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La cuestidn a resolver es si existe el deber de los abogados, como profesionales colegiados en sus respec-
tivos Colegios Profesionales, de tener hojas de reclamaciones a disposicion de los clientes en sus despa-
chos profesionales.

Como punto de partida, debemos tener en cuenta lo establecido en el articulo 36 de la Constitucion
Espafola:

« La ley regulara las peculiaridades propias del régimen juridico de los Colegios Profe-
sionales y el ejercicio de las profesiones tituladas. »

Partiendo de esta base, con la entrada en vigor de la ley 25/2009, de 22 de diciembre, de modificacion de
diversas leyes para su adaptacién a la Ley sobre el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio
(Ley Omnibus) se procede a modificar diversas leyes estatales. Asi, en virtud de su articulo 5, se modifica
la Ley 2/1974, de 13 de febrero, sobre Colegios Profesionales.

De esta manera se han realizado diversas modificaciones de relevancia para abordar el asunto que se nos
plantea y que procedemos a analizar.

En primer lugar, dicha Ley Omnibus recoge, en su nimero uno, como fin esencial de los colegios
profesionales la proteccion de los consumidores y usuarios:

«3. Son fines esenciales de estas Corporaciones la ordenacidn del ejercicio de las profesiones, la representacion institucional exclusiva de las mismas
cuando estén sujetas a colegiacion obligatoria, la defensa de los intereses profesionales de los colegiados y la proteccidn de los intereses de los
consumidores y usuarios de los servicios de sus colegiados, todo ello sin perjuicio de la competencia de la Administracidn Piblica por razén de la
relacidn funcionarial »

En segundo lugar, en el nimero 10, se determina la modificaciéon del articulo 10 de la Ley 2/1974
estableciendo:

«Articulo 10. Ventanilla unica.

1. Las organizaciones colegiales dispondran de una pagina web para que, a través de la ventanilla
Unica prevista en la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades de servicios
y su ejercicio, los profesionales puedan realizar todos los tramites necesarios para la colegiacién, su
ejercicio y su baja en el Colegio, a través de un Unico punto, por via electrénica y a distancia. Concreta-
mente, las organizaciones colegiales haran lo necesario para que, a través de esta ventanilla Unica, los
profesionales puedan de forma gratuita:(...)

2. Através de lareferida ventanilla Unica, para la mejor defensa de los derechos de los consumidores
y usuarios, las organizaciones colegiales ofreceran la siguiente informacion, que debera ser clara,
inequivoca y gratuita:

¢) Las vias de reclamacion y los recursos que podrén interponerse en caso de conflicto entre el consu-
midor o usuario y un colegiado o el colegio profesional.

En tercer lugar, en el nimero once, determina una nueva redaccion del articulo 12 de la Ley 2/1974
estableciendo:

«Articulo 12. Servicio de atencién a los colegiados y a los consumidores o usuarios.
1. Los Colegios Profesionales deberan atender las quejas o reclamaciones presentadas por los colegiados.

2. Asimismo, los Colegios Profesionales dispondran de un servicio de atencién a los consumidores o
usuarios, que necesariamente tramitard y resolvera cuantas quejas y reclamaciones referidas a la
actividad colegial o profesional de los colegiados se presenten por cualquier consumidor o usuario que
contrate los servicios profesionales, asi como por asociaciones y organizaciones de consumidores y
usuarios en su representacion o en defensa de sus intereses.

3. Los Colegios Profesionales, a través de este servicio de atencion a los consumidores o usuarios,
resolveran sobre la queja o reclamacién segun proceda: bien informando sobre el sistema extrajudicial de
resolucion de conflictos, bien remitiendo el expediente a los 6rganos colegiales competentes para
instruir los oportunos expedientes informativos o disciplinarios, bien archivando o bien adoptando
cualquier otra decisién conforme a derecho.

4. La regulacion de este servicio debera prever la presentacién de quejas y reclamaciones por via
electrénicay a distancia.»

En base a estos tres fundamentos se evidencia la misidon esencial y la competencia exclusiva de los
Colegios Profesionales de la defensa de los consumidores y usuarios frente a los colegiados y su obliga-
cién de tener un servicio de atencion y resolucién de las reclamaciones que presenten los destinatarios
de los servicios de los colegiados contra estos.

Los colegiados estan sometidos a la regulacion que los Colegios Profesionales en los que estan escritos y
ni la ley de Colegios Profesionales ni el Estatuto General de la Abogacia regula de manera expresa la
necesidad u obligacién de los colegiados de contar con las hojas de reclamaciones en sus despachos
profesionales.

De esta manera, son los Colegios Profesionales los que, en virtud de la competencia que se le atribuye
para la defensa y proteccion de los consumidores, deben atender las reclamaciones de los usuarios para
salvaguardar sus intereses frente a los prestadores de los servicios profesionales y asi, las hojas de
reclamaciones representan un medio para cumplir tal fin.

Este deber se puede entender cumplido con la incorporacién de formularios de quejas en la ventanilla
unica de la que hablamos anteriormente e informando de las vias de reclamacién que podran interponer-
se por el consumidor en caso de conflicto de este con el colegiado. Ambas acciones se establecen como
asistencia que se le tiene que dar a los consumidores y usuarios de los profesionales colegiados para que
puedan ejercer el derecho a la defensa de sus intereses particulares.

ronclueis

En base a lo expuesto, no se considera obligatorio la tenencia en los despachos profesionales de las

hojas de reclamaciones sino que son los colegios profesionales los que ejercen la funcién esencial de
la defensa de los consumidores y usuarios y, por tanto, son esas corporaciones las que deben prestar
una asistencia que posibilite que los destinatarios de los servicios interpongan quejas y reclamaciones
contra los colegiados.




