El nuevo régimen juridico de las

hojas de quejas y reclamaciones de
consumo en Andalucia

Decreto 82/2022, de 17 de mayo, por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en la Comunidad Autéonoma de

Andalucia

A Andalucia, junio de 2022

Junta de Andalucia




Il. Principales cambios y objetivos.

A
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PRINCIPALES CAMBIOS

1. En el formulario y carteles informativos.

2. En la fase previa, pre-administrativa o nhegociadora.

A 3. En la fase administrativa o resolutiva.

Junta de Andalucia



PRINCIPALES OBJETIVOS

1. Reducir la burocracia y agilizar el procedimiento.

2. Reconocer y potenciar la labor de las OMICs.

A 3. Impulsar la telematizacion.

Junta de Andalucia



TRAMITACION DE HQR CONFORME AL

DECRETO 472/2019 POR MUNICIPIOS.

M:.:lgi;mg; EN Si r;l;RAMITAN I-l/QR - . N/C : TOTAL
o o

ALMERIA 4 3,85 % 34 32,69 % 66 63,46 % 104
CADIZ 2,22 % 15 33,33 % 29 64,44 % 45
CORDOBA 18 23,38 % 32 41,56 % 27 35,06 % 77
GRANADA 17 9,77 % 99 56,90 % 58 33,33 % 174
HUELVA 19 23,46 % 13 16,05 % 49 60,49 % 81
JAEN 17 17,53 % 64 65,98 % 16 16,49 % 97
MALAGA 2,91 % 49 47,57 % 51 49,51 % 103
SEVILLA 1.89% |NCICoaaN 33 31,13 % 106
ANDALUCIA 81 10,29 % 377 47,90 % 329 41,80 % 787

A
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lll. Formularios y carteles.

A
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JUNTR DE ANDALUCIA

CSDECI IDENTIFCATRID I M* REGISTRO, FECHA ¥ HORA

INSTRUCCIONES

5i es usted la persona consumidora o usuaria que reclama:

1%, Rglene todos sus campas de s Hoa.

2. Enwegue la Hoa a la emoresa o profesonal para que relens s datos, ka feme y la selle. Debes devohede dos copias (& “Bemplr para B
Administracidn* y el “Epempiar para la parte reclamanie”).

3. Bpe® a que la empresa o profesaonal be sponda. Tene der diss habies para hacera.

4*. 8 la empresa o profesaona | no ke egponde o la repuesta no ke satshee presente of “Bemplar para B Adminstracdn® a rawds de un regEm
ndinlinn, pesencial o slectehmen, disgdo &l Sendcio Pdblos de Consuma mds prdemn a = domecilin acompaftandolo de copias de la fachra o
pstfeante de pagn, o contrata, hos foleins informatuos, & documentn de garant ¥ cusntes pruehss o dOCUMENIDs Sndan para faclltar B
valoracahn de os hechos.

5i usted es la persona empresaria o profesional a la que le presentan una red amacidn:

1%, Entregue la Hoja de Quejas y Rechmacones inmediata y gatuitamente a quien = W solcite y en & mismo lugar. Recverde que la persona
reclamante na tene porqud s clente ni e obigacdn de & lenara dentro del estabiscmisntn.

2 Relene sus datos. Feme y selie la Hoja, Quédese con & “Ejempiar pafa la pare reclamada® y devuehia s otros das.

3. Exrviba una cars de resuesta dvectamente & la persona reclamante antes de que Fansunan die dias hables. En doho esoin debe pmponer
una solucstn & la quea o reclamacidn panteada o, en u caso, justfcar B imposhidad de solusdn. Asmema debes man festr sgresa mente
=i arepta 0 Echars fesnher 13 contmversia a avds de la medacdn o & abirae de consuma, 35 coma & @ somete 0 o & ajguna entdad de
reslucatn Afternativa de Migos de corsuma |(fcna de Informacidn a la Persona Consumedora, Junts Arbitral de Consamn, Senvicio de Consurma
de una Adminstracidn Ribica, entdad de resolucedn de Mgos de consumo notfcada a la Comessdn Ewropea...) informanda, en todo casa, de b
direcradn podtal y electrdnica de una entdad que ses competents pam conooer de La reclamacin.

ZOUE ES Y PARA QUE SIRVE UNA HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES?

- Una Hoa de Quegs y Redamasones es un foemulano medante o cual una persona consumidora pane en Conocmentd de una emp®sa o
pmfesonal s discomiormidad o insstafacsdn con un productd o senacio. e esta manena ss facilta que & confictn s salucone drertamente entre
SA5 ¥ Ue N0 WIENE & repetrae. S4I0 51 &S N0 Na Sdo posidie k3 persina reclamante tene B opodn de presentar ka Ho a la Adminsracdn de
Cansuma Mds Cemtana Nara que anabos I G350, (IODONGa una slicdn, informe de los mecanemos de reslicdn atematva coma la medacdn o
&l arbirae de consuma as coma de W demchos que e assten por sl dessa acude & la va udoal. Pero Bnio s soluciin o mecansmos de
medaddn o adise propuesios son vluntasos ¥ deben ser aceptades por amibes pares, no pudenda impaonerss,

- Adcionaimente, 5 a Favds de los hedhos relatados y la documentacidn aportads, la Admindimctn consdes que sa ha podido cometer una
nfmedn adminstratve en matena de consume, reslzard las comproDacones @ NEpecoones oporlunas i, @n 2 caw, inooard &l conespand ente
el B Sanconaior.

PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

En cumpimeenta de bo dispuedo en & Regamentn General de Protecadn de Dains, be infonmams que:

&) Bl Resporeable del irstameento de sus datos persnnabes &5 ka Dirensdn General de Consumo de ba Conseenia de Salud y Familas cuya diseccadn es
Hnenids de lalnnosacidn, 5/n, CIP. 41071, Sewla,

bl Podra contectar con & Delegado de Pokeccdn de Datos en la decodn slectemnca dpd coalidiiuntadean datucs e

] Los datos personales que Nos RODOMHONE 0N Necesants para tamibar o procedmeento de hoas de quegs y redamacones cuya finabdad es la
resoiucidn del conficio de consuma atravis de la medacidn, cuya base juddica es & Feal Decreto Legstuo 1,/2007, de 16 de novembne, por &
que 2 aprueba o tedn refundido de la Ley General para la Defersa de s Comsumedores y Usuands y oiras lees compementasas y la Ley
13,2003, de 17 de dicemitie, de Defenza ¥ Poleccsdn de os Consumadores y Usuarios de Andaluca,

d) Los datos de cardeter personal no Serdn objeln de cesdn, pem S podran sf abjeln excepraonalments de ansference internacional Sempre que
583 NebEsana para ka ramitecadn de la anlicidn.

&) Puede usted eerner sus derechos de actesn, rectficamin, supssitn, portabdad de sus dains, y la IMtEchn U opeedn & 0 TEEMEN, COmD
S8 eEica en B infoemacidn adiconal.

La informacin adconal detalada, asi mma el fomulano para la ecdamacdn yfo semico de demchos s encuenira disponibie en la Sguente

direncin elecindn ica: hiip: fww juntades nd slucia e fproteccion ded Sins
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EJEMPLAR PARA LA PARTE RECLAMANTE

0033880

INSTRUCCIONES

Si &5 usted la persona consumidora o usuaria que reclama:
1° Rellene todos sus campos de La Hoja.
2° Entregue [a Hoja a la empresa o profesional para que reflene sus datos, b firme yla selle. Deberd devolverle das copias (el “Ejemplar para la Administracién™
yel® Ej:mplarpanlap:rlzr:d.mmlt!'l.
3° Espere a que la empresa o
4° 5 [a emy

e responde o la respuesta no le satisface presente el “Ejemplar para |a Administracién ™ acom)
cicn de la parte reclamada, en la @ficina Municipal de informacién al Consumidar |{OMIC) cormespondiente a s dmlldlmd: residencia hal
o, en su defects, en la Delegacién Teritorial o Provincial de la Consejeria competents &n materis de consume, acompafidndalo de copias de la fsctura o
Jjustificante de paga, el contrate, kos folletos informativos, el documerto de garantia y cuantas pruebas o documentos sinvan pan fadilitar la valoracidn de
lices. hschios. La presentacicn de la hoja de quejas y reclamaciones. a la Admiinistracién antes del transcurse del plazo de dier dias que tiene la e
jera dar lugar a |a inadmisién de la reclamacian.

Si usted es la persona empresaria o prnfesmnalalaquelepresen‘tan unareclamaﬂnn.

1° Entregue [3 Haja de Quejas y Reclamaciones inmediata er el misme lugar. Recuerde que [3 persona reclamante no
tiene porgué ser clierte ni existe obligacian

2"Rellene sus datos y acuse redba de [a pry
lces otros das.

3"Escriba ura carta de respuesta directamente a la persona TECIS L ranscurran diez dias habiles. En dicho escrifo debe proponer wa

soludén a la queja o reclamacién planteada o, en su caso, justificar Ii impasibilidad de solucidn. Asimismo deberd manifestar expresamente si acepta o

rechara resolver la comtroversia a través de la mediacién o el arbitraje de consumo, A tal efiscto, deberd informar a la persona consumidors si se encuentra

adherida, opta voluritariamente o estd obligada por una norma o cidige de conducta a participar en un procedimiento de mediacién o arbitraje ante una

entidad, pdblica o privada, de resolucdén alternativa de litigics de consumc. De no ser asi, en todo caso deberd facilitar informacién sobre, al mencs, una

entidad, preferentemente pablica, que sea competente para conocer de la reclamacién.

et ). Quédese con ol "Bmplar para la parte reclamada” y devuelva

('QUé ESY PHRAQI.I: SIRVE UNA HOJADE QUEJAS Y RECLAMACIONES?

