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Requisits minims en els establiments de restauracio

En el present document es detallen alguns aspectes rellevants en relaci6 amb el compliment de la normativa de

consum com son els horaris de I'establiment, la disponibilitat de fulls de reclamacio, la normativa linguistica, la

retolacio i els tiquets o rebuts de compra.
El dossier permet revisar aquests items basics i també realitzar un test d'autoavaluacio.

L'Oficina Municipal d’'Informacio al Consumidor es posa a disposicid dels establiments i comercos de la ciutat per tal

d’'assessorar-los en relacié amb la normativa de consum.



El dret a la informacid 1 a la proteccio

Fulls de queixa / reclamacio i retol m——r; 4
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Tots els establiments han de disposar de fulls oficials de BT e
queixa, reclamacio i denuncia. =  ——
Qualsevol establiment els ha de facilitar a qui els demani, 15}_7—-'""“ e
encara que no hagi fet efectiva una compra. ; :" — — .
Tots els establiments, també, han d'exposar un retol 1T
' - . U by
informant que en disposen. Aquest es pot personalitzar, R
només han de respecta el text "Aquest establiment disposa .
de fulls oficials de queixa, reclamacio, denuncia a disposicio Affcsyess rnTOEEY | i

DE FULLS OFICIALS DE QUEIXA/RECLAMACIO/DENUNCIA
dels Clients" A DISPOSICIO DELS CLIENTS ——
DECRET 121/2013, de 26 de febrer, pel qual es regulen els fulls oficials o12 -
de queixa. e T




El dret a la informacid 1 a la proteccio

Activitats excloses de disposar els fulls oficials de queixa, reclamacio i denuncia

- Els fedataris o fedataries publics o el personal que exerceixi potestats publiques sempre que sigui retribuit
mitjancat aranzel (secretari judicial, notari, agent de canvi i borsa)

- Els serveis publics prestats directament per I'’Administracio

- Els centres que imparteixen ensenyaments reglats

Totes les activitats que disposen de normativa especifica en materia de fulls de queixa, reclamacioé o denuncia:
« Transport de viatgers per carretera mitjancant vehicles de motor
« Autopistes en regim de concessio
« Transport ferroviari
« Transport per cable
« Serveis sanitaris publics o concertats amb el Catsalut

» Centres i serveis socio-sanitari



Horaris establiments

L'establiment té I'obligacio d'exposar un rétol indicant I'horari d’apertura, informant
dies i tram horari

« Aquest retol ha de ser visible fins i tot quan I'establiment esta tancat i ha de constar el nom . “g rm—
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de 'establiment, I'activitat inclosa a la llicencia, I'horari d'obertura i tancament i I'aforament

» Obligacié de disposar d'un retol d'identificacio i informacid per a bars, restaurants i bars-

restaurants a l'exterior de I'establiment proper a I'entrada principal i visible per a tothom
que hi accedeixi.

« La mida del retol ha de ser com a minim 40 cm. d’'amplada i 25 d'alcada (DINA3) i la lletra
de caixa alta, de 36 punts com a minim.

» Pel que fa a la informacio del retol dels establiments de restauracio, esta regulat a l'article

72.1.a) i Annex IV.1 del Decret 112/2010, de 31 d’'agost, pel qual s'aprova el Reglament

d'espectacles publics i activitats.



Requisits dels preus

Els establiments de restauracié han d’exhibir el preu de venda dels menjars i begudes que es troben en

condicions de servir a les persones consumidores.

El preu es pot informar a través d'una carta, retol o fullet que ha d'estar a disposicio dels consumidors
abans de fer la comanda i ha d’estar a |'exterior també.

El preu ha d'indicar I'import total que s’ha de satisfer i ha d'incloure els impostos (sempre amb IVA inclos).

Si I'establiment cobra un preu diferent en funcié del lloc on se serveixin els plats o begudes, s’ha d'indicar
el preu complet per a cada cas, (el preu cobrat a la barra, el preu cobrat a les taules i el preu cobrat a la
terrassa).

Els establiments de restauracido no poden cobrar conceptes com coberts, taula o similars.

Si I'establiment cobra algun import en concepte de reserva anticipada del servei, cal informar el client del
preu complet del servei de reserva, amb independéncia de quin sigui el mitja emprat per fer-la efectiva.

