JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

ANTEPROYECTO DE LEY DE PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO DE
ANDALUCIA

RELACION DE DOCUMENTOS:

TODOS LOS DOCUMENTOS DEL EXPEDIENTE SON ACCESIBLES

N2 de | Denominacién del documento
orden
1 Diligencia del Responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejeria de Salud sobre la
consulta publica previa del Anteproyecto de Ley.
2 Conformidad con el inicio de tramitacion de la Consejeria de Educacion.
3 Informe valoracién sobre la consulta publica previa realizada
4 Memoria justificativa
5 Memoria justificativa de la adecuacion a los principios de buena regulacion.
6 Informe de impacto de género.
7 Memoria evaluacion de impacto de los derechos de la infancia.
3 Relacion de entidades y asociaciones a las que el centro directivo proponente considera
conveniente dar tramite de audiencia
9 Ficha de incidencia sobre la competencia.
10 Informe de valoracion de cargas administrativas
11 Informe sobre restricciones a la libertad de establecimiento o a la libre prestacion de servicios
12 Memoria econdmica
13 Conformidad con el inicio de tramitacion de la Consejeria de Turismo y Deporte.
14 Acuerdo de inicio de la Exma. Sra. Consejera

En virtud de lo establecido en el Acuerdo de 17 de diciembre de 2013, del Consejo de Gobierno, por el que se
adoptan medidas para la transparencia del Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia, y dando
cumplimiento a las Instrucciones de coordinacion para asegurar la homogeneidad en el tratamiento de la
informacion en cumplimiento de lo establecido en el citado Acuerdo, se emite la presente propuesta sobre la
aplicacion de los limites de acceso de los documentos que integran el expediente relativo al asunto indicado.

En Sevilla a 3 de julio de 2018

LA VICECONSEJERA

Fdo. Maria




JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Viceconsejeria

D. FRANCISCO JAVIER GOMEZ CARBAJO, Responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejeria de
Salud, EXPONE:

Que el Anteproyecto de Ley Andaluza de Prevencién y Solucion de Conflictos de Consumo, en virtud de lo
establecido en el articulo 133 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas, ha sido sometido a la consulta publica previa en el Portal de la

Junta de Andalucia, desde el dia 18 de julio al 7 de agosto de 2017, ambos inclusive.

Y para que conste, a los efectos oportunos, se expide la presente diligencia en Sevilla a la fecha de la

firma.
EL RESPONSABLE DE LA UNIDAD DE TRANSPARENCIA
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En relacidbn al Proyecto de Ley Andaluza de Prevencion y Solucidon de Conflictos de
Consumo remitido a esta Consejeria, con objeto de cumplimentar el tramite establecido para este
tipo de disposiciones de Caracter General en el apartado 1.1 de la Instruccién Tercera del Acuerdo |
de 22 de octubre de 2002, del Consejo de Gobierno, le participo que la Consejeria de Educacion ‘
muestra su conformidad a que se tramite el mismo, sin perjuicio de las observaciones que se I
puedan realizar en los tramites preceptivos posteriores. |

Edificio Torretriana. C/ Juan Antonio de Vizarron, sfn. 41071 Sevilla
Teléf: 955064000 Fax: 955064534 [



JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

INFORME-VALORACION SOBRE ALEGACIONES A CONSULTA PUBLICA REALIZADA

conforme la diligencia adjunta, no consta que se hayan presentado alegaciones al respecto.

AL AMPARO DEL ARTICULO 133 DE LA LEY 39/2015

Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

Sustanciada la consulta publica prevista en el articulo 133 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, con caracter
previo a la elaboracion del presente proyecto de Ley, habiendo finalizado el plazo de la misma

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

MEMORIA JUSITIFICATIVA
Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

A los efectos previstos en la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la
Comunidad Auténoma de Andalucia, y de acuerdo con la Instruccion n°® 1/2017, de la
Viceconsejeria de Salud, sobre el procedimiento a seguir en la tramitacion de disposiciones de
caracter general (apartado 1, letra b) de su instruccion cuarta), se emite la presente memoria
justificativa de la necesidad y oportunidad del proyecto de disposicién citado en el
encabezamiento.

A) ANTECEDENTES DE LA NORMA.

La proteccion juridica de las personas consumidoras es un hecho relativamente reciente
en nuestra sociedad y va intimamente ligada a la manera en la que se ha desarrollado el modo
de produccion capitalista o economia de mercado. En sus inicios, estos mecanismos de
proteccion fuero disefiados, casi exclusivamente, como ejercicio de una funcion de policia
administrativa para garantizar la salud y la seguridad de las personas. Asi, a finales del siglo XIX
y principios del siglo XX, en la mayoria de los Estados occidentales, se generaliza el trabajo
asalariado, la produccion masiva de bienes y servicios, la extension del crédito y la maximizacion
de beneficios empresariales a través de un consumo masivo y compulsivo. Las primeras normas
de proteccion a las personas consumidoras surgen como reaccion a estas nuevas circunstancias
que, de no controlarse, podian poner en riesgo la vida de aquellas y la estabilidad y seguridad
del propio mercado. De esta manera, en los Estados Unidos de América, como respuesta a los
excesos cometidos por la industria carnica ya denunciados por Upton Sinclair en su obra La
Jungla (1906), se aprueban lo que podrian considerarse las primeras normas juridicas de
proteccion a las personas consumidoras: la Food, Drug and Cosmetic Act de 1938. En Europa
habra que esperar algo mas ya que hasta 1972 no se crea una Direccion General de Proteccion
al Consumidor y fue en 1979, con la Sentencia del Tribunal de Justicia de las Comunidades
Europeas (TJCE) de 20 de febrero de 1979, denominada Cassis de Dijon, cuando se definié por
primera vez «el principio de reconocimiento mutuo», y fijaron los elementos esenciales para la
realizacion de los objetivos de proteccion de la salud publica y de la proteccion de los
consumidores. Pero todas las normas juridicas estaban orientadas al control del mercado, la
inspeccion a los operadores en el mismo y la consiguiente sancion para aquellos que infringieran
las normas, como mecanismos todos ellos para garantizar un adecuado funcionamiento del
mercado interior europeo.

La Constitucion espafola de 1978 reiterd en su articulo 51 la visién del Derecho de
Consumo como funcién de control, si bien introdujo la mencion a la proteccion “mediante
procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos intereses economicos” de las
personas consumidoras y usuarias. En el apartado segundo de ese mismo articulo se da cabida
a la educacion, la informacioén y la participacion. Esta visién sera la que domine la Ley 26/1984,
de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, primero, vy,
posteriormente, el vigente 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.
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

En la Comunidad Autonoma de Andalucia, la Ley 5/1985, de 8 de julio, de los
Consumidores y Usuarios en Andalucia, y, posteriormente, la vigente Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia, han sido
normas cuyos preceptos han enmarcado y guiado la actuacion de las Administraciones Publicas
de Andalucia para hacer efectivo el principio rector de la politica social y econdémica que
consagra el articulo 51 de la Constitucion.

Pero en todas estas normas, estatales y autondmicas, la inmensa mayoria de sus
preceptos estan dedicados al reconocimiento de derechos de las personas consumidoras y
usuarias para proteger su salud, seguridad e intereses; a fijar limites a las actuaciones de las
empresas y profesionales en el mercado; o a regular los mecanismos de control, inspeccién y
sancion por parte de las Administraciones Publicas.

B) NECESIDAD Y OPORTUNIDAD DE LA NORMA.

El control del mercado, la proteccion de la salud y la seguridad de las personas
consumidoras, asi como la sancién a quienes no cumplan con las normas, han constituido el
nucleo originario del Derecho de Consumo. Sin ninguna duda han de seguir siendo un elemento
fundamental del mismo y la actuacién administrativa no puede, en modo alguno, abandonarlo.
Pero, junto con el aspecto anterior, existe otra dimensién del Derecho de Consumo que no ha
sido aun suficientemente desarrollada en nuestra Comunidad Auténoma y que es preciso
abordar. Se trata de todas las medidas y acciones dirigidas a prevenir la aparicién de los
conflictos de consumo y, en el caso en que finalmente surjan, establecer los mecanismos agiles
y eficaces que permitan solucionarlos. En el ambito de la Unidén Europea este paso se ha dado
ya. En efecto, en cumplimiento de la Resolucion del Consejo de la CEE de 25 de junio de 1987,
sobre el acceso de los consumidores a la justicia, la Comision Europea presentaba el 16 de
noviembre de 1993 el Libro Verde sobre el acceso de los consumidores a la justicia y solucion
de litigios en materia de consumo en el mercado Unico, que constituia un definitivo impulso
sobre la materia y en el que se ponian de manifiesto los problemas especificos de los
consumidores en el ejercicio de sus derechos. Posteriormente, la propia Comision Europea dictd
la Recomendacion 98/257/CE, de 30 de marzo de 1998, relativa a los principios aplicables a
los 6rganos responsables de la solucion extrajudicial de los litigios en materia de consumo, y la
Recomendaciéon 2001/310/CE, de 4 de abril de 2001, relativa a los principios aplicables a los
organos extrajudiciales de resolucion consensual de litigios en materia de consumo, con el fin de
establecer unos requisitos minimos de calidad exigibles a los mecanismos extrajudiciales de
solucién de litigios.

Pero, sin ninguna duda, las normas europeas que han impulsado de manera decisiva
este aspecto del Derecho del Consumo han sido la Directiva 2013/11/UE del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa de litigios en
materia de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y la Directiva
2009/22/CE; y el Reglamento (UE) n.° 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21
de mayo de 2013, sobre resolucién de litigios en linea en materia de consumo y por el que se
modifica el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE, instrumentos ambos
interrelacionados y complementarios.
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

La Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de
2013, que es de armonizacion minima, obliga a los Estados miembros a garantizar a los
consumidores residentes en la Union Europea la posibilidad de resolver sus litigios con
empresarios establecidos en cualquier Estado miembro mediante la intervencion de entidades de
resolucion alternativa que ofrezcan procedimientos de resolucion alternativa o extrajudicial de
litigios de consumo que sean independientes, imparciales, transparentes, efectivos, rapidos y
justos. Los litigios a los que se refiere la garantia de resolucion alternativa son aquellos, de
caracter nacional o transfronterizo, relativos a obligaciones contractuales derivadas de contratos
de compraventa o de prestacién de servicios. Esta Directiva ha sido transpuesta en el Estado
espafiol por la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico
espafol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de
2013, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo.