= Uma Hoja de Quejas y Reclamadones es un formulario mediante &l cual una persona consumidora pone en conodmiento de una empresa o profesional la
discorformidad o insatisfaccidn con un producto o servicio. De esta manera se fadlita gue el conflicto se scludione directamente ertre ellas y que no vueha
arepetirse. SSlo s esto no ha sido posible la persona reclamante tiene ka opcidn de presentar la Hoja a la Administracién de Consume mis cercana para que
analice su caso, proponga una soluddn, informe de los mecanismos de resoluciin alternativa como la mediacidn o el arbitraje de consumo asi como de los
derechos que le asisten por si desea acudir a la via judical. Pero tanto la solwdén o mecanismios de mediaddn o arbitraje propuesios son voluntarios y
deben ser aceptados por ambas partes, no pudiendo imponerse.

= Adicionalmente, si a través de los hechos relatados y la documentacian aportada, la Administracion considera que se ha podido cometer una infraccidn
admiinistrativa en materia de consumo, realizard les comprobadones e inspeccicnes oportunas y, en su caso, incoard el correspondiente expedients
sancignadar,

INFORMACION BASICA SOBRE PROTECCION DE DATOS

En cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento General de Proteccidn de Datos, le irfomamos que:

a) La persona responsable del tratamierto de sus datos personales es la Direodtn General de Corsumo cuya direccidn es Avda. de la Innovadion s/n, 41020 -
Sevilla

b Podra contactar con el Delegado de Prateccién de Datos en la direccién electrdnica dpd csaludfijuradeandalucdaes

c} Loz datos personales que nos indica se incorporan 3 la actividad de tratamiento CSALUD-Tramitacién de Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas
consumidoras y usuanas en Andalucia, con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones ofidales de la Junta de Andalucia interpuestas por
las personas consurnidoras contra bas empresas titulares de actividades que comercialicen bienies o presten senvicios en la Comunidad futdnoma de
Andalucia. Este procedimiente permite intentar una mediadiSn o arbitraje para solucionar el conflicta, trasladar una queja al establedimiento o comuriicar a
Ia Administracifn posibles infracciones; la licitud de dicho tratamiento se basa en articules 6.1.c RGPD [Tratamiento necesaria para el cumplimiento de una
obligacidn legal aplicable al responssble del tratamierto] y 6.1.2 RGPD (Tratamiento necesasio para el cumplimiento de wna misidn realizada en intenés
publico o en el ejercico de poderes pablicos confierides al responsable del tratamiento), consecuencia de ko establecido en la Ley 13/2003, de 1T de
diciembre, de Defensa y Proteccién de bos Corsumidores y Usuarias de Andalucia.

d] Puede usted ejercer sus derechos de accesoe, rectificacién, supresion, portabilidad de sus datos, y la limitacién u opasicién a su tratamiento y a ne ser objeto
de decisiones individuales automatizadas, como se explica en [a siguiente direcridn electrdnica:

https:f{juntadeandalucia es/protecciondedatas, donde podrd encomtrar el formulario recomendado para su ejercicia.

e} Podrén cederse los datos personales 2 [a empresa recamada con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamadiones oficiales de [a Junta de
Andalucia ya expresada. Asimisma, podrin cederse los datos de cardcter personal a las Administraciones de Consumo competentes para tramitar las Hojas
de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia ya expresada, asi como a los Juzgados y Tribunales que lo requieran. Fodrdn ser objeto
excepcionalmente de transferencia internacional siempre que sea necesaria para la tramitacion de la resoludén y que pueda darse cumplimiento a los
requisitos establecidos en la normativa de proteccidn de datos personales en lo relativo a la mencicrniada transferencia internacional.

Lainformacion adicional detallada se encuentra disponible en la siguiente direccién electrénica:
hittps:/fjurtadeandalucia ey protecciondedatos/detalle/Z22616.html
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HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Complaints Sheet
(Cédigo procedimiento: 2634)

ANTIGUA N DATOS DE LA PEFSONA RECLAWANTE ] Complanart' doie

Mo Fpedicos Tebddonoe Semo Ectat:

Hame ) Summe Pl Sex e |
DNl o Pasxparies Karioralicdad: Pmfesdr CCAL
L COcoygmsm Regim

Direcriter Muirigioc Provinciec Céd. Posial

Adm Town Province, Courny Pisi Cide

Cormo elecrinico:

e

2 | EMPRESA 0 PROFESIONAL / Company or profesional” s details

Rzt socink: NIF

Compssry name Tax mde

Acividad: Direcoder

Comnpory oty Fddm,

Teldona Muirigio: Provinciec Céd. Posial
Phore Town Prowince [ Courdey Pt Code

Cormen elecrinco:

e

3 DESCRIPCION DEL HECHO / Description of the complaint

Fedha: Ean H* i, woeln ofros

D= Place e 0, fight n®, ofes
0 e s oo
‘What feppened?:

