JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Viceconsejena

D. ENRIQUE FITO RODRIGUEZ, Responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejeria de Salud y
Familias, EXPONE:

Que el Proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia, 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 15 de diciembre
de 2020 al 7 de enero de 2021, ambos inclusive, habiendo realizado aportaciones el Comité de Entidades

Representantes de las Personas con Discapacidad (CERMI).

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

de la presente.

EL RESPONSABLE DE LA UNIDAD DE TRANSPARENCIA

Avda. de la Innovacion,sin. Edificio Arena 1. 41071 Sevilla
Teléf. 955,04.80.00. Fax 955.04.81.28
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CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direceion General de Consumo

JUNTA DE ANDALUCIA

MEMORIA JUSITIFICATIVA

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

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 disposicion citado en el
encabezamiento.

a) Juicio de oportunidad y ordenacién del proyecto:

El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion
administrativa, se aprobo al amparo del articulo 149.3 de la Constitucion Espanola y del articulo
58.2.4.° del Estatuto de Autonomia para Andalucia. El citado decreto supuso importantes
mejoras en la proteccion de los derechos de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia.
Asi, la simplificacion del formulario de hoja de quejas y reclamaciones; la concrecion de las
obligaciones empresariales en la publicidad, entrega y respuesta a las hojas de reclamaciones
que reciban; o la racionalizacion y normalizacion del procedimiento administrativo, resultaron
muy beneficiosos. La hoja de quejas y reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia se ha
convertido en el principal instrumento que utilizan las personas consumidoras en Andalucia para
manifestar su disconformidad con algun producto o servicio. Anualmente, los Servicios de
Consurmo de la Junta de Andalucia tramitan mas de 20.000 hojas de quejas y reclamaciones,
cifra a la que deben sumarse otras tantas tramitadas por las mas de doscientas Oficinas
Municipales de Informacion al Consumidor existentes en Andalucia.

Sin embargo, en la aplicacion practica del Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por las
Administraciones Publicas, especialmente las municipales, también se han observado una serie
de aspectos que deben ser mejorados. Ello, unido a la situacion actual causada por la pandemia
de la COVID-19 aconsejan abordar una nueva regulacion que profundice en la tramitacion
electronica de las hojas de quejas y reclamaciones, asi como simplifique el procedimiento
administrativo 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.

Los principales objetivos que persigue la nueva regulacion y las principales novedades
con relacion al Decreto 472/2019, de 28 de mayo, son los siguientes:

En primer lugar, se refuerza, clarifica y reconoce la importante funcion de las Oficinas
Municipales de Informacion al Consumidor (OMICs). A tal efecto se hace mencion expresa de las
OMICs en lugar de la expresion “Servicios Publicos de Consumo” tanto en la exposicion de
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motivos de la norma, como en su articulado. Asimismo, se elimina el fomento de acudir
directamente a una Junta Arbitral de Consumo sin ser asesorado previamente en una OMIC, algo
que, si bien agilizaba la tramitacion del arbitraje, suponia que el consumidor acudiera sin ser
asesorado de manera adecuada.

En segundo lugar, se simplifican y flexibilizan la tramitacion de las hojas de quejas vy
reclamaciones por las OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud y familias, eliminando
tramites, informes y resoluciones complejas y/o innecesarias. Asi, se suprimen, entre otras, la
obligacion de la comunicacion al reclamante si en tres meses no se ha concluido la tramitacion
del procedimiento; las menciones a resoluciones de inadmision y se sustituyen por el archivo de
actuaciones; las expresiones despectivas e indeterminadas en las causas de inadmision; vy las
menciones a los recursos administrativos frente a las resoluciones de inadmision y archivo. Se
introduce la posibilidad de realizar requerimientos a las empresas. Y, finalmente, se atiende una
demanda unanime de las OMICs: la conversion del informe juridico, preceptivo y no vinculante
en un informe técnico, opcional y no vinculante.

En tercer lugar, se potencia la labor mediadora de las OMICs y Delegaciones
Territoriales de Salud y familias. Asi, se introduce la posibilidad de mediar en el conflicto aungue
se refiera a una materia para la que exista un organismo publico sectorial competente.

En cuarto lugar, se clarifica el formulario de hoja de quejas y reclamaciones. En este
sentido, se menciona la posibilidad de incorporar hojas anexas al formulario de hoja de quejas y
reclamaciones; se amplia el espacio para la descripcion de los hechos; y se suprime la
obligacion de firmar la hoja de quejas y reclamaciones para presentarla a una empresa.