En Andalucia, el Estatuto de Autonomia aprobado por Ley Organica 2/2007, de 19 de
marzo, dispone en su articulo 58.2.4° que la Comunidad Auténoma de Andalucia asume
competencias exclusivas de acuerdo con las bases y la ordenacion de la actuacion econoémica
general, y en los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131 y 149.1.11.% y 13.7 de la
Constitucion, sobre las siguientes materias: Defensa de los derechos de los consumidores, la
regulacion de los procedimientos de mediacion, informacion y educaciéon en el consumo vy la
aplicacion de reclamaciones. Resulta, pues, necesario cumplir con el mandato estatutario y
regular en el ambito autondmico andaluz materias que hasta este momento habian sido objeto
de muy escaso o incluso nulo desarrollo normativo como son: los deberes empresariales de
informacion y tratamiento de reclamaciones a través de sus servicio empresariales de atencion al
cliente; el procedimiento de mediacién de consumo; o medidas preventivas y educativas que
contribuyan a disminuir la conflictividad en materia de consumo. Por otra parte, la referida Ley
7/2017, de 2 de noviembre, hace conveniente, ademas de regular la mediacién de consumo en
Andalucia, establecer el procedimiento que han de seguir las entidades mediadoras andaluzas
para obtener su acreditacion ante la Comisién Europea.

En definitiva, existe todo un ambito del Derecho de Consumo que hasta ahora no ha sido
desarrollado: el referido a los conflictos entre empresas y personas consumidoras,
implementando medidas para reducir su aparicion y para solucionarlos de la mejor manera. Y es
que tanto el ordenamiento juridico europeo, estatal y autonémico, como una consideracién de la
proteccion de la persona consumidora mas centrada en la busqueda de soluciones que en la
sancion a las empresas, hacen necesaria una Ley como la presente.

Es necesario, pues, que la Comunidad Auténoma de Andalucia ejerza las competencias
que tiene atribuidas por la Constitucién espafiola y por su Estatuto de Autonomia, impulsando
este nuevo ambito de las relaciones de consumo. Para ello es preciso abordar una nueva
regulacion de acuerdo con los principios de necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad
juridica, transparencia, y eficiencia establecidos por el articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

C) ANALISIS PREVIO Y PARTICIPACION.

La Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo ha sido fruto de un analisis
previo de la normativa comparada de otras Comunidades Auténomas espafiolas asi como de
proyectos que por una causa u otra no llegaron a ver la luz. También debe destacarse la labor
desarrollada por la Escuela Andaluza de Salud Publica y la Direccion General de Consumo que
han estado trabajando en la mejora del procedimiento de tramitacion de reclamaciones y del
arbitraje de consumo, aplicando la metodologia LEAN, elaborando un informe de evaluacion
inicial y sendas propuestas de Plan de Actuacién. Buena parte de estas propuestas han sido
analizadas en las | y Il Jornadas Anuales de Consumo, en los Encuentros Técnicos anuales de
Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia, y en el Congreso Internacional celebrado en la
Facultad de Derecho de la Universidad de Granada, los dias 28 y 29 de noviembre de 2016,
bajo el titulo «la resolucién alternativa y en linea de litigios de consumo a examen: el nuevo
Derecho europeo y la reforma del sistema espafiol». También se ha contado con la participacién
y aportaciones del Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de Conflictos del Consejo Andaluz
de Consumo; se han mantenido reuniones en las Delegaciones Territoriales de Igualdad, Salud y
Politicas Sociales con los representantes de las empresas, profesionales, personas
consumidoras y universidades de cada provincia de Andalucia; ha sido sometido al preceptivo
tramite de audiencia publica; y se ha recibido informe del Consejo Econdémico y Social de
Andalucia, del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia; y de la Agencia
Andaluza de Defensa de la Competencia.

D) ESTRUCTURA DE LA NORMA.

La Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo consta de 108 articulos, una
Disposicion Transitoria, una Disposicion Derogatoria y cinco Disposiciones Finales. Los articulos
se estructuran en seis Titulos.

El Titulo | contiene una serie de disposiciones generales referidas al objeto y finalidad de
la Ley; su ambito de aplicacion; y un listado de definiciones de los términos y conceptos
utilizados en la norma. La finalidad guarda similitudes con la de la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, si bien el objeto especifico de la Ley andaluza es diferente y bastante mas amplio,
abarcando tanto el desarrollo de una cultura preventiva, la participacion y una Red Andaluza de
Prevencion y Solucién de Conflictos de Consumo, como la regulacion de diferentes materias: los
servicios empresariales de atencion al cliente, la mediacion, la acreditacion de las entidades
mediadoras y los aspectos del arbitraje de consumo que no sean competencia estatal.

El Titulo Il trata de la prevencion de los conflictos de consumo. En el mismo se
establecen una serie de medidas, estructuradas en tres capitulos, relativas a la prevencion, la
concertacion y la cooperacion en materia de consumo. Todas ellas estan dirigidas a fomentar
una cultura del dialogo y la concertacion en las relaciones de consumo, de tal manera que se
logre disminuir la conflictividad entre personas consumidoras y usuarias y empresas Yy
profesionales.
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Direccion General de Consumo

En el Capitulo | se contienen medidas preventivas. Asi, por primera vez se garantiza la
existencia de un Servicio Publico gratuito y multicanal de informacién general en materia de
Consumo, Consumo Responde. Se regula las caracteristicas basicas del servicio y la
participacion en el mismo de las organizaciones empresariales y de personas consumidoras y
usuarias de Andalucia. Dentro de este Capitulo | también se contempla el fomento de las
acciones formativas y se regula una medida novedosa: la obligacion de que todas las grandes
superficies minoristas de Andalucia cuenten con un espacio destinado a informar a las personas
consumidoras y usuarias y facilitar la gestiéon de sus reclamaciones.

Otras medidas preventivas son en materia educativa, entre las que destaca el mandato
de disefiar y ejecutar acciones formativas, del que seran corresponsables las Consejeria
competente en Educacion y la competente en consumo.

También se establecen medidas preventivas en materia inspectora como la obligacion de
la Junta de Andalucia de publicar los datos actualizados tanto de las campafas de inspeccion
ejecutadas, como los protocolos de inspeccion de las que se van a llevar a cabo. Con ello se
pretende dar seguridad juridica a empresas y profesionales, que sabran en todo momento qué
aspectos de su actividad van a ser inspeccionados y en qué términos, puesto que el objetivo no
es sancionar sino lograr el cumplimiento de la norma.

Otras medidas preventivas son de caracter empresarial. Entre las mismas destaca la
obligacion de empresas y profesionales de informar de la existencia de mecanismos de
resolucion alternativa de litigios de consumo a los que pudieran estar adheridos, el tratamiento
que ha de darse a las hojas de quejas y reclamaciones o la adhesion obligatoria de las empresas
publicas de la Junta de Andalucia al Sistema Arbitral de Consumo.

El Capitulo 1l se ocupa de los 6rganos de participacién y concertacion: el Consejo
Andaluz de Consumo y los Consejos Provinciales de Consumo. Se pretende mejorar su
funcionamiento, respetando la representacion actualmente existen de las organizaciones
empresariales y de personas consumidoras pero dando entrada a otros actores, publicos y
privados, que pudieran aportar una vision relevante de los asuntos concretos que en cada
momento puedan ser tratados.

El Capitulo Il crea el Consejo Andaluz de Mediacién y Arbitraje de Consumo como
organo colegiado que permitird una mejor cooperacion entre las entidades de resolucion de
conflictos de consumo en Andalucia. Por otra parte, se regulan las funciones de la Comision de
Seguimiento del Plan Estratégico de Consumo de Andalucia.

El Titulo Il de la Ley regula un elemento esencial para la prevencién y la solucion de los
conflictos entre empresas y personas consumidoras: los Servicios Empresariales de Atencién al
Cliente. En las grandes empresas, con miles de clientes, inevitablemente se generan situaciones
gue una buena comunicacion puede evitar que deriven en un conflicto. Por otra parte, en caso
de que aquel se produzca, la primera instancia a la que debe acudir la persona consumidora
para resolverlo es la propia empresa que, sin duda, debiera ser la principal interesada en
resolverlo de manera satisfactoria. Disponer de un Servicio de Atencion al Cliente eficaz, que
atienda adecuadamente a su clientela, debiera ser no s6lo una obligacion impuesta por una Ley
sino un elemento constitutivo de la propia empresa. A este respecto, es interesante destacar que
otras Comunidades Auténomas espafiolas si han desarrollado esta materia. El presente titulo se
estructura en cuatro capitulos.
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El Capitulo | contiene una serie de requisitos generales que han de cumplir los Servicios
de Atencion al Cliente de aquellas empresas que, directa o indirectamente, tengan en su plantilla
a mas de 100 trabajadores.

El Capitulo Il fija los requisitos de los Servicios Empresariales de Atencién al Cliente.

El Capitulo Il establece unos sistemas de evaluacion del nivel de calidad de los Servicios
Empresariales de Atencion al Cliente y la necesidad de realizar una auditoria, con publicidad de
sus resultados.

