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Circular sobre el Decreto 472 / 2019, de 28 de
mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en Andalucia y su tramitacion
administrativa

(Boja n2 104 de 3 de junio)
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Decreto 472 / 2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de
qguejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia y su tramitacion administrativa

(Boja n2 104 de 3 de junio)

Este decreto es de aplicacion a las personas fisicas o juridicas y entes sin personalidad, tanto
publicas como privadas, que sean titulares de empresas, establecimientos, centros o
plataformas que comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma de
Andalucia de manera presencial, a distancia o electrénica, incluidas aquellas personas a las
que una normativa sectorial especifica les obligue a tener otros formularios y mecanismos de
reclamacion andlogos de cardcter administrativo a disposicion de las personas consumidoras
y usuarias que los soliciten o posean mecanismos corporativos o profesionales propios.
(Articulo 1.2. c).

OBLIGACION DE DISPONER DE LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
EN SOPORTE PAPEL

Todas las personas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten
servicios en la Comunidad Autonoma de Andalucia deberan tener las hojas de quejas
y reclamaciones en soporte papel a disposicion de las personas consumidoras y
usuarias en sus centros y establecimientos.

e Si la actividad empresarial o profesional se realiza fuera de un
establecimiento o centro fijo, incluyendo las que presten servicios a domicilio,
deberan llevar consigo y poner a disposicién de las personas consumidoras y

usuarias las correspondientes hojas de quejas v reclamaciones. Si un servicio

se presta de forma itinerante desde un vehiculo, serd obligatorio disponer en el

mismo las hojas de reclamaciones.

e En las ventas o prestaciones de servicios a distancia, se tendra que indicar
en las ofertas o propuestas de contratacion y en los contratos, la sede fisica
o _direccidn postal donde la persona interesada podra, a su eleccidn, tener acceso

o solicitar la remisién de las hojas de quejas y reclamaciones
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En el caso de prestacién de servicios o venta de bienes utilizando
dispositivos automaticos, deberd indicarse en dichos dispositivos, en un lugar
perfectamente visible, la sede fisica o direccidn postal donde la persona que

desee presentar una reclamacién o queja pueda tener acceso o solicitar la
remision de las hojas de quejas y reclamaciones.

El incumplimiento de lo dispuesto en los apartados anteriores puede
constituir una infraccion tipificada en el articulo 71.8.22 de la Ley 13/2003,
de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccidon de los Consumidores y
Usuarios de Andalucia.

PUBLICIDAD DE LA EXISTENCIA DE HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

En todos los centros y establecimientos incluidos en el ambito de aplicacion
existird, de modo permanente y perfectamente visible y legible, un cartel en
el que se anuncie que existen hojas de quejas y reclamaciones a disposicién de

quienes las soliciten.

El cartel se colocard en las zonas de entrada y, en su caso, de salida de los
establecimientos o centros, asi como en las zonas de atencion a la clientela.

En caso de existir varios locales, fisicamente independientes, se colocara un

cartel en cada uno de ellos.

El cartel, de acuerdo con el modelo establecido en el Anexo Ill, contendra un
formato minimo DIN-A4 y el tamafio de las letras sera como minimo de 0,7 cm.

Si por la actividad desarrollada no existieran dependencias fijas donde se comercialicen

bienes o se presten servicios, debera hacerse constar la informacién de forma
perfectamente legible en las ofertas, propuestas de contratacién, presupuestos,
contratos, facturas, resguardos de depdsito y cualquier otro documento que se
entregue en el ejercicio de la actividad de comercializacién o prestacion, a las personas

consumidoras y usuarias.

HOJAS ELECTRONICAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
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Las empresas titulares de actividades podrdn solicitar su adhesiéon al sistema

de hojas electrdnicas de quejas y reclamaciones a la Consejeria competente en
materia de consumo. En caso de que la entidad disponga de varios establecimientos
o centros, indicard en cuales de ellos se podra utilizar este sistema.

Dichas empresas deberan disponer de un certificado electrénico reconocido o
cualificado de firma electrdnica

La adhesion al sistema de hojas electrénicas no alterara la obligacion de disponer de
quejas y reclamaciones en soporte papel.

TRAMITACION DE LAS HOJAS DE RECLAMACION

o - PRESENTACION

A.) EN FORMATO PAPEL

2.- El modelo de hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel estara
integrado por un juego unitario de impresos autocalcables por triplicado.