EJEMPLAR PARA LA ADMINISTRACION

4 ] PRETENSION, Claim

[ becompemsaia € [ odspe [ ] Weoopokcd [ peeecia [ Deossn [ ] M [ Geems=
de o ERicD regits
A compersaion of B apdogy Hew pmdud o sesvre Repamam Do cowart Peroisy e Dion *§ repent i

D Do f Oher:

002ZBETD

Fedta de b rechemadde: Finma de la persora mdamant= Firnay ==lo de b empems o prodesion mchmada:
Sigraie of mmplarent Sigrature and senl of cmpay or professonal daimed:

D of e chim:
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RALAPARTE RECLAMANTE

EJEMP
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HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
(codigo de procedimiento: 2634)

1. DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE

Apellidos:
Dl o Pasaporte: Teléfono: Profesion:

Provincia: Municipio:
S —

Edad: Sexo: [ |H [JM

R DIOD O
] OPTO por caciones que proceda practicar se efectien en p en el lugar que se indi
(Inde emente de la notlﬁcar_lpun en papel, &sta se practicara ta a%ien por medios electronicos, a I8 r3 acceder
riamente, teniendo validez a efectos de plazos aguella a la que se acceda primera) (1).
TIFODEViA: [NOMBRE DE LA VIA: \
FLENTE: PUERTA:
ENTIDAD DE POBLACION: MUMICIPIC: ‘PRO‘M’IHE[F«.‘ PAIS: COD. FOSTAL:
[T 11T

[] OPTO por que las notificaciones ADMINISTRATIVAS que proceda practicar se efechien por medios electronicos a través del
sistema de netificaciones de la Administracion Junta de Andalucia y se tramite mi alta en caso de no estarle {1).

Indigue un comee electrdnico y, opcicnalmente, un nimere de teléfono movil donde informar sobre las notificack
icadas en el sistema de notificaciones.

onico: N® teléfono mgg
(1) Debe acceder al mz ificacionss con su certificade eleciranice u otros medios de identificacia a; puede encontrar més

informacion sobre los req jos para el uso del sishena y el acceso Ynes en la direccion: hitps:ff
wrw juntadesndalucia e notificacion =

3. EMPRESA O PROFESIONAL CONTRA QUIEN SE RECLAMA

Razén Social: HIF: Teléfono:

Actividad: CCAA: Provincia =1
Municipio: Correo electrdnico:
Cod.Postal: Direccign:

4, DESCRIPCION DEL HECHO

Fecha: Lugar: N°factura, vuelo, otrosz.
| Qe ha ocurride?

_—

5. PRETENSION

Una compensacicn de Una disculpa Nuewveo producto o servicio Reparacion
0 pe | p: P P

[] Descuente [ Multa [ Que no se repita

[] Otre:

Fecha de la reclamacion: Acuse de recibo dea empresa o profesional reclamada:
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JUNTA DE ANDALUCIA

Si quiere efectuar cualquier queja o reclamacion puede efectuarla directamente o solicitar
la remisién de una hoja de quejas y reclamaciones en la siguiente direccién:

Calle:
Poblacian:

Caodigo Postal-

Provincia:

Correo electronico:

If you wish to make a complaint or a claim, you can do so directly to us or by requesting a
complaint and claim form to the following address:

Street:
Town:

Postal Code:
Province:

E-mail:

Para mas informacion / For more information:
www_consumoresponde es - consumoresponde@juntadeandalucia es
Teléfono gratuito: 900 21 50 80
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A

Junta de Andalucia

guiere efectuar cualguier queja o reclamacion puede cumplimentar y descargar e
mulario en www_consumoresponde.es y presentarla en la siguiente direccion:

Calle:

Poblacion:

Cadigo Postal:

Provincia:

Correo electrénico:

If you want to make any complaint or claim, you can complete and download the form at
www_consumoresponde.es and submit it at the following address:

Street:
Town:

Postal Code:
Province:

E-mail:

Para mas informacion / For more information:
www _consumoresponde._es - consumoresponde@juntadeandalucia.es
Teléfono gratuito: 900 21 50 80
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JUNTA DE ANDALUCIA

Este establecimiento tiene hojas de
quejas y reclamaciones a disposicion
de las personas consumidoras o
usuarias que las soliciten.

This establishment has claim and
complaint forms available to
consumers or users that request them.

Para mas informacion / For more information:
WWW_consumoresponde.es - consumoresponde@juntadeandalucia.es
Telefono gratuito: 900 21 50 80




Junta de Andalucia

A

unta de Andalucia

Este establecimiento tiene hojas de
quejas y reclamaciones a disposicion
de las personas consumidoras o

usuarias que las soliciten.

This establishment has claim and
complaint forms available to
consumetrs or users that request them.