El Titulo IV de la Ley esta dedicado a la mediacion de consumo. El Estatuto de
Autonomia atribuye a la Comunidad Auténoma de Andalucia la competencia exclusiva para
regular el procedimiento de mediacion y la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, permite que las
Comunidades Auténomas con competencias y legislacion en mediacién de consumo, se
conviertan en autoridades acreditadoras. Hasta el momento la mediacion de consumo en
Andalucia no se encontraba regulada en ninguna norma y se lleva a cabo de manera muy
diversa segun el 6rgano que la tramite. Todo ello iba en perjuicio de la ciudadania que necesita
que la mediacion sea un medio seguro, eficaz y reglamentado que resuelva sus conflictos en
materia de consumo. Con esta Ley se pretende regular el Servicio Publico de Mediacion en
Andalucia y no tanto para establecer un mecanismo nuevo sino para homogeneizar y dotar de
mayor eficiencia lo que ya existe. El Titulo IV se estructura en tres capitulos.

El Capitulo | regula el procedimiento de mediacion de consumo en Andalucia. Se trata de
un procedimiento obligatorio para todas aquellas entidades que deseen acreditarse como
entidades mediadoras. Se establece que la mediacion habra de ser gratuita, en todo caso. Se
excluyen de esta mediacion todas aquellas materias en las que no existe una relacion de
consumo. El inicio del procedimiento siempre sera a instancia de la persona consumidora. Se
prevé una sesion informativa gratuita para ambas partes, una sesion constitutiva y la terminacion
del procedimiento en un plazo maximo de tres meses. Como aspecto relevante, el acta de
acuerdo podra elevarse a laudo conciliatorio si ambas partes asi lo convienen.

El Capitulo 1l trata de las personas y las entidades mediadoras y se estructura en dos
secciones. En la primera se define a la persona mediadora, se establecen unos requisitos
minimos de cualificacién y experiencia para las mismas, asi como una serie de garantias para
poder preservar la independencia e imparcialidad en su actuacion. Finalmente se establece un
catalogo de derechos y obligaciones de las personas mediadoras. En la seccion segunda se
regulan las entidades mediadoras de Andalucia. Se opta por un sistema publico e institucional.
Ninguna de estas entidades mediadoras podra cobrar por sus servicios.

El Capitulo IlI regula el procedimiento de acreditacién de las entidades mediadoras de
consumo de Andalucia. Se sigue el establecido en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, siendo la
persona titular del centros directivo competente en materia de consumo la autoridad competente
para dicha acreditacion.

El Titulo V de la Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo esta dedicado al
Sistema Arbitral de Consumo en Andalucia. El arbitraje de consumo es una competencia
exclusiva del Estado de conformidad con el articulo 149.1, 5.2 y 6.% de la Constitucion. No
obstante, la gestion de esta competencia estatal la realizan las administraciones publicas
autonomicas, provinciales y municipales en virtud de Convenios. Asi, mediante la Resolucion de
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27 de diciembre de 1993, de la Direccion General de Alta Inspeccién y Relaciones
Institucionales, se dio publicidad al Acuerdo de 3 de diciembre de 1993 suscrito entre el Instituto
Nacional de Consumo y la Consejeria de Salud de la Comunidad Auténoma de Andalucia para la
constitucion de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma de Andalucia. Y debe
recordarse que la Comunidad Auténoma de Andalucia de conformidad con el articulo 47.1 del
Estatuto de Autonomia de Andalucia asume competencias exclusivas sobre la estructura y
regulacion de los 6rganos administrativos publicos de Andalucia y sobre la regulacién de los
procedimientos de mediacion y la aplicacién de reclamaciones. Por su parte, la Administracion
Local tiene autonomia y capacidad de regular sus propias estructuras, organos y procedimientos
para el ejercicio de sus competencias, de conformidad con los articulos 4, 5,7 y 9.15 de la Ley
5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia. Este Titulo V, que se estructura en
cuatro capitulos, tiene como finalidad regular todos aquellos aspectos de la gestién del 6rgano
administrativo “Junta Arbitral de Consumo de Andalucia”. El resto de Juntas Arbitrales de
Consumo andaluzas (municipales y provinciales) mantendran, como no podria ser de otra forma,
su autonomia al estar adscritas a Administraciones Publicas diferentes. Sin embargo, aquellas
que deseen formar parte de la Red Andaluza de Prevencion y Solucién de Conflictos de
Consumo, del Consejo Andaluz de Mediacion y Arbitraje de Consumo, o acceder a subvenciones
otorgadas por la Junta de Andalucia, si deberan seguir los principios y requisitos que se
establecen en el presente titulo.

El Capitulo | contiene una serie de disposiciones generales referidas todas ellas a la
gestion del arbitraje de consumo, a los modelos de formularios y a la actuacion de las empresas
adheridas.

El Capitulo Il regula la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia. Hasta el momento, y a
pesar de llevar funcionando 25 afios, ninguna norma autonomica se ha ocupado de regular
dicho o6rgano.

El Capitulo Il regula una materia muy demandada tanto por las asociaciones
empresariales como de personas consumidoras y usuarias de Andalucia, esto es la regulacién de
un estatuto de quienes desempefian la funcion arbitral en la Junta Arbitral de Consumo
autonomica.

El Capitulo IV trata de la mediacién en el procedimiento arbitral, una materia que
expresamente estd excluida del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, al ser de
competencia autondmica. Este capitulo introduce pequefias particularidades y se remite al Titulo
IV de la presente Ley.

El Titulo VI se dedica a la Red Andaluza de Prevencién y Solucién de Conflictos de
Consumo. Se fijan las categorias que componen la red (oficina de informacion, entidad
mediadora, Junta Arbitral de Consumo, empresa y organizacion de personas consumidoras), los
requisitos basicos de cada una de ellas, el procedimiento de adhesién, el funcionamiento y los
derechos y deberes de sus miembros.

La Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo consta de una Disposicion
Transitoria que establece que la ley no sera de aplicacién a los procedimientos administrativos
iniciados antes de su entrada en vigor. También contiene la ley una Disposicion Derogatoria

expresa.
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Respecto a las Disposiciones Finales, se modifican la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia; la Ley 3/2016, de 9 de
junio, para la proteccion de los derechos de las personas consumidoras y usuarias en la
contratacion de préstamos y créditos hipotecarios sobre la vivienda; y la Ley 4/1988, de 5 de
julio, de Tasas y Precios Publicos de la Comunidad Autonoma de Andalucia.

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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MEMORIA JUSTIFICATIVA DE LA ADECUACION A LOS PRINCIPIOS DE BUENA
REGULACION

Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

En relacion con la Ley de referencia, se adjunta memoria justificativa de la adecuacién
del mismo a los principios de buena regulacion establecidos en el articulo 129 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas:

1) Principios de necesidad y eficacia

La iniciativa normativa se encuentra justificada por una razon de interés general, y se
basa en una identificacion clara de los fines perseguidos y ser el instrumento mas adecuado
para garantizar su consecucion.

En efecto, por lo que respecta a los principios de necesidad y eficacia se considera
oportuno desarrollar el mandato contenido en el articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia para
Andalucia, aprobado por Ley Orgéanica 2/2007, de 19 de marzo, y regular el procedimiento de
mediacién de consumo; la informacién y aplicacion de reclamaciones que han de prestar los
servicios empresariales de atencién al cliente; asi como mejorar el funcionamiento del érgano
administrativo “Junta Arbitral de Consumo de Andalucia”. Por otra parte, resulta muy
conveniente ser coherentes con la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo,
puesto que las entidades mediadoras andaluzas habran de regirse por unos principios y
requisitos similares para lograr que su actividad en la resolucion de litigios sea de alta calidad,
independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y justa. Ello supone la necesidad de
regular un procedimiento de mediacién y otro para que las entidades mediadoras puedan
acreditarse como tales ante la Comision Europea. También resulta necesario regular los
requisitos de los Servicios Empresariales de Atencién al cliente y los mecanismos para su
verificacion. De esta manera se logra ademas una mayor transparencia y seguridad juridica en
tales ambitos.

2) Principio de proporcionalidad

La iniciativa propuesta contiene la regulacién imprescindible para atender la necesidad a
cubrir con la norma, tras constatar que no existen otras medidas menos restrictivas de derechos
0 que impongan menos obligaciones a los destinatarios. La nueva normativa contiene la
regulacion imprescindible tras constatar que no existen otras medidas menos restrictivas de
derechos o que impongan menos obligaciones a los destinatarios, al suponer la regulacion de
aspectos que hasta el momento no habian sido objeto de ninguna otra norma autonémica. Es el
caso de las medidas preventivas, que son novedosas y que procuran lograr el equilibrio entre
una necesaria cultura de minimizacién del riesgo conflictual y la libertad de empresa.
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Asi las mas relevantes son las siguientes:

- La regulaciéon de la plataforma multicanal Consumo Responde supone garantizar a la
ciudadania sus derechos a la informacién, educacién y formacion reconocidos en los
articulos 4.5, 4.6, 16, 19 y 24 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. Ciertamente, la plataforma
Consumo Responde funciona en la actualidad con notable éxito. Pero no existe una
norma juridica que reconozca y garantice su existencia.

- La introduccion de puntos informativos en las grandes superficies comerciales
minoristas supone una medida necesaria para mejorar la informacién a las personas
consumidoras que acuden a este tipo de establecimientos. Si bien en los grandes
almacenes o hipermercados resulta habitual la existencia de un espacio dedicado a la
atencion al cliente, en los centros comerciales integrados por multiples establecimientos
ello no suele suceder. No se ha optado por la imposicion de la obligacion de un espacio
atendido por personal -mucho mas gravoso para las empresas- sino por un simple
punto conectado a la plataforma Consumo Responde lo cual hace de la medida
proporcionada. Con ello se garantiza que, con una incidencia minima, se logre asistir a
la ciudadania en su demanda de informacién en materia de consumo.