Els establiments de restauracié no poden cobrar cap import als seus clients pel fet d'utilitzar els serveis-
WC.

Si es fan menus, s'ha d'informar del seu preu total i el que inclou el servei, indicant, si entra la beguda o
cafes.

El consumidor que sol-liciti un menu esta obligat a pagar-ne el preu integre establert, encara que renuncii
a consumir algun dels seus components.
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Preus de venda al public i codis QR

Els codis QR* en establiments permeten als clients accedir a informacio sobre els productes a
la venda i el seu preu.

Que un establiment posi a disposicio dels clients la informacié mitjancant codi QR no
eximeix d'exposar els preus ja sigui en llistats o cartes sobre cada producte.

* El codi QR (acronim de Quick Response) és un codi que permet I'accés a informacio a través de dispositius com el teléfon mobil



Tiguet de compra, factura i pagament amb targeta

Es obligatori lliurar un comprovant de venda (tiquet o factura simplificada o factura).

Pel que fa al tiquet o factura simplificada ha de constar, sens perjudici del que estableix la
normativa en materia fiscal, com a minim:

* El nom o rad social de l'establiment, el nUmero d‘identificacié fiscal o rad social i l'adreca
completa de I'establiment.

» Els diferents conceptes amb els respectius preus per separat de forma desglossada amb
inclusio dels impostos aplicables i d'altres despeses addicionals.

« La data de la transaccio.

« Si l'establiment de restauraci6 admet el pagament amb targeta de credit o debit, no es
poden incrementar els preus en quantitats superiors a les despeses que I'empresari hagi de
suportar de forma directa com a consequencia de l'admissid del mitja de pagament
electronic.




Informacio basica

Els establiments de restauracio poden fixar les condicions d’us dels seus locals, (limitacions en el temps d'estada,
p.exp.), sempre que estiguin informades abans de reservar o consumir.

Es necessari que s'informi dels aliments que poden causar al-lergies o intolerancies.
Els bars i restaurants estan obligats a oferir aigua de |'aixeta gratis, sense que I'hagueu de demanar.

Els establiments han de posar |'oli en envasos etiquetats i proveits d'un sistema d'obertura que perdi la seva integritat
després de la primera utilitzacio.

Les propines son voluntaries, |'establiment no pot incloure en el tiquet de caixa que els consumidors estan obligats, i
es considera una practica abusiva i es pot denunciar.

Els establiments estan obligats a tenir:
« Retols dissuasius que diguin la prohibicié de venda i subministraments de begudes alcoholiques a menors d'edat.
» Retol anunciador de disposar informacio sobre els al-lergens.

Els establiments de restauracio de nova creaci6 amb capacitat superior a 50 places, en temes de de mobiliari,
distribucio d'espais, situacio i accessos i serveis higienics han de complir amb la normativa vigent de la Generalitat
sobre supressid de barreres arquitectoniques.
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Normalitzacié linguistica

Llei 1/1998, del 7 de gener, de politica linguistica, en el seu article 32 indica que les empreses i establiments dedicats a la
venda de productes o prestacio de serveis que desenvolupen la seva activitat a Catalunya, han d’estar en condicions de

poder atendre als consumidors en qualsevol de les llengiies oficials a Catalunya.
També ens indica que les cartes de menjars i begudes ha d’estar almenys, en catala.
En el mateix sentit legisla el Codi de consum de Catalunya en els seus articles 128, 211,

Els establiments i comercos de la ciutat poden sol-licitar I'assessorament lingiiistic que ofereix el Consorci per a la

Normalitzacié Linguistica, per tal de facilitar la revisio de la retolacié dels establiments de la ciutat. Es poden adrecar a:

Centre de Serveis Can Lledd
C. Comte Urgell 26

Tel. 935701992 / fax 93 57059 73 CONSORCI PER A LA
a/e mollet@cpnl.cat m NORMALITZACIO
LINGUISTICA



mailto:mollet@cpnl.cat

Full de reclamacio

Podeu accedir als fulls de reclamacio al web de I'Agéencia Catalana de Consum

Exemplar per a l'organisme habiltat

Generalitat
de Catalunya

Espai reservat al Registro d'ontrada

FULL OFICIAL DE QUEIXA/RECLAMACIO/DENUNCIA / HOJA OFICIAL DE QUEJA/
RECLAMACION/DENUNCIA / OFFICIAL COMPLAINT FORM

ATENCIO: Llegiu les instruccions abans d'emplenar el full / ATENCION: Leer las instrucciones antes de rellenar
la hoja / NOTE: Please read the instructions before filling in this form