Y en quinto lugar, se establece la obligacion para las empresas de disponer, tanto de
hojas de quejas y reclamaciones en papel, como en formato electrénico, si bien previendo un
margen transitorio flexible que permita darse de alta en la plataforma ya existente con
comodidad. Asi, se define el Libro de Quejas y Reclamaciones como conjunto de ejemplares de
hojas de quejas y reclamaciones en formato papel y electranico. En este sentido, se introduce el
sistema de codigos QR en los carteles anunciadores de la disponibilidad de hojas de quejas y
reclamaciones, lo cual hara que cada establecimiento tenga un cartel personalizado, que podra
ser descargado gratuitamente de la web, y que permitira a las personas consumidoras
escanearlo para presentar una reclamacion electronica de manera sencilla e inmediata.

b) Juicio de legalidad:

El articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia de Andalucia dispone 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, 131y 149.1.11." y 13.” de la Constitucion, sobre las siguientes materias: 4.° Defensa de los
derechos de los consumidores, la regulacion de los procedimientos de mediacion, informacion y
educacion en el consumo y la aplicacion de reclamaciones.

El articulo 18.1 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia dispone que en todos los establecimientos o centros que
comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia debera estar a disposicion de los

Codigo Seguro de Verificacion:VHSDPSYCSEJDZ9Y58WIXDHXBBWERTV. Permite la verificacion de la integridad de una

copia de este documento electronico en la direccion: https://ws050 juntadeandalucia.es/verificarFirma
FIRMADO POR MANUEL ALBERTO FERNANDEZ RODRIGUEZ FECHA 25/01/2021
DANIEL ESCALONA RODRIGUEZ
ID. FIRMA VH5DPSYCSEJDZ9YS8WIXDHX8BWBRTV PAGINA 2/5

opia auténtica de documento electronico

Es




CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direccion General de Consumo

JUNTA DE ANDALUCIA

consumidores un libro de quejas y reclamaciones, debidamente numerado y sellado por la
Administracién de la Junta de Andalucia, asi como carteles indicativos de su existencia en la
forma establecida reglamentariamente.

El Decreto del Presidente 3/2020, de 3 de septiembre, de la Vicepresidencia y sobre
reestructuracion de Consejerias, dispone, en su articulo 9, que corresponden a la Consejeria de
Salud y Familias las competencias que en ese momento tenia atribuidas, entre las que se
encuentran las de proteccion a las personas consumidoras y usuarias en Andalucia. En efecto, el
Decreto del Presidente 2/2019, de 21 de enero, de la Vicepresidencia y sobre reestructuracion
de Consejerias, disponia en su articulo 10 que correspondia a la Consejeria de Salud y Familias
las competencias que en ese momento tenia atribuidas la Consejeria de Salud. Precisamente, el
Decreto de la Presidenta 12/2015, de 17 de junio, de la Vicepresidencia y sobre
reestructuracion de Consejerias, disponia, en su articulo 7, que correspondian a la Consejeria de
Salud las competencias en materia de salud en ese momento atribuidas a la Consejeria de
lgualdad, Salud y Politicas Sociales, asi como las relativas a consumo en ese momento
atribuidas a la extinta Consejeria de Administracién Local y Relaciones Institucionales.

Por otra parte, en virtud del lo previsto en el articulo 2 del Decreto 105/2019, de 12 de
febrero, por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Salud y Familias y del
Senvicio Andaluz de Salud, la Direccion General de Consumo es uno de los Centros Directivos en
los que se estructura la Consejeria de Salud y Familias. Dicho Centro Directivo tiene, entre otras
funciones, la coordinacion de los procedimientos de reclamacion y mediacion en materia de
consumo (Art. 10.2.h del Decreto 105/2019, de 12 de febrero).