- La regulacion de los servicios empresariales de atencion al cliente se ha realizado
tomando como modelo el Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios de atencion
al cliente destinados a los consumidores y usuarios, aprobado por la Mesa del Congreso
de los Diputados el 7 de junio de 2011. También se han tomado como referencia las
normas que sobre estos servicios han aprobado otras Comunidades Auténomas como el
Decreto 150/2016, de 11 de octubre, del Gobierno de Aragon, por el que se aprueba el
Reglamento regulador de los Servicios de Atencién a Consumidores y Usuarios, de las
Hojas de Reclamaciones y por el que se crea el Distintivo de Calidad de Consumo de la
Comunidad Auténoma de Aragdn; o la Ley 22/2010, de 20 de julio, del Cddigo de
consumo de Catalufia. A diferencia de la norma catalana, que establece una obligacion
indiscriminada para todas las empresas, el proyecto de Ley andaluz adopta una solucion
mas proporcionada y prudente, limitando la obligatoriedad de los Servicios
Empresariales de Atencion al Cliente Unicamente a los que cuenten con mas de 100
trabajadores. En definitiva, se trata de garantizar de manera proporcionada el derecho a
la informacion de las personas consumidoras y la presentacién de reclamaciones.
Asimismo, se distingue entre tres tipos de empresas para reforzar la proporcionalidad de
la regulacion.

o Todas las empresas: obligacion de disponer de hojas de quejas y reclamaciones.

o Empresas de mas de 100 trabajadores: obligacién de disponer de servicio de
atencion al cliente.

o Empresas de mas de 100 trabajadores prestadores de servicios basicos:
obligacion de disponer de servicio de atencién al cliente reforzado (oficina con
atencion presencial y plazos de respuesta reducidos).
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- En la regulacion de la mediacion se ha optado por regular un sistema publico de
mediacion de consumo (competencia exclusiva de la Comunidad Autonoma de
Andalucia de acuerdo al articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia de Andalucia), de
una manera analoga a como el Estado regula el arbitraje de consumo (competencia
exclusiva del Estado de conformidad con el articulo 149.1 5% y 67 de la Constitucion
Espafiola). De esta manera, no se impide el desarrollo de actividades profesionales
privadas de mediacion al igual que existe arbitraje privado. Pero la mediacion regulada
por la presente Ley y las entidades que opten a la acreditacion habran de ser
necesariamente Administraciones Publicas.

- Con relacion al arbitraje de consumo la presente Ley se limita a regular aquellos
aspectos que no son competencia del Estado. Son aspectos relacionados con la gestion
administrativa del organo arbitral “Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad
Auténoma de Andalucia”.

- La Red Andaluza de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo es voluntaria y no
anade cargas a sus miembros sino que fija unos estandares de calidad para la mejora
de las relaciones de consumo.

- Finalmente, en la tasa por la prestacion del servicio publico de tramitacién de hojas de
quejas y reclamaciones se ha pretendido garantizar la proporcionalidad de la medida
con el fin perseguido. Asi, se grava de manera progresiva solo por reclamaciones
tramitadas (que no presentadas). De esta manera el Servicio Publico de Consumo habra
de admitir la reclamacion para que se devengue la tasa. Unicamente esta dirigida a las
empresas prestadoras de servicios basicos y con una cuota directamente relacionada
con el coste del servicio.

3) Principio de seguridad juridica

Por lo que se refiere al principio de seguridad juridica, éste queda garantizado por el
cumplimiento de los principios y requisitos exigidos por la normativa estatal y europea antes
citada, asi como del Estatuto de Autonomia para Andalucia. Asi, en la regulacion de los Servicios
Empresariales de Atencion al cliente se ha seguido como referencia el Proyecto de Ley de 2011
que finalmente no llegd a ser aprobado. En el caso de la regulacion de la mediacion de
consumo, ademas de la citada Ley 7/2017, de 2 de noviembre, se ha tenido muy en cuenta la
Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediacion en asuntos civiles y mercantiles. Y en la regulacion de
la gestion del arbitraje de consumo se ha cuidado mucho el no vulnerar el articulo 149.1, 5.% y
6. de la Constitucion, que atribuyen al Estado las competencias exclusivas en materia de
administracion de justicia y de legislacion procesal, respectivamente.

4) Principio de transparencia

En primer lugar, éste queda garantizado por cuanto se ha posibilitado que los
potenciales destinatarios tengan una participacion activa en la elaboracion de las normas, en
primer lugar mediante la consulta publica previa que se ha realizado al amparo del articulo
133.1 de la Ley 39/2015, y posteriormente mediante el tramite de audiencia publica a las
entidades y asociaciones interesadas.
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Ademas, la Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo ha sido fruto de un
analisis previo de la normativa comparada de otras Comunidades Autdnomas espafiolas asi
como de proyectos que por una causa u otra no llegaron a ver la luz. También debe destacarse
la labor desarrollada por la Escuela Andaluza de Salud Publica y la Direccion General de
Consumo que han estado trabajando en la mejora del procedimiento de tramitacién de
reclamaciones y del arbitraje de consumo, aplicando la metodologia LEAN, elaborando un
informe de evaluacion inicial y sendas propuestas de Plan de Actuacién. Buena parte de estas
propuestas han sido analizadas en las | y Il Jornadas Anuales de Consumo, en los Encuentros
Técnicos anuales de Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia, y en el Congreso Internacional
celebrado en la Facultad de Derecho de la Universidad de Granada, los dias 28 y 29 de
noviembre de 2016, bajo el titulo «la resolucion alternativa y en linea de litigios de consumo a
examen: el nuevo Derecho europeo y la reforma del sistema espafiol». También se ha contado
con la participacion y aportaciones del Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucién de Conflictos
del Consejo Andaluz de Consumo; se han mantenido reuniones en las Delegaciones Territoriales
de Igualdad, Salud y Politicas Sociales con los representantes de las empresas, profesionales,
personas consumidoras y universidades de cada provincia de Andalucia; ha sido sometido al
preceptivo tramite de audiencia publica; y se ha recibido informe del Consejo Econdmico y Social
de Andalucia, del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia; y de la Agencia
Andaluza de Defensa de la Competencia.

Finalmente se procedera durante su tramitacion a posibilitar el acceso sencillo, universal
y actualizado a los documentos propios de su proceso de elaboracion, en los términos
establecidos en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno y la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de
Andalucia.

5) Principio de eficiencia

En cuanto al cumplimiento del principio de eficiencia, éste queda cumplido ya que el
principal objetivo de la Ley es disminuir la conflictividad de consumo vy, en su defecto, que los
litigios que finalmente surjan se resuelva de una manera agil, sencilla, de alta calidad,
independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y justa. A través de las medidas
preventivas que establece la Ley y de los mecanismos de resolucion de conflictos se pretende
reducir de manera notable no solo los procedimientos judiciales, con el consiguiente ahorro de
recursos para la Administracion de Justicia, sino también los propios procedimientos
administrativos de inspeccion, sancionadores o de resolucion administrativa de reclamaciones.

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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INFORME SOBRE IMPACTO DE GENERO
Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

De conformidad con el articulo 114 de la Ley Orgénica 2/2007, de 19 de marzo, de
reforma del Estatuto de Autonomia para Andalucia, asi como con el articulo 6.2 de la Ley
12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocién de la Igualdad de Género en Andalucia, todas
las Consejerias y organos directivos de la Junta de Andalucia tienen la obligacion de acompanar
al procedimiento de elaboracién de los proyectos de ley, disposiciones reglamentarias y planes,
un Informe en el que se valore el impacto que pueden causar las mismas tras su aprobacion.

Por otra parte, en cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 17/2012, de 7 de febrero,
por el que se deroga el anterior Decreto 93/2004 y se regula la elaboracion del Informe de
Evaluacion del Impacto de género, la emision del informe corresponde al 6rgano directivo
competente para la iniciacion del procedimiento de elaboracion de la disposicion de que se trate.

Como consecuencia de la aplicaciéon de la normativa citada, este 6rgano directivo emite
el presente informe con el objeto de evaluar el impacto de género que el proyecto antes indicado
pudiera causar, el cual sera remitido a la Unidad de Igualdad de Género de esta Consejeria para
que formule las observaciones pertinentes y las remita a este organo directivo para la
modificacion del proyecto que nos ocupa, si fuera necesario, con objeto de garantizar un impacto
de género positivo tras la aprobacion del mismo. Con posterioridad y antes de la aprobacion del
proyecto de disposicion, este érgano directivo remitira al Instituto Andaluz de la Mujer el informe
de evaluacion del impacto de género, junto con las observaciones de la Unidad de lgualdad de
Género y el texto del proyecto resultante.

Considerando el objeto y ambito de la norma afectada, este Centro Directivo estima que
la misma no va a producir impacto de género en el sector al que se dirige, sin perjuicio de la
oportuna revision del Iéxico utilizado en la redacciéon del proyecto normativo, por si el mismo
utilizara algun tipo de lenguaje sexista, el cual seria corregido de manera oportuna.

Teniendo en cuenta que no tiene una incidencia directa en el sexo de las personas,
puesto que tiene por objeto establecer medidas para la prevencion y solucion de los conflictos de
consumo, ni afecta al acceso a los recursos, ni incide en la modificacion de los roles de género,
se entiende que el proyecto objeto del presente informe de evaluacion del impacto de género no
tiene impacto de género negativo.

En Andalucia, el Estatuto de Autonomia aprobado por Ley Organica 2/2007, de 19 de
marzo, dispone en su articulo 58.2.4° que la Comunidad Auténoma de Andalucia asume
competencias exclusivas de acuerdo con las bases y la ordenacion de la actuacion economica
general, y en los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131 y 149.1.11.% y 13.7 de la
Constitucion, sobre las siguientes materias: Defensa de los derechos de los consumidores, la
regulacion de los procedimientos de mediacion, informaciéon y educaciéon en el consumo y la
aplicacion de reclamaciones. Resulta, pues, necesario cumplir con el mandato estatutario y
regular en el ambito autondmico andaluz materias que hasta este momento habian sido objeto
de muy escaso o incluso nulo desarrollo normativo como son: los deberes empresariales de
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informacion y tratamiento de reclamaciones a través de sus servicio empresariales de atencion al
cliente; el procedimiento de mediacién de consumo; o medidas preventivas y educativas que
contribuyan a disminuir la conflictividad en materia de consumo. Por otra parte, la referida Ley
7/2017, de 2 de noviembre, hace conveniente, ademas de regular la mediacién de consumo en
Andalucia, establecer el procedimiento que han de seguir las entidades mediadoras andaluzas
para obtener su acreditacion ante la Comisién Europea.