1.- Identificacié de I'establiment / Identificacién del blecimiento / Details of the

Dia dels fets / Dia do los hechos / Dete of occurrence Hora / Hora / Time. Establment / Establocimeento / £ stablshmont
Adreca / Direccién / Address. Poblacit / Pobleckn / Vilage/ TownCity Codi postal / Codigo postal / Posicode
Nom de I'empresa 0 a0 sociel / Nombre de la empresa o razon social / Name of company of ¥ade name CIF / Tax number (NIFICIF)

Tolon / Tekdono  Phone

2.- Dades de la persona consumidora / Datos de la persona consumidora / Details of the consumer
making the complaint

Nom | Cognoma / Nombre y apeidos / Name and sumame ONI/ Passport or naional ety card nmber
Adrega / Direccsdn | Address Poblacit / Poblacin | Vilege/Town/City Codi postal / Codgo postal / Posicode
Pais / Pais / Country - Toldton / Telétono / Phone ~ Adrega electronica / Diroccion electronica / E-mal
0 i i

3.- Fets de la queixa/reclamacié/dentincia / Hechos de la queja/reclamacién/denuncia / Details of the complaint

4.- Peticié de la persona consumidora / Peticién de la / Desired sol
5.« D que s etc.) / D que se
etc) / ( g, etc.)
) ) a9
Awes / Otros / Other
6.- Observacions de | / Obse: del 1 by the
h L user
Uloc | data / Luger y fecha / Place and date Lo | data / Lugar y fecha / Place and date:
Per sobre truqueu al/ Para asesorarse sobre consumo, llame al/ For advice on

consumer issues, please call


https://consum.gencat.cat/web/.content/99_EMPRESES/requisits_obligatoris/models/D10013_ModelCartellEstabliments.pdf

Retol disposicio de fulls de queixa/reclamacio

Podeu accedir als fulls de reclamacio al web de I'Agéencia Catalana de Consum

'C agéncia catalana
del consum

AQUEST ESTABLIMENT DISPOSA

A DISPOSICIO DELS CLIENTS

012

DE FULLS OFICIALS DE QUEIXA/RECLAMACIO/DENUNCIA

1 st



https://consum.gencat.cat/web/.content/99_EMPRESES/requisits_obligatoris/models/D10013_ModelCartellEstabliments.pdf

Marc legal

Constitucio Espanyola

Art 51. Els poders publics garantiran la defensa dels consumidors i usuaris , promouran la informacié i educacio, ...

Estatut d’Autonomia de Catalunya
A l'article 28 es recullen els drets dels consumidors i usuaris (salut, seguretat), informacié verag... A l'article 34 es recullen els drets lingUistics

dels consumidors | usuaris. A l'article 49 es recull la proteccié dels consumidors garantint la proteccio i I'existencia d'instruments de

mediacio i arbitratge en materia de consum.

Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya
Norma que estableix els principis i normes que han de regir per millorar la vida dels ciutadans de Catalunya en tant que consumidors i

usuaris i compromet directament als poders publics en la tasca de vetllar pel seu compliment, en I'ambit de les seves competencies.

Decret 198/2016, de 23 de febrer, sobre la inspeccié de consum i control de mercat

Norma que regula el procediment de presa de mostres, les mesures cautelars i altres actuacions inspectores.



Autotest

Voleu autoavaluar el vostre nivell de compliment de la normativa de consum?

Accediu a l'autotest i responeu el questionari.

Autotest per a establiments de restauracio

AUTOTEST PER A ESTABLIMENTS
DE RESTAURACIO



https://forms.microsoft.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=ejE4WRy18UCz07jUAPDm1tEdF_ToXf1Dl4i9OdcqhidUMDhXU0xUSFgwTEFFVUVZV0paWUlVVklLQS4u
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