Finalmente, el Decreto 226/2020, de 29 de diciembre, por el que se regula la
organizacion territorial provincial de la Administracion de la Junta de Andalucia, establece en su
Disposicion Adicional Tercera que, en cada una de las provincias de la Comunidad Auténoma de
Andalucia, existiran una Delegacion Territorial de Salud y Familias, a la cual se le adscriben los
servicios periféricos de la Consejeria de Salud y Familias, de la que dependera organicamente
(Disposicion Adicional Décima del Decreto 226/2020, de 29 de diciembre).

c) Contenido:

El futuro Decreto por el que se regulan las hojas de guejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia, constara de 22 articulos, una Disposicion
Transitoria Unica, una Disposicion Derogatoria Unica y tres Disposiciones Finales. Los 22
articulos se estructuran en cuatro capitulos.

d) Tabla de vigencias:

Con el nuevo Decreto que se pretende aprobar, quedaran derogados:

- EI Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y

reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion
administrativa, excepto los articulos 4, 5y 9, asi como los Anexos |, Il lll'y IV, gue seguiran
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vigentes hasta tanto no entren en vigor los articulos 2.f), 4, 5y 9 y los Anexos |, Il v Il del
presente Decreto, a los seis meses de su publicacion.

- La Orden de 11 de diciembre de 2008, por la que se desarrolla el sistema de hojas
electronicas de quejas y reclamaciones establecido en el Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por
el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias
en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas can ellas, a los a los seis meses de
la publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia del presente Decreto

e) Referencia a actuaciones previas:

El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion
administrativa, fue publicado en el BOJA numero 109, de 3 de junio de 2019, entrando en vigor
el 4 de diciembre de 2019. El mismo ya supuso en su momento la derogacion de las siguientes
normas:

a) Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones
administrativas relacionadas con ellas.

b) Orden de 27 de junio de 2008, por la que se modifica el Anexo | del Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas
con ellas.

c) Orden de 3 de agosto de 2009, por la que se modifican los Anexos | y IV del Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas
con ellas.

d) Orden de 26 de julio de 2013, por la que se modifican los Anexos |, Ill y IV del
Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el gue se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de
las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

e) Orden de 25 de julio de 2016, por la que se actualizan los modelos incluidos en los
Anexos | y IV del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones
administrativas relacionadas con ellas.

El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, mantuvo en vigor dos drdenes que desarrollaban
el Decreto 72/2008, de 4 de marzo:

- La Orden de 11 de diciembre de 2008: desarrolld el Sistema de Hojas
Electrénicas de Quejas y Reclamaciones.
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- La Orden de 9 de febrero de 2015: reguld la edicion, distribucion,
comercializacion e impresion de las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia.

CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direccidn General de Consumo

La primera de ellas es derogada por el Decreto que ahora se aprueba mientras que la
segunda continua vigente en todo lo gue no se oponga a lo dispuesto en el mismo.

f) Exigencias Técnicas:

El formulario correspondiente al Anexo | se encuentra, en la actualidad, registrado de
manera oportuna en el Registro de Procedimientos Administrativos de la Junta de Andalucia. El
formulario es directamente descargable, tanto en su version rellenable, como en su version no
rellenable, desde la pagina Web www.consumoresponde.es. Dicho formulario sera
convenientemente registrado y sustituido por el que, en su caso, sea aprobado por la futura
norma.

El presente proyecto de Orden, por su especificidad, no precisa la creacion o desarrollo
de una nueva aplicacion informatica para su efectiva implantacion si bien sera necesario adaptar
la aplicacion Hoj@ (Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones) al nuevo
formulario y procedimiento.

No se prevé tampoco la implantacion de ningun procedimiento administrativo nuevo
derivado de la aplicacién del mismo si bien se ordena y completa el actualmente existente.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Alberto Fernandez Rodriguez
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INFORME SOBRE IMPACTO DE GENERO

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

De conformidad con el articulo 114 de la Ley Organica 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 drganos directivos de la Junta de Andalucia tienen la obligacion de acompanar
al procedimiento de elaboracian 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 organo directivo
competente para la iniciacién del procedimiento de elaboracion de la disposicion de que se trate.

Como consecuencia de la aplicacion de la normativa citada, este organo directivo emite
el presente informe con el objeto de evaluar el impacto de genero 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 drgano 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 gue
la misma no va a producir impacto de género en el sector al que se dirige, sin perjuicio de la
oportuna revision del léxico utilizado en la redaccion 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, 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.

El proyecto de Decreto tiene como objetivos los siguientes:

- Reforzar, clarificar y reconocer la importante funcién de las Oficinas Municipales de
Informacion al Consumidor (OMICs).

- Simplificar y flexibilizar la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones por las
OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud vy familias, eliminando tramites,
informes v resoluciones complejas y/o innecesarias.
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- Potenciar la labor mediadora de las OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud y
familias.

