Las denuncias presentadas seran examinadas por la autoridad de consumo, pudiendo dar lugar a la realizacién de actuaciones
previas en orden al esclarecimiento de los hechos, y a la posterior incoacion de un procedimiento sancionador en el caso de que se
apreciara la existencia de infraccion administrativa, asi como a la adopcion de las medidas cautelares que fueran precisas o bien a
la adopcién de un acuerdo motivado de archivo si no se apreciara la existencia de infraccion en relacién con la denuncia presentada.
La administracién publica competente comunicara el acuerdo o resolucién adoptada a la persona o asociaciéon de personas
consumidoras o usuarias denunciante.

Si en la denuncia faltan los requisitos necesarios y la persona denunciante puede subsanar esta carencia, la Administracion
competente le concedera un plazo no inferior a diez dias para que lo haga, apercibiéndole de que en el caso de no hacerlo se
procedera al archivo de la denuncia.

Cuando el 6rgano al que se ha dirigido la denuncia no sea el competente por razén de la materia o del territorio, se enviara al 6rgano
gue tiene atribuida la competencia material o territorial, comunicandolo igualmente a la persona u organizacién denunciante.

Las medidas cautelares que se pueden tomar podran consistir en:

a) Suspender o prohibir temporalmente la oferta, promocion, comercializacion o venta de un bien o la prestacion de un servicio con
independencia de los medios utilizados para su realizacion, incluidos los de la sociedad de la informacion.

b) Imponer condiciones previas en cualquier fase de comercializacién de bienes o prestacion de servicios con el fin de que se
subsanen las deficiencias detectadas.

¢) Inmovilizacién o intervencion de determinados bienes, de forma que quede prohibida su disposicion sin expresa autorizacion.

d) Retirada de determinados bienes del mercado y, en su caso, recuperacion de los que estén en manos de las personas
consumidoras y usuarias.



e) Destruccion de los bienes en condiciones adecuadas.

f) Clausura temporal de establecimientos o instalaciones.

g) Obligacién de informar a las personas que puedan verse afectadas sobre la existencia del riesgo y, en su caso, de las medidas
gue adoptara la empresa, de forma inmediata y por los medios mas adecuados para asegurar su conocimiento.

h) Cualquier otra medida que sea necesaria para evitar o eliminar el riesgo y cumpla los requisitos exigidos por esta ley.

Procedimiento a seguir tras la adopcion de las medidas.

En el caso de que las medidas hubieran sido adoptadas por la inspeccién de consumo, en el plazo de 15 dias habiles deberan ser
confirmadas, modificadas o levantadas mediante resolucion de inicio del procedimiento que dicte el érgano competente.

Si en el plazo citado no se hubiera dictado la resolucion de inicio del procedimiento o esta no contuviera un pronunciamiento expreso
sobre las medidas cautelares adoptadas, las mismas quedaran sin efecto.

2. La resolucion gue dé inicio al procedimiento se notificara a las personas interesadas, concediéndoles un plazo de 15 dias habiles
para la presentacion de alegaciones o pruebas.

3. El érgano competente dictara resolucion que ponga fin al procedimiento en el plazo maximo de seis meses desde la fecha de la
resolucion de inicio del procedimiento, resolviendo las medidas a adoptar e incluyendo en su caso los plazos y condiciones para su
ejecucion.

4. Con la finalidad de evitar la produccion de dafios, podra acordarse la tramitacién de urgencia del procedimiento.

5. Los gastos de almacenaje, traslado, rectificacion, subsanacion, certificacion o destruccion de bienes o servicios, que se generen
como consecuencia de la adopcion de las medidas provisionales y definitivas objeto del procedimiento, seran a cargo de las personas
gue, con su conducta, los hubieran originado.

6. La resolucién que se adopte no impedir4, en su caso, la incoacion de un procedimiento sancionador si concurren hechos
constitutivos de infraccibn administrativa