En definitiva, existe todo un ambito del Derecho de Consumo que hasta ahora no ha sido
desarrollado: el referido a los conflictos entre empresas y personas consumidoras,
implementando medidas para reducir su aparicion y para solucionarlos de la mejor manera. Y es
que tanto el ordenamiento juridico europeo, estatal y autondmico, como una consideracion de la
proteccion de la persona consumidora mas centrada en la busqueda de soluciones que en la
sancion a las empresas, hacen necesaria una Ley como la presente.

En el afo 2017 se han presentado en los Servicios de Consumo de la Junta de
Andalucia y se tramitaron por ellos un total de 23.376 reclamaciones cuya division por sexo es la
siguiente:

= HOMBRES: 12.695 (54%)
= MUJERES: 10.202 (44%)
= NO CONTESTA: 479 (2%)

La diferencia entre hojas de quejas y reclamaciones presentadas por mujeres y hombres
es significativa (10%) si bien no se estima que la regulacion de un nuevo formulario ni de un
nuevo procedimiento vaya a modificar en un sentido u otro la misma, respondiendo dicha
diferencia a razones estructurales ajenas a la materia regulada.

En definitiva, el sector objeto de regulacién se compone mayoritariamente por hombres
(reclamantes) si bien las medidas establecidas en el proyecto de Ley se caracterizan por un
caracter objetivo en el que el género de las personas, lo que redundara en beneficio de toda la
poblacion, hombres y mujeres por igual.

Por ultimo, en la redaccion del texto se ha tenido en cuenta la Ley 12/2007, de 26 de
noviembre, para la promocion de la igualdad de género en Andalucia, sobre la utilizacion de las

estrategias linguisticas necesarias en orden a la eliminacion del uso sexista del lenguaje en las
disposiciones de caracter general de la Junta de Andalucia.

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO
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MEMORIA JUSTIFICATIVA PARA EVALUACION DEL IMPACTO
POR RAZON DE LOS DERECHOS DE LA INFANCIA

Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

El proyecto de Ley que se propone tiene por objeto establecer medidas para la
prevencion y solucién de los conflictos de consumo, no afecta a las personas menores de edad,
ni a sus derechos ni hace discriminacién con respecto a otros colectivos sociales.

En Andalucia, el Estatuto de Autonomia aprobado por Ley Organica 2/2007, de 19 de
marzo, dispone en su articulo 58.2.4° que la Comunidad Auténoma de Andalucia asume
competencias exclusivas de acuerdo con las bases y la ordenacion de la actuacion economica
general, y en los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131 y 149.1.11.% y 13.2 de la
Constitucién, sobre las siguientes materias: Defensa de los derechos de los consumidores, la
regulacion de los procedimientos de mediacion, informacion y educaciéon en el consumo y la
aplicacion de reclamaciones. Resulta, pues, necesario cumplir con el mandato estatutario y
regular en el ambito autondmico andaluz materias que hasta este momento habian sido objeto
de muy escaso o incluso nulo desarrollo normativo como son: los deberes empresariales de
informacion y tratamiento de reclamaciones a través de sus servicio empresariales de atencion al
cliente; el procedimiento de mediacion de consumo; o medidas preventivas y educativas que
contribuyan a disminuir la conflictividad en materia de consumo. Por otra parte, la referida Ley
7/2017, de 2 de noviembre, hace conveniente, ademas de regular la mediacién de consumo en
Andalucia, establecer el procedimiento que han de seguir las entidades mediadoras andaluzas
para obtener su acreditacion ante la Comisién Europea.

No obstante lo anterior, repercutira favorablemente en los nifios y nifias andaluces al
igual que en los restantes usuarios dado que el proyecto de Ley regula todo un ambito del
Derecho de Consumo que hasta ahora no ha sido desarrollado: el referido a los conflictos entre
empresas y personas consumidoras, implementando medidas para reducir su aparicion y para
solucionarlos de la mejor manera. Y es que tanto el ordenamiento juridico europeo, estatal y
autonémico, como una consideracion de la proteccion de la persona consumidora mas centrada
en la busqueda de soluciones que en la sancién a las empresas, hacen necesaria una Ley como

la presente.
LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO
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RELACION DE ENTIDADES Y ASOCIACIONES A LAS QUE SE CONSIDERA
CONVENIENTE DAR TRAMITE DE AUDIENCIA

Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

Entidades o asociaciones:

1. Federacion Andaluza de Municipios y Provincias (FAMP).
2. Federacion de Consumidores y Amas de Casa, AL-ANDALUS.
3. Federacion de Consumidores en Accion, FACUA-Andalucia.

4. Asociacion para la Defensa de los Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros de Andalucia
(ADICAE).

5. Confederacién de Empresarios de Andalucia (CEA).
6. Confederacion de Entidades para la Economia Social de Andalucia (Cepes-Andalucia).
7. Federacion Andaluza de Empresas Cooperativas de Trabajo (FAECTA).

8. Federacién Andaluza de Empresas Cooperativas de Consumidores y Usuarios
(FEDECCON).

9. Federacion Empresarial Andaluza de Sociedades Laborales (FEANSAL).

10. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de abogados.

11. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de médicos.

12. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de mediadores de seguros titulados.
13. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de ingenieros industriales.
14. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de farmacéuticos.

15. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de diplomados en enfermeria.
16. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de economistas.

17. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de delineantes y disefiadores técnicos.
18. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de graduados sociales.

19. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de procuradores de los tribunales.

20. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de diplomados en trabajo social y asistentes

sociales.
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21. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de ingenieros técnicos industriales.
22. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de ingenieros técnicos agricolas.

23. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de agentes de la propiedad
inmobiliaria.

24. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de veterinarios.
25. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de agentes comerciales.

26. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de aparejadores y arquitectos
técnicos.

27. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de dentistas.
28. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de arquitectos.
29. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales territoriales de administradores de fincas.

30. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales territoriales de Andaluz de Colegios
Profesionales de gestores administrativos.

En general se trata de:

- Asociaciones o entidades que representan a las entidades locales andaluzas (1) por
cuanto que tienen como competencia propia la materia de consumo (art. 92.2.j EAA;
art. 9.15 Ley 5/2010, de 11 de junio; y art. 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre).

- Asociaciones o entidades que tienen entre sus fines la defensa de los derechos e
intereses legitimos de las personas consumidoras y usuarias de Andalucia, y tienen la
condicién de mas representativas (2, 3, y 4).

- Asociaciones o entidades que representan a las empresas convencionales (5), a las
empresas de economia social (6, 7, 8 y 9) y a los profesionales (10 a 30) que prestan
servicios o comercializan bienes en Andalucia.

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO
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CRITERIOS PARA DETERMINAR LA INCIDENCIA DE UN PROYECTO DE NORMA EN
RELACION AL INFORME PRECEPTIVO PREVISTO EN EL ARTICULO 3.i) DE LA LEY 6/2007,
DE 26 DE JUNIO, DE PROMOCION Y DEFENSA DE LA COMPETENCIA DE ANDALUCIA

Organismo (Consejeria o
Entidad local): CONSEJERIA DE SALUD

Centro Directivo proponente: | D|RECCION GENERAL DE CONSUMO
Titulo del proyecto normativo: | | ey de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

Titular del Centro Directivo: Isabel Nifioles Ferrandez
Fecha de remision: 25/06/2018
Email contacto: dg.consumo.csalud@juntadeandalucia.es

Evaluacion previa de la necesidad de informe
Para establecer si el proyecto de norma tiene incidencia en las actividades econdémicas, en la
competencia efectiva y en la unidad de mercado; y determinar si es necesario solicitar el preceptivo
informe, debe analizarse y contestarse en primer lugar a la siguiente pregunta.

Si No

¢La norma prevista regula un sector econémico o mercado? X | []

En el supuesto de que esta respuesta sea negativa, este formulario sera debidamente suscrito por el
titular del Centro Directivo, se incorporara al expediente y se continuara con la tramitacion de la norma.

En el supuesto de que la respuesta sea afirmativa, debe analizarse y contestarse a la siguiente
pregunta:

Si No

¢La norma prevista, considerando los criterios del Anexo Il de la Resolucién
de 19 de abril de 2016, del Consejo de Defensa de la Competencia de
Andalucia, incide en la competencia efectiva, en la unidad de mercado o en |:| |z|
las actividades econdmicas, principalmente, cuando afecten a los operadores
econdmicos o al empleo?

En el supuesto de que esta respuesta sea negativa, este formulario sera debidamente suscrito por el
titular del Centro Directivo, se incorporara al expediente y se continuara con la tramitacion de la norma.

En el supuesto en el que, por aplicacion de los referidos criterios del Anexo I, se determine que el
proyecto normativo tiene incidencia, el Centro Directivo encargado de la tramitacion del proyecto
normativo solicitara a la Agencia de Defensa de la Competencia de Andalucia la emision del referido
informe preceptivo, de conformidad con lo previsto en el apartado segundo de la Resolucion de 19 de
abril de 2016, del Consejo de Defensa de la Competencia de Andalucia.

Solicitud, lugar, fecha y firma

En  Sevilla ,a 25 dejuniode 2018

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo: Isabel Nifioles Ferrandez
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VALORACION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS
Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

De conformidad con lo dispuesto en la disposicién final décima de la Ley 1/2008, de 27
de noviembre, que modifica la letra a del apartado 1 del articulo 45 de la Ley 6/2006, de 24 de
octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia, sobre la necesidad, cuando
proceda, de realizar una valoracion de las cargas administrativas derivadas de la aplicacion de la
norma para la ciudadania y las empresas, se considera que este proyecto de Ley indicado no
supone carga administrativas excesivas para la ciudadania andaluza.