- Clarificar el formulario de hoja de quejas y reclamaciones.

- Establecer la obligacion para las empresas de disponer, tanto de hojas de quejas y
reclamaciones en papel, como en formato electronico, si bien estableciendo un
margen transitorio flexible que permita darse de alta en la plataforma ya existente
con comodidad.

En el afo 2020 se presentaron en los Servicios de Consumo de la Junta de Andalucia y
se tramitaron por ellos un total de 10.917 reclamaciones cuya division por sexo es la siguiente:

* HOMBRES: 5.921 (54%)
=  MUJERES: 4.655 (43%)
= NO PROCEDE / NO CONTESTA: 341 (3%)

La diferencia entre hojas de quejas y reclamaciones presentadas por mujeres y hombres
es significativa (11%) si bien no se estima que la regulacion contenida en el proyecto de Decreto
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 regulacion se compone mayoritariamente por hombres
(reclamantes) si bien los tramites exigidos en el proyecto de Decreto se caracterizan por un
caracter objetivo en el gue el género de la persona reclamante no afecta a la idoneidad de la
forma de regular el procedimiento administrativo, todo ello con el objetivo de mejorar la
tramitacion del mismo, 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, se ha introducido la referencia al
genero para cumplimentar debidamente los formularios de la hoja de quejas y reclamaciones.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE
Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Alberto Fernandez Rodriguez
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MEMORIA JUSTIFICATIVA PARA EVALUACION DEL IMPACTO
POR RAZON DE LOS DERECHOS DE LA INFANCIA

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

El proyecto de Decreto tiene como objetivos los siguientes:

- Reforzar, clarificar y reconocer la importante funcion de las Oficinas Municipales de
Informacion al Consumidor (OMICs).

- Simplificar y flexibilizar la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones por las
OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud y familias, eliminando tramites,
informes y resoluciones complejas y/o innecesarias.

- Potenciar la labor mediadora de las OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud vy
familias.

- Clarificar el formulario de hoja de quejas y reclamaciones.

E Establecer la obligacion para las empresas de disponer, tanto de hojas de guejas y
reclamaciones en papel, como en formato electrénico.

Por consiguiente, no afecta a las personas menores de edad, ni a sus derechos ni hace
discriminacion con respecto a otros colectivos sociales. Tampoco se establece ninguna limitacion
referida a la edad para presentar una hoja de quejas y reclamaciones, requiriéndose la misma
capacidad que para contratar el producto o sevicio causante de la reclamacion. No obstante lo
anterior, repercutira favorablemente en los nifios y nifias andaluces al igual que en los restantes
usuarios dado que el proyecto de Decreto mejora el formulario de hoja de quejas y
reclamaciones. De esta manera se logra ademas una mayor transparencia, agilidad y seguridad
juridica tanto en la presentacion de una reclamacion como en su tramitacion posterior. Asimismo
se establece la obligatoriedad para las empresas y profesionales de disponer de las hojas de
quejas y reclamaciones tanto en formato papel, como electronico. De esta manera se avanza
hacia la accesibilidad universal en el ejercicio de los derechos de las personas consumidoras y
usuarias de Andalucia.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Alberto Fernandez Rodriguez

Castelar. 22 C P 41000 Sevilla

Teldl 95 500 6300
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CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direccidn General de Consumo

JUNTA DE ANDALUCIA

MEMORIA ECONOMICA

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

El proyecto de Decreto que se propone persigue una serie objetivos que han de
alcanzarse con varias acciones, la mayoria sin incidencia econdmica. Son las siguientes:

> OBJETIVO 1: reforzar, clarificar y reconocer la importante funcién de las
Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMICs).

e ACCIONES:

1. Mencién expresa de las OMICs en lugar de la expresion “Servicios Publicos de
Consumo” tanto en la exposicion de motivos de la norma, como en su articulado

2. Eliminacion del fomento de acudir directamente a una Junta Arbitral de Consumo sin ser
asesorado previamente en una OMIC, algo que, si bien agilizaba la tramitacion del

arbitraje, suponia que el consumidor acudiera sin ser asesorado de manera adecuada.

e GASTO: Ninguna de estas acciones genera gasto a la Hacienda Publica (O €).

» OBJETIVO 2: simplificar y flexibilizar la tramitacion de las hojas de quejas y
reclamaciones por las OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud y
familias.

e ACCIONES:
1. Eliminacion de tramites, informes y resoluciones complejas y/o innecesarias.