Las personas consumidoras y usuarias tendran a su disposicidn las hojas de
guejas y reclamaciones en el portal web www.consumoresponde.es.

Las personas consumidoras o usuarias podran solicitar la entrega de un
juego de hojas de quejas y reclamaciones a cualquier persona empleada en el centro
o establecimiento que comercialice el bien o preste el servicio.

La entrega sera obligatoria, inmediata y gratuita, aunque la parte reclamada
no haya llegado arealizar entrega de bienes ni prestacion de servicios
alguna.

La hoja de quejas y reclamaciones debera suministrarse en el mismo lugar en
que se solicite o en el lugar identificado como de informacién o atencién a la
clientela dentro del mismo establecimiento, sin remitir a la persona reclamante a
otras dependencias y sin que pueda obligarse a la persona consumidora o
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usuaria a rellenar la hoja de quejas yreclamaciones en el propio centro o

establecimiento.

-Comercializacion de bienes o prestacion de servicios realizados fuera de los

establecimientos o centros: deberan entregarse ademas obligatoria,

inmediata y gratuitamente, en el lugar donde se produzca la venta o prestacion de
los servicios, a peticion de la persona consumidora o usuaria.

-Contratos a distancia y de prestacion de servicios o venta de bienes utilizando

dispositivos automaticos. La persona consumidora podra dirigirse ala direccién

postal o electronica que conste en el cartel informativo y solicitar a la
empresa titular de la actividadla remisién de un ejemplar de hoja de quejas
y reclamaciones. La persona titular de la actividad debera remitir, por el mismo medio
por el que se les haya solicitado, dichas hojas cumplimentadas a las
personas consumidoras o usuarias que las requieran, en un plazo maximo de cinco

dias hdbiles contados a partir del siguiente al que la solicitud de éstas tenga
entrada en la empresa, siendo responsabilidad de la parte reclamada
acreditar el cumplimiento de dicho plazo. La remision no podra suponer
gasto alguno parala persona consumidora o usuaria.

2.- Tanto la parte reclamante como la reclamada rellenaran los campos
correspondientes a sus datos. La parte reclamante hard una breve y precisa
descripcién de los hechos, pudiendo manifestar lo que considere oportuno,
y, si desea una compensacién o tiene otra pretensidn concreta, la expresara en el
espacio destinado a ello.

Ambas partes deberan firmar la hoja. La firma por parte de la empresa o profesional
sélo tendra efectos de acuse de recibo, sin que suponga aceptacion de la version de
los hechos ofrecida por la parte reclamante.

Una vez cumplimentada la hoja de quejas y reclamaciones, la persona reclamada
entregard a la reclamante los ejemplares «para la Administracién» y «para la parte
reclamante» y conservara en su poder el ejemplar «para la parte reclamada».

En aquellos casos en los que una persona consumidora o usuaria haya
obtenido la hoja de quejas y reclamaciones a través del portal web
www.consumoresponde.es, se personara en el establecimiento o centro portando los

tres ejemplares ya cumplimentados en todos los campos destinados a la parte
reclamante.
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La destinataria de la queja o reclamacion cumplimentara los campos a ellas

destinados en los tres ejemplares y devolvera a la persona interesada los dos
ejemplares correspondientes.

En los supuestos de celebracidon de contratos a distancia y de prestacion de servicios
o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos, una vez recibida la hoja de
guejas y reclamaciones, la persona reclamante procedera a cumplimentar sus campos
propios y devolverd a la entidad el ejemplar correspondiente a la parte reclamada, que
debera contestar en la forma y plazo establecidos en el decreto.

B.) EN FORMATO ELECTRONICO

Las personas consumidoras o usuarias podran optar por el uso del sistema de
hojas electrdnicas de quejas y reclamaciones ante una entidad adherida al sistema,
siempre que aquéllas dispongan del correspondiente certificado electrénico

reconocido o cualificado de firma electrdnica.

Una vez presentada la queja o reclamacidon mediante el sistema de
hojas electrénicas de quejas vy reclamaciones, la aplicacion facilitara
instantdaneamente el correspondiente acuse de recibo y remitird un correo
electrénico comunicando la entrada de la queja o reclamacion a la parte reclamada, a
fin de que ésta acceda a sucontenido. El sistema depositard en la direccion
electronica de la parte reclamante un correo indicdndole el momento en que la
reclamada accede al contenido de su queja o reclamacién.