Para mas informacion / For more information:
www_consumoresponde es - consumaoresponde@juntadeandalucia . es
Teléfono gratuito: 900 21 50 80




U ANTIGUAW

Junta de Andalucia

JUNTA DE ANDALUCIA

Este establecimiento admite la presentacion de quejas y
reclamaciones a travées del sistema de hojas
electronicas de quejas y reclamaciones. Si usted
dispone de certificado electronico reconocido, podra
presentar su queja o reclamacion en la siguiente
direccion de internet:

www.consumoresponde.es

This establishment accepts claims and complaints
through the electronic claim and complaint form system.
If you have a qualified electronic certificate, you can
submit your claim or complaint at the following Internet
address:

Www.consumores DOﬂdE.E'S

Para mas informacion / For more information:
www_consumoresponde.es - consumoresponde@juntadeandalucia.es
Teléfono graturto: 900 21 50 80




Junta de Andalucia

Este establecimiento admite la presentacion de quejas y
reclamaciones a travées del sistema de hojas
electronicas de quejas y reclamaciones. Si usted
dispone de certificado electronico reconocido, podra
presentar su queja o reclamacion en la siguiente
direccion de internet:

WWW.COHSUI’T]OI’ESDOndE.ES

This establishment accepts claims and complaints
through the electronic claim and complaint form system.
If you have a qualified electronic certificate, you can
submit your claim or complaint at the following Internet
address:

WWW.CGHSUI’HOFESDOHdE.ES

Para mas informacion / For more information:
www.consumoresponde. es - consumoresponde@juntadeandalucia.es
Teléfono gratuito: 900 21 50 80




CONCLUSIONES

1. Formularios y carteles nuevos estan vigentes
desde el 17 de junio de 2022.

2. Todos se adaptan a la nueva identidad
corporativa de la Junta de Andalucia.

3. El formulario cambia el orden de las hojas,
Introduce datos de representante y notificacion
electronica, amplia espacio para hechos y ya no se
firma por reclamante.

A
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V. Fase previa, pre-administrativa o
negociadora.

A
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1. Objeto y ambito de aplicacion.

Articulo 1

- Se incluyen definiciones de personas consumidoras y empresas
acordes a los articulos 3 y 4 del Real Decreto Legislativo 1/2007,
de 16 de noviembre.

- Mejora de técnica legislativa y ampliacion de supuestos (codigo
deontoldgico, propia voluntad).

A
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2. Derecho a obtener y presentar HQR.

Articulo 2

Se introduce de manera expresa el derecho a obtener y
presentar hojas de quejas y reclamaciones.

A
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3. Definiciones. 0 B

Articulo 3 (antes articulo 2) )

- Se introduce una definicion de entidad privada de
resolucion alternativa,acorde a la Ley 7/2017.
Anteriormente solo se definian las entidades RAL publicas.

- Se establece gue el libro de quejas y reclamaciones
consta de dos partes inseparables y obligatorias, papel y
electronica. Sin embargo esta letra g) no entrara en vigor
hasta que se apruebe una Orden del Consejero
competente en consumo que regule el SHE.

A
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4. Obligacion de disponer HQR.

Articulos 3, 4, 5y 6 (antes articulos 3 y 4)

- Se reparte el contenido en varios articulos para una mayor
claridad.

- Se establece en el articulo 4.2 la obligatoriedad de disponer
de hojas de guejas en reclamaciones en formato electronico,
Si bien no estara vigente hasta que se apruebe la Orden del
Consejero que la regule.

- Se suprime la referencia a la “seguridad del trafico”.

- Se suprime la posibilidad de solicitar a la empresa el envio
! del formulario al poderse descargar de Consumo Responde.

- Posibilidad de presentar la reclamacion en cualquier formato
Juntade Andalucia |5j no ha sido posible utilizar el formulario del Anexo |.




5. Aspectos varios.

Voluntariedad SHE: sigue
transitoriamente vigente el art. 4 del
Decreto 472/2019 .

Publicidad: sigue transitoriamente
vigente el art. 5 del Decreto 472/2019

A gue alude al Anexo IV.

Junta de Andalucia



6. Solicitud de HQR papel.

Articulo 9 (antes art. 7)

Se persigue garantizar la accesibilidad, intimidad, comodidad y
ayuda de la empresa al reclamante al cumplimentar la HOQR.

El formulario de HQR podra en todo caso descargarse de
Consumo Responde.

Se mantiene gue no se puede obligar a la persona
reclamante a rellenar la HQR dentro del establecimiento, ni
A a consumir para reclamar.

Junta de Andalucia



7. Presentacion de HQR papel.

% v
—
wd

Articulo 10 (antes art. 8) A

Se menciona expresamente la posibilidad de anadir folios anexos.

La reclamante no firma y la empresa acusa recibo.

La empresa que reciba una HQR de manera no presencial
dispone de 5 dias para devolver dos ejemplares por la via

acordada o, en su defecto, por la utilizada por el
A reclamante.

Junta de Andalucia




8. Presentacion electrénica.

Articulo 11 (antes art. 10)

Articulo no vigente. EI SHE seguira siendo voluntario transitoriamente

Seguira transitoriamente vigente el art. 9 Decreto 472/2019

Una vez entre en vigor el plazo que tendra el reclamante
para acceder a la respuesta de la empresa pasara de 4
A afnos a 6 meses antes de su eliminacion.