2. Supresion de la obligacién de la comunicacion al reclamante si en tres meses no se ha
concluido la tramitacion del procedimiento.

3. Supresion de las menciones a resoluciones de inadmisién y se sustituyen por el archivo
de actuaciones.

4, Supresion de las expresiones despectivas e indeterminadas en las causas de
inadmision.

5. Supresion de las menciones a los recursos administrativos frente a las resoluciones de
inadmision y archivo.

6. Introduccion de la posibilidad de realizar requerimientos a las empresas.
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Conversion del informe juridico, preceptivo y no vinculante en un informe técnico,
opcional y no vinculante.

e GASTO: Ninguna de estas acciones genera gasto a la Hacienda Publica (0 €).

OBJETIVO 3: potenciar la labor mediadora de las OMICs y Delegaciones
Territoriales de Salud y familias.

e ACCIONES:

Introduccidon de la posibilidad de mediar en el conflicto aunque se refiera a una materia
para la gue exista un organismo publico sectorial competente.

e GASTO: Ninguna de estas acciones genera gasto a la Hacienda Publica (0 €).

OBJETIVO 4: mejora del formulario de hoja de quejas y reclamaciones.

» ACCIONES:

Posibilidad de incorparar hojas anexas al formulario de hoja de quejas y reclamaciones.
Ampliacion del espacio para la descripcion de los hechos.

Supresion de la obligacion de firmar la hoja de quejas y reclamaciones para presentarla
a una empresa,

Unificacion de carteles anunciadores.

e GASTO: Ninguna de estas acciones genera gasto a la Hacienda Publica (O €).

OBJETIVO 5: obligacion para las empresas de disponer, tanto de hojas de
quejas y reclamaciones en papel, como en formato electronico.

e ACCIONES:

Definicion del Libro de Quejas y Reclamaciones como conjunto de ejemplares de hojas
de quejas y reclamaciones en formato papel y electrénico.

Introduccién del sistema de cadigos QR en los carteles anunciadores de la disponibilidad
de hojas de quejas y reclamaciones, lo cual hara que cada establecimiento tenga un
cartel personalizado, que podra ser descargado gratuitamente de la web, v que permitira
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direcaidn General de Consumo

a las personas consumidoras escanearlo para presentar una reclamacion electronica de
manera sencilla e inmediata.

3. Actualizacion de la aplicacion actualmente existente para la gestion del Sistema de Hojas
de Reclamaciones Electronicas (Hoj@) y su adaptacion como aplicacion movil.

e GASTO: Ninguna de estas acciones, a excepcion de la Ultima, genera gasto a la
Hacienda Publica (0 €). La ultima de estas acciones si tiene una repercusion
econdmica (125.000 €) en los capitulos de gastos del presupuesto de la Comunidad
Auténoma de Andalucia en la manera que a continuacion se expone:

Accién 5.1 “Actualizacién de la aplicacion actualmente existente para la gestion del
Sistema de Hojas de Reclamaciones Electrénicas (Hoj@) y su adaptacién como
aplicacién movil”

A) PRECEPTOS DEL DECRETO: articulos 2.f), 4, 5y 9 referidos al Sistema de Hojas
| Electronicas de Quejas y Reclamaciones, asi como los modelos previstos en los Anexos
[ 1y 1L

B) FUNDAMENTO: |z Consejeria de Salud y Familias contratara con una empresa

especializada la actualizacion de la aplicacién Hoj@ y el desarrollo de una aplicacion
movil, todo ello con los siguientes requerimientos técnicos:

1. APLICACION MOVILIDAD

1. Aplicaciones nativas para ambas plataformas, Android e 10S.
2. RECLAMANTE:
1. Lectura del cadigo QR.

2. Tendra la opcién de informar a la administracion de que el establecimiento no
cumple con la obligatoriedad de estar correctamente acogido a HOJ@.

3. Almacenamiento de los datos del reclamante para facilitar la reclamacion
4, Confeccion Reclamacion
5. Envio de reclamacion a la empresa.

6. Posibilidad de Informar a la administracion de infracciones en materia de
consumo de forma no vinculante.

7. Recepcion y aviso de comunicacion de la empresa.
8. Envio a la Administracion de la reclamacion

9. Integracion con HOJ@ para poder continuar desde un pc.

w. 22 C P 41001 Sevilla

gkl 45 500163 00
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

3. EMPRESA:

1. Alta / modificacion de empresa/establecimiento. (Declaracion responsable del
responsable de la empresa y advertencia).