La contestacion a las quejas y reclamaciones electrénicas se realizara a través del

mismo sistema en el plazo establecido. Producida dicha contestacion, el sistema

remitird un correo electrénico a la direccién indicada por las personas
consumidoras o usuarias, paraque puedan entrar en el sistema vy
conocer la contestacién ofrecida por lareclamada. Si la persona
consumidora o wusuaria no accede al contenido de la contestacion en el
plazo de cuatro afios desde que la misma fue recibida en su direccidn electrdnica,
se procedera al archivo de las actuaciones.

C.) PRESENTACION DE HOJA DE RECLAMACIONES ANTE EMPRESAS QUE CAREZCAN,
NO FACILITEN O NO RECEPCIONEN LAS HOJAS.
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La negativa a facilitar, firmar o recibir las hojas de quejas y reclamaciones, asi

como el hecho de carecer de ellas, no imposibilitara el ejercicio del derecho a
reclamar de la persona interesada, pudiendo ésta remitir su queja o reclamacioén a
través de cualquier medio que permita acreditar su recepcion. La parte reclamada
estard obligada a contestar dichas quejas y reclamaciones en el tiempo y forma
establecidos.

La persona que desee reclamar podra solicitar el auxilio de agentes de la
autoridad con competencia en materia de consumo o de las fuerzas y cuerpos de
seguridad competentes, a fin de que hagan constar la negativa de las personas
titulares de la actividad a facilitar, firmar, o recibir las hojas de quejas y reclamaciones
o la inexistencia de éstas.

La negativa a facilitar, firmar o recibir las hojas de quejas y
reclamaciones o lainexistencia de estas expresadas en los nimeros
anteriores, podra constituir la infraccion tipificada en el articulo 71.8.2.2 de la Ley
13/2003, de 17 de diciembre.

2.- OBLIGACION DE CONTESTAR

La empresa deberd contestar directamente a la persona reclamante mediante
escrito razonado, de manera que quede constancia de dicha respuesta,
en el plazo maximo de diez dias habiles desde la presentacién de la misma.

El incumplimiento de la obligacion de contestar en plazo y forma puede
constituir una infraccion tipificada en el articulo 71.8.3.2 de la Ley 13/2003, de
17 de diciembre.

En el escrito de respuesta la empresa o profesional propondra una
solucion ala queja o reclamacion planteada o, en su caso, justificara la
negativa a ofrecer una solucion. Igualmente, debera manifestar expresamente
si acepta o rechaza resolver la controversia a través de la mediacion o el arbitraje de
consumo.
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Obligacidn de conservar la documentacion.

Las empresas o profesionales que hayan recibido reclamaciones y quejas deberdn
conservar, a disposicién de la inspeccion de consumo ydemas d&rganos
competentes en materiade consumo, las hojas de quejas vy
reclamaciones recibidas, las contestaciones efectuadas a las personas
reclamantes, asi como la documentacidon que acredite la recepcién de dichas
contestaciones por los reclamantes, durante un plazo de cuatro afosa contar
desde que se haya producido la contestacion.

°.. REMISION A LA ADMINISTRACION PUBLICA POR PARTE DEL
CONSUMIDOR O USUARIO

Transcurrido el plazo establecido sin recibir contestacidn o por no estar de acuerdo
conlamisma, la persona consumidora o usuaria podrda remitir el
ejemplar para la Administracién de la hoja de quejas y reclamaciones,
debiendo acompafarse, en sucaso, con el escrito de contestacion de |la
parte reclamada, al servicio publico de consumo.

En el caso de que la empresa o profesional reclamado haya
manifestado suvoluntad de resolver la controversia a través de la mediacién o
el arbitraje de consumo sometiéndose a una determinada entidad de resolucidn

de litigios, la personaconsumidora o usuaria podra remitir directamente
a dicha entidad una solicitud de mediacion o arbitraje acompafidandola del
ejemplar para la administracién de la hoja de quejas y reclamaciones y, en su caso, de
la respuesta dada a la misma.

.- TRAMITACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES POR LA
ADMINISTRACION PUBLICA

Comunicacion de la recepcion de la queja.