Junta de Andalucia



9. Obligacion de contestacion en plazo y forma.

Articulo 12 (antes art. 10)

Se mantiene que la respuesta debe ser directamente a la
reclamante y en 10 dias habiles pero ahora desde la recepcion
(antes desde la presentacion). Se admite la respuesta por correo
electronico si el reclamante lo proporciono

Requisitos de la respuesta:
1. Propuesta de solucion o razones de no atencion de HOR.

2. Manifestacion expresa de aceptacion o rechazo de
mediacion o arbitraje de consumo.

3. Informacion de si esta adherida, opta o esta obligada a
A someterse a ADR, publica o privada.

Junta de Andalucia

4. Si no esta adherido u obligado a ADR, informacion sobre
entidad competente para conocer de la reclamacion.
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Estimada Sra. XXX:

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 12 del Decreto
82/2022, de 17 de mayo, por el que se regulan las hojas de
quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en la Comunidad Autbnoma de Andalucia, mediante
la presente se da respuesta en tiempo y forma a su
reclamacion.

Con fecha 18 de junio hemos recibido una reclamacion
referida a...

En primer lugar, le agradecemos la confianza depositada en
nuestra empresa haciéndonos llegar su disconformidad con el
servicio recibido. Sin duda nos servira para mejorar como
empresa.

Una vez analizada la cuestion, consideramos que podria ser
resuelta mediante...

Le informamos que nuestra empresa no acepta someterse a
mediacion ni a arbitraje de consumo. No obstante, le
comunicamos que la OMIC de su localidad resulta competente
para conocer su reclamacion.

Un cordial saludo.
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Estimada Sra. XXX:

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 12 del Decreto
82/2022, de 17 de mayo, por el que se regulan las hojas de
quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en la Comunidad Autbnoma de Andalucia, mediante
la presente se da respuesta en tiempo y forma a su
reclamacion.

Con fecha 18 de junio hemos recibido una reclamacion
referida a...

En primer lugar, le agradecemos la confianza depositada en
nuestra empresa haciéndonos llegar su disconformidad con el
servicio recibido. Sin duda nos servira para mejorar como
empresa.

Una vez analizada la cuestion, consideramos que no puede ser
atendida porque...

Le informamos que nuestra empresa no acepta someterse a
mediacion ni a arbitraje de consumo. No obstante, le
comunicamos que la OMIC de su localidad resulta competente
para conocer su reclamacion.

Un cordial saludo.




10. Presentacion cuando no se facilite HQR.

Articulo 13 (antes art. 11)

Se regula la negativa a facilitar, acusar recibo o recibir la HQR asi
como la negativa a permitir sacarlas de establecimiento por parte de
las personas obligadas a ello.

Auxilio de las fuerzas y cuerpos de seguridad
A competentes mas proximos.

Junta de Andalucia




11. Remision de la HQR a la Administracion.

Articulo 14 (antes art. 12)

%

Transcurridos 10 dias sin respuesta u obtenida esta, podra remitirse
la HQR a la OMIC del domicilio de residencia habitual para su
tramitacion.

Si no existe OMIC podra remitirse a la DT.

Si la empresa acepto arbitraje, podra presentarse a la
OMIC la HQR acompanada de la solicitud de arbitraje.
OMIC y DT informaran y asistiran a consumidor.

Junta de Andalucia




ESQUEMA DE LA FASE PREVIA

Junta de Andalucia {



CONCLUSIONES

1. Obligatoriedad de SHE no entrara en vigor hasta
Orden del Consejero.

2. Las HQR no se solicitan ya a las empresas a
distancia sino que se descargan de Consumo
Responde.

3. Posibilidad de cualquier formato y hojas anexas.
4. Respuesta empresarial mas sencilla, los 10 dias

cuentan desde recepcion y se permite responder
por correo electronico.

A 5. Si no hay respuesta o transcurren 10 dias se
remite a OMIC para tramitacion.

Junta de Andalucia




V. Fase administrativa o resolutiva.

A

Junta de Andalucia



1. Organos competentes.

Articulo 16 (antes art. 14)

xg}%

OMIC y DT del domicilio de residencia habitual

- Reclamante de otra CCAA: remision a la CCAA.

- Elemento UE: tramitada por CEC segun normativa.

- ¢ Diputaciones?: no tienen como competencia propia.
- Organismo sectorial: traslado o mediacion a eleccion.

A - Adherida a arbitraje: se informa a reclamante.

Junta de Andalucia

- Profesionales colegiados: adicionalmente copia a colegio.