2. Consulta de Reclamaciones con aviso cuando llegue una.
3. Contestacion a las reclamaciones.
4. AYUDA:
1. Contacto con Consumo Responde.
2. Geolocalizacion oficinas consumo.
3. Normativa
2. HOJ@ Electronica (Web)
1. EMPRESAS:
1. Alta de empresa automatica.
1. No sera necesario el firmado por parte de la administracion.
2. Se emitira alguna diligencia de alta,

3. Declaracion responsable del responsable de la empresa y
advertencia.

2. Emision de cartel de alta en sistema de hoj@ para empresa.
1. El cartel sera personalizado para el establecimiento.

2. Se emitira un cartel secundario para facilitar a los clientes el uso del
codigo QR.

3. Se emitira un banner para que las empresas lo puedan poner en sus
paginas con codigo QR,

3. Eliminacion del firmado de la contestacion.
2. RECLAMANTES:
1. Se autenticaran mediante sistema de usuario / contrasena.
1. Mismo sistema que las empresas.
2. Opcion de representatividad.
1. Representatividad puntual. Para este tramite.

2. Se estudia la posibilidad de representacion por parte de las
asociaciones

3. Estudio de opciones de firmado sin certificado digital.

4. Aviso a la administracion que una empresa no esta dada de alta.
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JUNTA DE ANDALUCIA

3. GESTION DESDE ADMINISTRACION

CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direcritin General de Consumo

1. Incluir en panel de control la posibilidad de modificar el usuario autorizado de
una empresa U otros datos, por parte de la administracion (en los casos en
que se perdido la vinculacion entre la empresa y la persona autorizada).

C) APLICACION PRESUPUESTARIA: Ya esta presupuestado el gasto en el Presupuesto
de la Comunidad Auténoma de Andalucia correspondiente al afio 2021, autofinanciado,

Programa 44H, Aplicacion Economica: 609.02.

D) IMPORTE TOTAL DEL GASTO: 125.000 €.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Alberto Fernandez Rodriguez

Castelar, 22 CF 41007 Sevilla J

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

Tekd. 35 500 §3 00
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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

(s} jeri =
eyt o el CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Centro Directivo proponente: | D|RECCION GENERAL DE CONSUMO

Titulo del proyecto normativo: | Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones
de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia

Titular del Centro Directivo: Alberto Fernandez Rodriguez
Fecha de remision: 25/01/2021
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 econdmicas, 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 | O

En el supuesto de que esta respuesta sea negativa, este formulario serd 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 Resolucion
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 ] g
las actividades econémicas, principalmente, cuando afecten a los operadores
economicos 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 aplicacién de los referidos criterios del Anexo Il, 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 Resolucién de 19 de
abril de 2016, del Consejo de Defensa de la Competencia de Andalucia.

Solicitud, lugar, fecha y firma

En  Sevilla . a 25 de enero de 2021

EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo: Alberto Fernandez Rodriguez
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CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direccidn General de Consumo

VALORACION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

De conformidad con lo dispuesto en la disposicion 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 gue este proyecto de Decreto indicado
no supone carga administrativa, al contrario, permite liberar cargas dado que tiene por objeto
fundamental simplificar el procedimiento administrativo, aclarar el formulario y permitir en todo
caso la presentacion electronica de una hoja de quejas y reclamaciones.

Asi, se simplifican y flexibilizan la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones por
las OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud y familias, eliminando tramites, informes y
resoluciones complejas y/o innecesarias.

Por otra parte, se clarifica el formulario de hoja de quejas y reclamaciones. En este
sentido, se menciona la posibilidad de incorporar hojas anexas al formulario de hoja de quejas y
reclamaciones: se amplia el espacio para la descripcion de los hechos; y se suprime la
obligacion de firmar la hoja de quejas y reclamaciones para presentarla a una empresa.

Finalmente, se establece la obligacion para las empresas de disponer, tanto de hojas de
quejas y reclamaciones en papel, como en formato electrénico, si bien previendo un margen
transitorio flexible que permita darse de alta en la plataforma ya existente con comodidad, y sin
que dicha dualidad de formatos (papel y electronico) suponga una modificacion  del
procedimiento actual.