En el Capitulo | del Titulo Il se regulan una serie de medidas destinadas a prevenir la
aparicién de conflictos de consumo. Asi, el articulo 10 establece el régimen general de las hojas
de quejas y reclamaciones en Andalucia y pretende dar homogeneidad al régimen tramitacion de
las hojas de quejas y reclamaciones, en coherencia con el nuevo Decreto que las regule sin que
suponga ninguna nueva carga administrativa.

El Titulo Il de la Ley regula un elemento esencial para la prevencion y la solucion de los
conflictos entre empresas y personas consumidoras: los Servicios Empresariales de Atencion al
Cliente. En las grandes empresas, con miles de clientes, inevitablemente se generan situaciones
que una buena comunicacion puede evitar que deriven en un conflicto. Por otra parte, en caso
de que aquel se produzca, la primera instancia a la que debe acudir la persona consumidora
para resolverlo es la propia empresa que, sin duda, debiera ser la principal interesada en
resolverlo de manera satisfactoria. Disponer de un Servicio de Atencion al Cliente eficaz, que
atienda adecuadamente a su clientela, debiera ser no solo una obligacién impuesta por una Ley
sino un elemento constitutivo de la propia empresa. A este respecto, es interesante destacar que
otras Comunidades Auténomas espafiolas si han desarrollado esta materia. El presente titulo se
estructura en cuatro capitulos.

El Titulo IV de la Ley estd dedicado a la mediacién de consumo. La mediacion de
consumo en Andalucia se define como aquel sistema extrajudicial de resolucion de conflictos
entre las personas consumidoras y usuarias que han presentado una solicitud de mediacion, y
las empresas y profesionales, voluntariamente solicitado o aceptado por las partes interesadas,
en el que interviene una persona o entidad mediadora que asesora, orienta y asiste a las partes
con la finalidad de facilitar el dialogo y la busqueda por ellas mismas de un acuerdo que ponga
fin al conflicto y que, en su caso, podra emitir una o varias propuestas de solucién para su
consideracién por las partes. El Estatuto de Autonomia atribuye a la Comunidad Auténoma de
Andalucia la competencia exclusiva para regular el procedimiento de mediacion y la Ley 7/2017,
de 2 de noviembre, permite que las Comunidades Autdnomas con competencias y legislacion en
mediacion de consumo, se conviertan en autoridades acreditadoras. Hasta el momento la
mediacién de consumo en Andalucia no se encontraba regulada en ninguna norma y se lleva a
cabo de manera muy diversa segun el organo que la tramite. No existia regulado un
procedimiento comun ni unos requisitos de formacién especifica para las personas mediadoras.
Tampoco se establecian los efectos de la mediacion ni en qué casos procede y en cudles no.
Todo ello iba en perjuicio de la ciudadania que necesita que la mediacion sea un medio seguro,
eficaz y reglamentado que resuelva sus conflictos en materia de consumo. Con esta Ley se
pretende regular el Servicio Publico de Mediacion en Andalucia y no tanto para inventar un
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mecanismo nuevo sino para homogeneizar y dotar de mayor eficiencia lo que ya existe. El Titulo
IV se estructura en tres capitulos.

Finalmente, el Titulo VI se dedica a la Red Andaluza de Prevencion y Solucién de
Conflictos de Consumo. Esta se define como un conjunto de entidades y personas, fisicas o
juridicas, publicas o privadas, comprometidas con la promocidn de unas relaciones de consumo
respetuosas con los derechos e intereses legitimos de las personas consumidoras y usuarias, asi
como con el fomento de  mecanismos de resolucién alternativa de litigios en materia de
consumo que sean de alta calidad por ser independientes, imparciales, transparentes, efectivos,
rapidos y justos. Sin perjuicio de su necesario desarrollo reglamentario se fijan las categorias que
componen la red (oficina de informacion, entidad mediadora, Junta Arbitral de Consumo,
empresa y organizacion de personas consumidoras), los requisitos basicos de cada una de ellas,
el procedimiento de adhesion, el funcionamiento y los derechos y deberes de sus miembros.

Finalmente, en la Disposicion Final Tercera se establece una nueva tasa por la
prestacion del servicio publico de tramitacion de Hojas de Quejas y Reclamaciones. Se gravara a
las personas juridicas prestadoras de servicios o comercializadoras de bienes en la Comunidad
Auténoma de Andalucia, a las que las personas consumidoras hayan presentado una hoja de
quejas y reclamaciones que hubiera sido tramitada por la Consejeria competente en materia de
consumo directamente, por medio de sus oérganos o Servicios centrales o periféricos o por
Organismos con personalidad juridica que de ella dependa. La cuota de la tasa se establecera de
manera progresiva y por tramos en funcion de las reclamaciones recibidas por la Administracion
de consumo de la Junta de Andalucia. La tasa que se crea no tiene finalidad recaudatoria ni
disuasoria. Pretende tan solo cubrir los costes del servicio publico de tramitacion de hojas de
quejas y reclamaciones. Sin perjuicio de lo anterior, no cabe duda de que un buen
funcionamiento de los servicios empresariales de atencién al cliente, redundaran en un menor
uso de dicho servicio publico. En todo caso la tasa se crea con caracter regulatorio y se modula
la cuota de manera progresiva atendiendo al volumen de las reclamaciones tramitadas. En
efecto, las empresas respecto de las que se tramitan mas reclamaciones son las grandes
corporaciones prestadoras de servicios basicos, esenciales para la vida (suministros energéticos
y de agua potable, telecomunicaciones, transportes y servicios financieros). Es razonable que,
atendiendo a la capacidad econdémica de estas grandes empresas, la cuota sea mayor. Y que
aquellas empresas respecto de las que se tramitan en un afio menos de 101 reclamaciones, y
que son pequefas y medianas, sin dejar de ser sujetos pasivos, tengan prevista una cuota de O
euros. La tasa se crea para cubrir parcialmente el coste del servicio de tramitacion de hojas de
quejas y reclamaciones por los servicios de consumo de la Junta de Andalucia.

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO
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INFORME SOBRE RESTRICCIONES A LA LIBERTAD DE ESTABLECIMIENTO O A LA
LIBRE PRESTACION DE SERVICIOS

Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

El proyecto de Ley indicado esta dentro del ambito de aplicacion de la Ley 17/2009, de
23 de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio. En efecto,
dicha norma dispone en su articulo 2.1 que su ambito de aplicacién son los servicios que se
realizan a cambio de una contraprestacion econémica y que son ofrecidos o prestados en
territorio espanol por prestadores establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado miembro.

La presente Ley tiene por objeto establecer medidas para la prevencion y solucion de los
conflictos de consumo y, en consecuencia, afecta a los prestadores de servicios y
comercializadores de bienes en Andalucia.

En Andalucia, el Estatuto de Autonomia aprobado por Ley Organica 2/2007, de 19 de
marzo, dispone en su articulo 58.2.4° que la Comunidad Autonoma de Andalucia asume
competencias exclusivas de acuerdo con las bases y la ordenacion de la actuacion economica
general, y en los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131 y 149.1.11.% y 13.7 de la
Constitucion, sobre las siguientes materias: Defensa de los derechos de los consumidores, la
regulacion de los procedimientos de mediacién, informaciéon y educacion en el consumo y la
aplicacion de reclamaciones. Resulta, pues, necesario cumplir con el mandato estatutario y
regular en el ambito autondmico andaluz materias que hasta este momento habian sido objeto
de muy escaso o incluso nulo desarrollo normativo como son: los deberes empresariales de
informacion y tratamiento de reclamaciones a través de sus servicio empresariales de atencion al
cliente; el procedimiento de mediacién de consumo; o medidas preventivas y educativas que
contribuyan a disminuir la conflictividad en materia de consumo. Por otra parte, la referida Ley
7/2017, de 2 de noviembre, hace conveniente, ademas de regular la mediacién de consumo en
Andalucia, establecer el procedimiento que han de seguir las entidades mediadoras andaluzas
para obtener su acreditacion ante la Comisién Europea.

En definitiva, existe todo un ambito del Derecho de Consumo que hasta ahora no ha sido
desarrollado: el referido a los conflictos entre empresas y personas consumidoras,
implementando medidas para reducir su aparicion y para solucionarlos de la mejor manera. Y es
que tanto el ordenamiento juridico europeo, estatal y autonémico, como una consideracién de la
proteccion de la persona consumidora mas centrada en la busqueda de soluciones que en la
sancion a las empresas, hacen necesaria una Ley como la presente.

La Instruccion 1/2017, de la Viceconsejera de Salud, sobre el procedimiento a seguir
en la tramitacion de disposiciones de caracter general, sobre el procedimiento a seguir en la
tramitacion de disposiciones de caracter general, establece entre otros documentos preceptivos,
la “Memoria en la que se indique que el Anteproyecto de Ley no establece restricciones ni a la
libertad de establecimiento, ni a la libre prestacion de servicios”, refiriéndose a los requisitos y
restricciones que figuran en los articulos 11.3 y 12.3 de la citada Ley 17/2009 de 23 de

noviembre.
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

La introduccion de puntos informativos en las grandes superficies comerciales
minoristas supone una medida necesaria para mejorar la informacién a las personas
consumidoras que acuden a este tipo de establecimientos. Si bien en los grandes almacenes o
hipermercados resulta habitual la existencia de un espacio dedicado a la atencién al cliente, en
los centros comerciales integrados por multiples establecimientos ello no suele suceder. No se
ha optado por la imposicion de la obligacién de un espacio atendido por personal -mucho mas
gravoso para las empresas- sino por un simple punto conectado a la plataforma Consumo
Responde lo cual hace de la medida proporcionada. Con ello se garantiza que, con una
incidencia minima, se logre asistir a la ciudadania en su demanda de informacion en materia de
consumo.