Organismos sectoriales competentes para tramitar reclamaciones

MATERIA

ORGANISMO

AGUA
Equipos de medida, distribucién o calidad del suministro

Servicios Provinciales de Industria y Minas de las Delegaciones
Territoriales de Empleo, Formacion, Trabajo Autonomo, Transformacion
Econdmica, Industria, Conocimiento y Universidades de la Junta de
Andalucia

ELECTRICIDAD
Seguridad industrial e instaladores; calidad del servicio, contratos de
acceso y peajes de acceso; contratacion y facturacion de precios
regulados (PVPC, TUR); suspension de suministro; y equipos de medida
y control

Servicios Provinciales de Energia
de las Delegaciones del Gobierno de la Junta de Andalucia

Junta de Andalucia

GAS
Equipos de medida, canalizacién, calidad del suministro

Servicios Provinciales de Energia
de las Delegaciones del Gobierno de la Junta de Andalucia

SEGUROS
Incumplimientos por las entidades reclamadas, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas préacticas y
usos financieros.

Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones

SERVICIOS FINANCIEROS
Vulneracion de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela
o de las buenas practicas y usos financieros.
Quejas por las demoras, desatenciones o cualquier otro tipo de actuacion
deficiente

Banco de Espafia

TELECOMUNICACIONES
Vulneracion de los derechos de las personas usuarias reconocidos en el
Capitulo V de la Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de
Telecomunicaciones

Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones

TRANSPORTE AEREO
Denegacién de embarque, retrasos y cancelaciones de vuelos, cambio de
clase o vulneracion de derechos de personas discapacitadas o con
movilidad reducida

Agencia Estatal de Seguridad Aérea

TRANSPORTE TERRESTRE
Incumplimiento de los contratos de transporte terrestre y de actividades
auxiliares y complementarias del transporte (autobus, taxi, tranvia,
ferrocarril, transporte turistico...).

Juntas Arbitrales de Transporte

TURISMO
Servicio turisticos (alojamiento, agencias de viajes, informacion y guias
turisticos, turismo activo, restauracion en establecimientos turisticos,
congresos)

Delegaciones Territoriales de Turismo de la Junta de Andalucia

UNION EUROPEA
Persona consumidora o empresa de otro Estado miembro de la Unién

Europea

Centro Europeo del Consumidor




2. Denuncias, quejas y acuse de recibo.

Articulos 16.7 y 17 (antes arts. 15, 16y 17)

Quejas: se suprime el plazo (10 dias) para comunicar
actuaciones practicadas.

Denuncias: Mejora de técnica legislativa, aclaratoria y de
seguridad juridica. Se indica qué érgano remite, se aclara
gue la remision no equivale a la sancion automatica y
compromiso de publicar un formulario de denuncia.

Acuse de recibo: Se suprime la comunicacion de la
recepcion de la reclamacion por la OMIC o DT. Asi se

agiliza el procedimiento, recibiendo directamente el
A Interesado la actuacion que proceda.

Junta de Andalucia



3. Inadmision (l).

Articulo 18 (antes art. 18)

[

CAUSAS

A

Junta de Andalucia

a) Presentacion directa a OMIC o DT

b) Presentacion sin esperar 10 dias

c) Escasa relevancia, entidad o infundado

d) ADR publica conozca o haya conocido

e) Conflicto no de consumo

f) Intoxicacion, lesion, muerte, delito y
responsabilidad derivada de ellos

g) Reclamacion de mas de 1 afno

h) Identidad de sujetos, hechos y pretensiones




4. Inadmision ().

Articulo 18 (antes art. 18)

No resolucion sino comunicacion de archivo: 15 dias habiles
desde la recepcion de la reclamacion en OMIC o DT o desde la
finalizacion del plazo de subsanacion (10 dias).

Competente: OMIC o DT.

Subsanacion de causa de inadmision: ay b.

Recursos: se suprime referencia a recurso frente a
iInadmision, sin perjuicio de informar sobre derechos y
Y e e 3 de que todo acto administrativo pueda ser recurrido
en los términos previstos por la Ley




5. Subsanacion y mediacion.

Articulo 19 (antes art. 19 y 20)

Posibilidad de subsanar causas a) y b) de inadmision.

Se suprime la referencia la la obligacion de dictar
resolucion de archivo en los terminos de la Ley 39/2015,
sustituyéndose por "archivo de actuaciones".

Se refuerza la funcion mediadora, se flexibiliza la misma
(ya no se habla de un plazo de 10 dias para
A pronunciarse las partes) y se podra mediar aunque
exista un organo sectorial si la OMIC cree que merece
Junta de Andalucia la pena intentarlo




6. Deber de colaboracién y plazo de tramitacion.

Articulos 20 y 21 (antes art. 22)

Se crea un articulo nuevo que regula el deber de
colaboracion de ambas partes y determina las
consecuencias de su ausencia: archivo por desistimiento
(reclamante) y traslado a la Inspeccidn (reclamada).

Se sustituye "plazo de resolucion y notificacion” (art. 22
Decreto 472/2019) por "plazo de tramitacion”. Se
suprime la referencia a los recursos administrativos.

A El plazo comienza con la entrada de la HQR en la OMIC
Junta de Andalucia o DT, no con la entrada en el registro electronico.