En el plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la recepcién de la
gueja o reclamacion en el registro electrénico del 6rgano competente para su
tramitacion, éste comunicara a la parte reclamante la fecha en que la queja o
reclamacién ha sido recibida, el plazo maximo establecido para la resolucién de los
procedimientos y para la notificacién de los actos que les pongan término.
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El servicio publico de consumo puede inadmitiry proceder al archivo de las

actuaciones cuando concurra alguna de las siguientes causas:

a) Que se presente la queja o reclamaciéon directamente ante |la
Administracion sin haberla presentado previamente a la empresa o profesional
reclamado.

b) Que se presente la queja o reclamacién a la Administracién antes
de que haya transcurrido el plazo previsto en la norma para que la empresa o
profesional pueda dar contestacién a aquella.

c) Que el litigio sea frivolo, vejatorio o notoriamente infundado.

d) Que alguna entidad de resolucidn alternativa, 6rgano judicial o administrativo
estén examinando o hayan examinado el mismo litigio entre las partes, atendiendo
al objeto de la queja o reclamacién.

e) Que no se trate de conflictos surgidos entre las personas
consumidoras yusuarias y las empresas o profesionales con relacién
a los derechos legal o contractualmente reconocidos a la persona consumidora y
usuaria.

f) Que el objeto de la queja o reclamacidn verse sobre intoxicacion, lesion, muerte o
existan indicios racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafos y
perjuicios directamente derivada de ellos.

g) Que la persona consumidora o usuaria presente a la Administracién la reclamacion
transcurrido mas de un ano desde la interposicion de la misma ante el empresario
reclamado o su servicio de atencidn al cliente.

Propuesta de solucion.

Si el érgano considera que existe una solucién acorde con el ordenamiento juridico que
pueda satisfacer a ambas partes, contactard con ellas ofreciéndosela vy
requiriéndoles para que se pronuncien expresamente sobre la propuesta en
el plazo maximo de 10dias habiles, a computar desde el dia siguiente al
de su notificacidn. En la misma propuesta de resolucidon se informara de la
posibilidad de resolver la controversia através de la mediacion o el arbitraje
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de consumo.

Resolucidn del procedimiento.

En los casos en que ambas partes acepten la solucidon propuesta; la parte
reclamante se desista de su reclamacion; la parte reclamada se allane o renuncie a su
derecho; o se produzca un acuerdo directo entre ellas; el servicio publico de consumo
gue esté tramitando la reclamacidn dictara una resolucion declarando la circunstancia
gue concurra en cada caso, con indicacion de los hechos producidos y las normas
aplicables.

En el caso en que las partes acepten la mediacién o el arbitraje como

forma de solucion del conflicto planteado, el servicio publico de consumo
que estétramitando la reclamacion procederd al archivo de las
actuaciones, remitiendo la correspondiente solicitud de mediaciéon o arbitraje junto
con el expediente original a la unidad, entidad u organismo mediador o
Junta Arbitral de Consumo que laspartes de comun acuerdo hubieran
elegido o, en su defecto, que resulte competente, con comunicacidn
de todo ello a las partes interesadas. Cuando ambas partes acepten tanto la
mediacidn como el arbitraje, se realizard en primer lugar el acto de mediacién vy, si
en éste no se llega a un acuerdo, se sometera la definitiva solucion de Ia
controversia al Sistema Arbitral de Consumo.

Si alguna de las partes no acepta la solucidn propuesta ni tampoco la mediacién ni el
arbitraje, el servicio de consumo dictara una resolucidn. La resolucion del

procedimiento de tramitacién de una hoja de queja y reclamaciones contendra en todo
caso:

a) Un analisis del conflicto planteado entre las partes.

b) Un resumen de las actuaciones practicadas por el servicio publico de
consumo que haya tramitado la reclamacion.

¢) Una valoracion juridica con una solucién del conflicto no vinculante para las partes.
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d) La informacién a la persona consumidora y usuaria sobre los derechos y

mecanismos de defensa que el ordenamiento juridico le reconoce asi como las
vias existentes para la resolucion de la controversia.

Plazo de resoluciéon y comunicaciones electrénicas.

En todo caso el plazo maximo para resolver y notificar la resolucién del
procedimiento no podra exceder de tres meses. Contra el acto que resuelva
el procedimiento las personas interesadas podran interponer el recurso que
proceda de conformidad con lo establecido en el articulo 112 y siguientes de la Ley
39/2015, de 1 de octubre.

(Este Decreto deroga el Decreto 72/2008 asi como las érdenes posteriores que
modificaban los distintos anexos de la norma.)

Entrada en vigor: 6 meses desde su publicacion en el BOJA
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