La regulacion de los servicios empresariales de atenciéon al cliente se ha realizado
tomando como modelo el Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios de atencién al
cliente destinados a los consumidores y usuarios, aprobado por la Mesa del Congreso de los
Diputados el 7 de junio de 2011. También se han tomado como referencia las normas que sobre
estos servicios han aprobado otras Comunidades Auténomas como el Decreto 150/2016, de 11
de octubre, del Gobierno de Aragén, por el que se aprueba el Reglamento regulador de los
Servicios de Atencién a Consumidores y Usuarios, de las Hojas de Reclamaciones y por el que
se crea el Distintivo de Calidad de Consumo de la Comunidad Autéonoma de Aragoén; o la Ley
22/2010, de 20 de julio, del Cddigo de consumo de Cataluia. A diferencia de la norma
catalana, que establece una obligacion indiscriminada para todas las empresas, el proyecto de
Ley andaluz adopta una solucién mas proporcionada y prudente, limitando la obligatoriedad de
los Servicios Empresariales de Atencién al Cliente Unicamente a los que cuenten con mas de
100 trabajadores. En definitiva, se trata de garantizar de manera proporcionada el derecho a la
informacion de las personas consumidoras y la presentacién de reclamaciones.

La tasa que se crea no tiene finalidad recaudatoria ni disuasoria. Pretende tan sélo
cubrir los costes del servicio publico de tramitacion de hojas de quejas y reclamaciones. Sin
perjuicio de lo anterior, no cabe duda de que un buen funcionamiento de los servicios
empresariales de atencion al cliente, redundaran en un menor uso de dicho servicio publico. En
todo caso la tasa se crea con caracter regulatorio y se modula la cuota de manera progresiva
atendiendo al volumen de las reclamaciones tramitadas. En efecto, las empresas respecto de las
que se tramitan mas reclamaciones son las grandes corporaciones prestadoras de servicios
basicos, esenciales para la vida (suministros energéticos y de agua potable, telecomunicaciones,
transportes y servicios financieros). Es razonable que, atendiendo a la capacidad econdémica de
estas grandes empresas, la cuota sea mayor. Y que aquellas empresas respecto de las que se
tramitan en un afio menos de 101 reclamaciones, y que son pequefias y medianas, sin dejar de
ser sujetos pasivos, tengan prevista una cuota de O euros. La tasa se crea para cubrir
parcialmente el coste del servicio de tramitacién de hojas de quejas y reclamaciones por los
servicios de consumo de la Junta de Andalucia.

En conclusion, se indica en la presente memoria que este proyecto no establece
restricciones ni a la libertad de establecimiento, ni a la libre prestacion de servicios regulada en
la Ley 17/2009, de 23 de noviembre.
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JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

Dicha conclusion formal, no afecta a las consideraciones emitidas en el informe emitido
en relacion con en la competencia efectiva, unidad de mercado y actividades econémicas. Pues
aunque exento de la aplicacion de la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, a la materia objeto del
presente proyecto de Ley le resultan aplicables otras normas como la Ley 20/2013, de 9 de
diciembre, de garantia de la unidad de mercado.

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

MEMORIA ECONOMICA
Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo.

El control del mercado, la proteccion de la salud y la seguridad de las personas
consumidoras, asi como la sancién a quienes no cumplan con las normas, han constituido el
nucleo originario del Derecho de Consumo. Sin ninguna duda han de seguir siendo un elemento
fundamental del mismo y la actuacion administrativa no puede, en modo alguno, abandonarlo.
Pero, junto con el aspecto anterior, existe otra dimensiéon del Derecho de Consumo que no ha
sido aun suficientemente desarrollada en nuestra Comunidad Auténoma y que es preciso
abordar.

La Ley de Prevencién y Solucion de Conflictos de Consumo pretende cambiar, por tanto,
el modelo de relaciones de consumo. Se trata de todas las medidas y acciones dirigidas a
prevenir la aparicion de los conflictos de consumo vy, en el caso en que finalmente surjan,
establecer los mecanismos agiles y eficaces que permitan solucionarlos. Estas medidas y
acciones tienen una repercusién econdémica en los capitulos de gastos del presupuesto de la
Comunidad Autonoma de Andalucia que a continuacion se expone:

1) Medida: Plataforma multicanal “Consumo Responde”.
Articulo: 4.

Fundamento: La Consejeria competente en materia de consumo mantendra una
plataforma multicanal de informacién en materia de consumo denominada “Consumo
Responde”. Los canales de informacién de la plataforma “Consumo Responde” seran, al
menos, los siguientes: un portal web, un teléfono gratuito, una direccion de correo
electrénico y participaciéon en las principales redes sociales telematicas para la difusion de
informacion de interés. Actualmente el servicio de Consumo Responde se viene prestando a
través de los medios con los que cuenta la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica
para atender a la ciudadania andaluza, sin que ello suponga un coste adicional.

Cuantificacion total: 0 €

2) Medida: Fomento de acciones informativas y formativas.
Articulo: 5.

Fundamento: La Consejeria competente en materia de consumo fomentara e incentivara la
realizacion de acciones informativas y formativas de los derechos de las personas
consumidoras y usuarias de Andalucia asi como de los mecanismos de resolucion alternativa
de litigios de consumo existentes, por parte de las organizaciones de personas consumidoras
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

y usuarias de Andalucia. Conforme al Plan Estratégico de Subvenciones de la Consejeria de
Salud, esta previsto conceder subvenciones a Asociaciones, Organizaciones y Federaciones
de Asociaciones y organizaciones de personas consumidoras y usuarias, en régimen de
concurrencia competitiva, para la realizacion de programas en materia de consumo, el
fomento del asociacionismo y las actuaciones para impulsar la promocién de un consumo
responsable y solidario de Andalucia. Ya esta presupuestado el correspondiente gasto, en
régimen de autofinanciacion, con cargo al Programa 44H, Aplic. Econdmica. 486.01.

Ademas de lo anterior, en el mismo Plan Estratégico de Subvenciones estan previstas
subvenciones, en régimen de concurrencia competitiva, a Entidades Locales de Andalucia
para la financiacion de actuaciones de mantenimiento y funcionamiento de los servicios
locales de consumo en la Comunidad Auténoma de Andalucia, que estan directamente
relacionados con la formacion y la informacion prevista en la Ley, asi como con la resolucion
de conflictos. Ya esta presupuestado el gasto, autofinanciado, Programa 44H, Aplicacion
Econémica: 466.00.

En consecuencia, ninguna de las acciones previstas en la Ley supondra un incremento
presupuestario ya que seran asumidas por el presupuesto ordinario del programa 44H

Cuantificacion total: 0 €

3) Medida: Puntos informativos en grandes superficies minoristas.
Articulo: 6.

Fundamento: Para garantizar la informacién de sus derechos a las personas consumidoras
y usuarias y facilitar la gestion de sus reclamaciones, todas las grandes superficies
minoristas en Andalucia deberan contar con un punto informativo con conexién a la
plataforma multicanal Consumo Responde. Al ser una medida obligatoria para las empresas
se realizara a su cargo sin coste para el presupuesto de la Junta de Andalucia.

Cuantificacion total: 0 €

4) Medida: Coordinacion con la Administracion educativa.
Articulo: 7.

Fundamento: La Consejerias competentes en materia de consumo y educacién disefiaran y
ejecutaran de manera coordinada actividades formativas que tendran como objetivo un mejor
conocimiento por parte de la comunidad educativa de los derechos de las personas
consumidoras y usuarias, de los mecanismos de informacién y de resolucion de conflictos, asi
como el fomento de un consumo responsable, ético y solidario.

Cuantificacion total: 0 €
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

5) Medida: Publicidad de actuaciones inspectoras.

Articulo: 8.

Fundamento: La Consejeria competente en materia de consumo publicara en la plataforma
“Consumo Responde” y mantendra actualizados los datos relativos a las campafas de
inspeccién planificadas y ejecutadas. Al ser una medida integrada en la accion ordinaria de
la Consejeria competente en materia de consumo, no supondra ninglin coste adicional para

el presupuesto de la Junta de Andalucia.

Cuantificacion total: 0 €

6) Medida: Adhesiones al Sistema Arbitral de Consumo.
Articulo: 11.

Fundamento: Las adhesiones son en todo caso gratuitas y sin coste ni para las empresas,
ni para la Administracion.

Cuantificacion total: 0 €

7) Medida: Mejora del Consejo Andaluz de Consumo y de los Consejos Provinciales de
Consumao.

Articulo: 13y 14,

Fundamento: Se prevé una ampliacién de miembros si bien la mayor parte corresponden a
representantes de otras Consejerias, que no devengan indemnizaciones por asistencia a
organos colegiados. Se considera que el presupuesto se mantendra similar al del afio 2017
por lo que no se incrementara el mismo.

Cuantificacion total: 0 €

8) Medida: Adaptacion de la plantilla de personal.

Articulo: 13, 14, 15, 47, 48, 56, 69, 87 y 106.

Fundamento: La Ley pretende establecer un nuevo marco de relaciones de consumo. Lo
hace reconociendo nuevos derechos, mejorando la regulacion de nuevos procedimientos y
estableciendo obligaciones. Todo ello requiere de personal funcionario que realice las
siguientes tareas imprescindibles:
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

- Apoyo administrativo al nuevo organo que se crea, el Consejo Andaluz de Mediacién y
Arbitraje de Consumo (CAMAC) y al que se reforma, el Consejo Andaluz de Consumo
(CAC).

- Gestién del Censo de Personas Mediadoras, del Registro de Entidades Mediadoras de
Andalucia y practica de mediaciones.

- Tramitacion de las acreditaciones de las Entidades Mediadoras de Andalucia y
coordinacion de las actuaciones relacionadas con la mediacion (mediadores, censo,
registro).