7. Finalizacion de actuaciones.

Articulo 22 (antes art. 21)

Causas de archivo Causqs de resolucion de
en D 82/2022 archivo en D 472/2019
1. Acuerdo de las partes. 1. Aceptan propuesta solucion.
2. Traslado a ADR competente. 2. Existe ADR competente.
3. Imposibilidad de acuerdo. 3. No existe solucion juridica.
4. Reclamante desiste. ‘ 4. Reclamante desiste.
5. Reclamada se allana. 5. Reclamada se allana.
6. Aceptan arbitraje. | 6. Acuerdo directo.
/. Empresa cerrada o desconocida. 7. Aceptan mediacion.
8. Aceptan arbitraje.
o 9. Informe con valoracion juridica.

Junta de Andalucia
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8. Informe.

(&

Articulo 22.3 (antes art. 21.3)

Decreto 82/2022

Podra acompanar la
comunicacion de archivo por
cualquier causa

Informe potestativo no
vinculante con posible solucion

al conflicto

Junta de Andalucia

Decreto 472/2019

Si no se dan las causas de

archivo siguientes

!

l _

- Acepta la propuesta de solucion.

- Se someten a mediacion.

- Se someten a arbitraje.

- Existe ADR publico sectorial.

- Es posible solucion.

- Hay desistimiento de reclamante.
- Hay allanamiento del reclamado.
- Hay acuerdo directo.

!

Resolucion de archivo SPC
+
Informe no vinculante con valoracion
juridica del responsable de la unidad
administrativa




8. Informe.

CONTENIDO DEL INFORME <

A :

Junta de Andalucia

1. Andlisis del conflicto.

2. Resumen de las actuaciones
practicadas.

3. Una posible solucién al
conflicto.

4. Informacion al reclamante
sobre sobre los derechos y
mecanismos de defensa que el
ordenamiento juridico le reconoce
y las vias existentes para la
solucion de la controversia.




Junta de Andalucia

INFORME DE LA RESPONSABLE DE LA OMIC DE XXXX

1. ANALISIS DEL CONFLICTO:
A juicio de la parte reclamante no se ha cumplido la garantia legal por lo que reclama
la reparacion o sustitucion. La parte reclamada considera correcta su actuacion.

2. ACTUACIONES PRACTICADAS.

La OMIC recibio la reclamacion con fecha xx de junio de 2022. Con fecha xx de junio
se contact con la empresa reclamada pero no pudo alcanzarse un acuerdo entre las
partes.

3. POSIBLE SOLUCION:

Conforme a los articulos 114 y siguientes del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, el empresario sera
responsable de las faltas de conformidad que existan en el momento de la entrega o
del suministro y se manifiesten en un plazo de tres afios desde la entrega en el caso de
bienes. En este caso el comprador ha expresado su disconformidad dentro de los dos
primeros afnos desde la entrega por lo que se presume que la averia es responsabilidad
del vendedor. En consecuencia, YYY, S.L. debe reparar o sustituir el producto por otro
similar, a eleccion del comprador.

4. INFORMACION DE DERECHOS.

El presente informe no es vinculante ni posee el cardcter de acto administrativo
recurrible. No obstante, las personas consumidoras pueden ejercitar sus derechos
ante la jurisdiccion ordinaria y aportar el mismo en apoyo de sus pretensiones. Puede
obtener mas informacion en www.consumoresponde.es o en el teléfono gratuito 900 21
50 80.

LA RESPONSABLE DE LA OMIC DE XXX



http://www.consumoresponde.es/

ESQUEMA DEL PROCEDIMIENTO DECRETO 472/2019

Archivo informando
érgano competente

Traslado a
érgano competente

Archivo y traslado
6érgano competente

Archivo informando
dérgano competente

Transcurso 3 meses
Sin resolver

Faltan
datos

Archivo
por desistimiento

. Archivo informando ADR

Archivo '

Archivo
por aceptacién de solucion

Archivo
trasladando a ADR mediaci6

Archivo
trasladando a JAC

Junta de Andalucia

Archivo
+
Informe



ESQUEMA DEL PROCEDIMIENTO DECRETO 82/2022

Archivo inadmitiendo y traslado al
organo materialmente competente

/ Archivo y traslado al

. 6rgano territorialmente competente

Archivo y traslado
érgano competente

. Archivo (+ informe ADR)

Archivo
por inadmisién

Archivo
por desistimiento

Junta de Andalucia

Archivo (+ Informe)



A
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TRAMITES
SIMPLIFICADOS

1. OMIC de residencia habitual siempre
competente.

2. Incluso si existe organismo sectorial se puede
mediar.

3. Se suprime acuse de recibo a la recepcion.

4. Posibilidad de subsanar causa de inadmision.
5. Comunicaciones de archivo.

6. Inadmision si HOR repetida o empresa cerrada.
/. No se contemplan expresamente recursos
especificos.

8. Contactos con las partes para acuerdo.

9. Reqguerimientos de colaboracion.

10. Informe potestativo no juridico.
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