- Puesta en funcionamiento del Tribunal Arbitral Andaluz de Ejecuciones Hipotecarias y
Desahucios.

- Gestion del procedimiento de adhesion e impulso de la Red Andaluza de Prevencién y
Solucion de Conflictos de Consumo (RAPSC).

Para todo ello, se considera imprescindible contar con el siguiente personal:

PUESTO N¢ FUNCIONES COSTE
- Acreditacion de Entidades Mediadoras
de Andalucia.
Seccion de Mediacion y Arbitraje (C.D. 25) 1 i Coordlnauop de actuaciones 38.998,44€
mediadoras.

- Gestion del Tribunal Arbitral Andaluz de
Ejecuciones Hipotecarias y Desahucios.

- Practica de mediaciones.

- Gestion del Censo de Personas
Asesor Técnico Mediacion (C.D. 25) 1 Mediadoras. 38.475,26€

- Gestion del Registro de Entidades
Mediadoras de Andalucia

- Apoyo administrativo al CAMAC.
Unidad de Procedimiento (C.D. 23) 1 - Apoyo administrativo al CAC. 35.731,68€
- Adhesion e impulso de la RAPSC

- Gestion del Censo de Personas

Mediadoras.
Administrativo (C.D. 15) 1 23.024,54€
- Gestion del Registro de Entidades

Mediadoras de Andalucia

TOTAL 4 - 136.229,92 €

Cuantificacion total: 136.229,92 €.
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

9) Medida: Mejoras en las aplicaciones informaticas.
Articulo: 99 y siguientes.

Fundamento: El establecimiento de una Red Andaluza de Prevencién y Solucion de
Conflictos de Consumo precisara de un sistema integrado para la tramitacion de
reclamaciones, practica de mediaciones y arbitrajes, por parte de todas las Administraciones
Publicas que la integren.

Para todo lo anterior, sera necesario desarrollar e implantar un nuevo sistema integrado de
gestion de consumo, capaz de permitir desarrollar las funciones atribuidas por la normativa
en vigor a la Administracion de Consumo de la Junta de Andalucia en su labor de defensa y
proteccion de los consumidores y usuarios de Andalucia. Su objetivo general es que las
actividades de la Administracion de Consumo de la Junta de Andalucia estén incluidas en el
Sistema de Gestién, tanto en Servicios Centrales como en los Servicios Provinciales de
Consumo, asi como dar soporte a la labor de las Oficinas Municipales de Informacién al
Consumidor en la gestion de demandas, a los Ayuntamientos colaboradores en las
actuaciones de red de alerta, y de campafas de inspeccion organizadas por la Junta de
Andalucia y realizadas por el personal de la Administracion Local, y de la labor arbitral de las
Juntas arbitrales dependientes de la administracion Local (municipales y de diputaciones).

El nuevo sistema debera dar respuesta a las necesidades ya cubiertas representadas en los
antecedentes asi como a los nuevos requisitos que se contemplan en este apartado.

Actualmente ya se ha contemplado en el presupuesto ordinario y se ha efectuado la
correspondiente reserva para anualidades futuras por lo que la nueva Ley no supondria
ningun coste afiadido.

Cuantificacion total: 0 €.

RESUMEN DE GASTOS: 136.229,92 €.

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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JUNTA DE ANDRLUOA CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE

JUNTA TE RNDRLUCIR
S CONSEJERIA DE TURISISO Y DEPORTE 2 CONSEJERIA DE SALUD
1 ‘ ILMA. SRA. VICECONSEJERA
; 2 JUL-20% D> Maria tsabet Baena Parejo
A |Registro Cereral Avda de la Innovacion, s/n. Edificio Arena
. AT am 41020 SEVILLA

Fecha: 2 de julio de 2018

N/Ref.: 23/SCJ/IPD

Asunto: Conformidad Borrador Anteprayecto de Ley Andaluza de Prevencidn y solucidn de Conflictos de
Consumo.

En relacion con el Anteproyecto de Ley Andaluza de Prevencion y solucion de Conflictos de
Consumo, se comunica que, examinada la ultima version remitida (borrador 3), esta Consejeria de
Turismo y Deporte, emite conformidad al inicio de su tramitacion manifestando lo siguiente:

Con relacion a las secciones arbitrales, en particular la seccion de arbitraje turistico que
recoge el Anteproyecto en el articulo 86, creada por Orden de 12 de febrero en 2003, se considera
por parte de esta Consejeria innecesario la elevacion del rango y por tanto su integracion en una
norma de rango legal, que nace con vocacion de permanencia, proponiéndose su supresion por
evidenciar asimismo una discriminacion de caracter territorial, considerandose suficiente con la
mencion genérica tal y como se recoge acertadamente en el articulo 81.2 que dispone que
"“mediante Orden de la persona titular de la Consejeria competente en materia de consumo podran
constifuirse otras secciones o delegaciones, ya sean tertitoriales o sectoriales, de la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad Autonoma de Andalucia, asi como modificar o suprimir las existentes’.

Sevilla 2 de julio de 2018
EL VICECONSEJERO =

Edificio Torretriana. Entreplanta Anexo Sur. Isla de la

Cartuja

C/ Juan Antonio de Vizarrén, sin
41092 Sevilla

Tifno. 955.06.50.45 Fax: 955.065165



JUNTR DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

La Consejera

ACUERDO DE INICIO

Visto el Anteproyecto de Ley de prevencion y solucion de conflictos de consumo y la documentacion que lo
acompafia, de conformidad con lo establecido en el articulo 43.2 y 3 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre,
del Gobierno de la Comunidad Autonoma de Andalucia, esta Consejeria de Salud

ACUERDA

Primero. - Iniciar el procedimiento de elaboracion del Anteproyecto de Ley de prevencién y solucion de
conflictos de consumo y su elevacion al Consejo de Gobierno.

Segundo. - Proponer que se soliciten los dictdmenes, informes y consultas a los organismos y entidades
que se relacionan en el Anexo.

Tercero. - Someter el Anteproyecto de Ley de prevencion y solucién de conflictos de consumo a
informacion publica.

En Sevilla a 2 de julio de 2018




JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

La Consejera

ANEXO

I. RELACION DE ENTIDADES A LAS QUE SE LES CONCEDE AUDIENCIA

CONFEDERACION DE EMPRESARIOS DE ANDALUCIA (CEA).

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE ABOGADOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE MEDICOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE MEDIADORES DE SEGUROS TITULADOS.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE INGENIEROS INDUSTRIALES.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE FARMACEUTICOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE DIPLOMADOS EN ENFERMERIA.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE ECONOMISTAS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE DELINEANTES Y DISENADORES TECNICOS.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE GRADUADOS SOCIALES.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE PROCURADORES DE LOS TRIBUNALES.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE DIPLOMADOS EN TRABAJO SOCIAL Y
ASISTENTES SOCIALES.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE INGENIEROS TECNICOS INDUSTRIALES.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE INGENIEROS TECNICOS AGRICOLAS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE AGENTES DE LA PROPIEDAD
INMOBILIARIA.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE VETERINARIOS.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE AGENTES COMERCIALES.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE APAREJADORES Y ARQUITECTOS
TECNICOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE DENTISTAS.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE ARQUITECTOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES TERRITORIALES DE ADMINISTRADORES DE
FINCAS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES TERRITORIALES DE COLEGIOS PROFESIONALES DE
GESTORES ADMINISTRATIVOS.

CONSEJO GENERAL DE TERAPEUTAS OCUPACIONALES.
COLEGIO OFICIAL DE PSICOLOGIA DE ANDALUCIA OCCIDENTAL.
COLEGIO OFICIAL DE PSICOLOGIA DE ANDALUCIA ORIENTAL.
COLEGIO OFICIAL DE FISIOTERAPEUTAS DE ANDALUCIA.
COLEGIO OFICIAL DE LOGOPEDAS DE ANDALUCIA



JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

La Consejera

UNION GENERAL DE TRABAJADORES-U.G.T.

COMISIONES OBRERAS-C.C.0.0

CENTRAL INDEPENDIENTE DE FUNCIONARIOS DE ANDALUCIA-CSIF
CONFEDERACION GENERAL DEL TRABAJO-CGT ANDALUCIA
AUTONOMiA OBRERA-SECCION SINDICAL

UNION SINDICAL OBRERA (USO)

INICIATIVA SINDICAL ANDALUZA

SINDICATO ANDALUZ DE TRABAJADORES

Il. RELACION DE ORGANISMOS A LOS QUE SE SOLICITA INFORME

TODAS LAS CONSEJERIAS DE LA JUNTA DE ANDALUCIA.

HACIENDA Y

DIRECCION GENERAL DE PRESUPUESTOS. (CONSEJERIA DE ECONOMIA,

ADMINISTRACION PUBLICA).

SECRETARIA GENERAL PARA LA ADMINISTRACION PUBLICA. (CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y

ADMINISTRACION PUBLICA).
UNIDAD DE IGUALDAD DE GENERO DE LA CONSEJERIA DE SALUD.

DIRECCION GENERAL DE INFANCIA Y FAMILIAS (CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES).
DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y EVALUACION (CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y

ADMINISTRACION PUBLICA).
CONSEJO DE PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS DE ANDALUCIA.

CONSEJO ANDALUZ DE GOBIERNOS LOCALES (CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION

LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA).
CONSEJO ANDALUZ DE CONSUMO.
AGENCIA DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA.

AGENCIA ESPANOLA DE CONSUMO, SEGURIDAD ALIMENTARIA Y NUTRICION.
CONSEJO ANDALUZ DE CAMARAS DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE ANDALUCIA

DELEGACIONES TERRITORIALES DE SALUD.
SERVICIO ANDALUZ DE SALUD. DIRECCION GERENCIA.
GABINETE JURIDICO DE LA JUNTA DE ANDALUCIA.
CONSEJO ECONOMICO Y SOCIAL DE ANDALUCIA.
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