Por consiguiente, la modificacion del citado formulario no genera ninguna carga
administrativa y si una mejora de la tramitacion.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE
Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Alberto Fernandez Rodriguez

Castelar 22, CP. 41001 Sevilla 1
Telef 95 50063 00
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INFORME SOBRE RESTRICCIONES A LA LIBERTAD DE ESTABLECIMIENTO O A LA
LIBRE PRESTACION DE SERVICIOS

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

El proyecto de Decreto 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 aplicacion son los servicios gue se
realizan a cambio de una contraprestacién econdmica y que son ofrecidos o prestados en
territorio espanol por prestadores establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado miembro.

En este caso, afecta a todos los prestadores de servicios y comercializadores de bienes
en Andalucia que continuaran teniendo la obligacién de disponer de hoja de quejas v
reclamaciones, entregarlas a las personas consumidoras y usuarias gue se las soliciten y
responderlas mediante un escrito razonado. Asf viene sucediendo desde la entrada en vigor del
Decreto 72/2008, de 4 de marzo, y, posteriormente, con el vigente y que ahora se deroga
Decreto 472/2019, de 28 de mayo. El presente Decreto no altera este régimen ni, por supuesto,
afecta a la libertad de establecimiento ni a la libre prestacion de servicios. Su objetivo
fundamental es simplificar el procedimiento administrativo, aclarar el formulario y permitir en
todo caso la presentacion de una hoja de quejas y reclamaciones de manera electronica.

Asi, se simplifican y flexibilizan la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones por
las OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud y familias, eliminando tramites, informes y
resoluciones complejas y/o innecesarias. De esta manera se logra ademas una mayor
transparencia y seguridad juridica tanto en la presentacion de una reclamacion como en su
tramitacion posterior.

Por otra parte, se clarifica el formulario de hoja de quejas y reclamaciones. En este
sentido, se menciona la posibilidad de incorporar hojas anexas al formulario de hoja de quejas y
reclamaciones; se amplia el espacio para la descripcion de los hechos; y se suprime la
obligacion de firmar la hoja de quejas y reclamaciones para presentarla a una empresa.

Finalmente, se establece la obligacion para las empresas de disponer, tanto de hojas de
quejas y reclamaciones en papel, como en formato electronico, si bien previendo un margen
transitario flexible que permita darse de alta en la plataforma ya existente con comodidad, y sin
que dicha dualidad de formatos (papel y electronico) suponga una modificacion del
procedimiento actual.

La Instruccién 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 niala
libertad de establecimiento, ni a la libre prestacion de servicios”, refiriéndose a los requisitos y
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JUNTA DE ANDALUCIA

restricciones que figuran en los articulos 11.3 vy 12.3 de la citada Ley 17/2009 de 23 de
noviembre.

En conclusién, 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.

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 econamicas. Pues
aungue exento de la aplicacion de la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, a la materia objeto del

presente Decreto le resultan aplicables otras normas como la Ley 20/2013, de 9 de diciembre,
de garantia de la unidad de mercado.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Alberto Fernandez Rodriguez
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JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Dirercion General de Consumo

MEMORIA JUSTIFICATIVA DE LA ADECUACION A LOS PRINCIPIOS DE BUENA
REGULACION

Decreto por el que se regulan las hojas de guejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

En relacion con el Decreto de referencia, se adjunta memoria justificativa de la
adecuacion 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.

Como se indica en la memoria justificativa y en la exposicion de motivos de este
Decreto, resulta necesario e ineludible abordar la derogacion del Decreto 472/2019, de 28 de
mayo, y aprobar una nueva regulacion. En efecto, en su aplicacion practica por las
Administraciones Publicas, especialmente las municipales, se ha observado una serie de
aspectos del Decreto 472/2019, de 28 de mayo, que deben ser mejorados. Ello, unido a la
situacion actual causada por la pandemia de la COVID-19 aconsejan abordar una nueva
regulacion que profundice en la tramitacion electronica de las hojas de quejas y reclamaciones,
asi como simplifique el procedimiento administrativo 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.

Asi, por lo que respecta a los principios de necesidad y eficacia, ademas de ser
coherentes con la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espariol 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, resulta
conveniente simplificar el procedimiento administrativo, reduciendo su burocratizacion; modular
la obligatoriedad y el caracter tanto de la propuesta de solucion a las partes, como del informe
valorativo; reconocer expresamente la figura de las Oficinas Municipales de Informacion a las
personas Consumidoras; o establecer la obligatoriedad del sistema de hojas electronicas de
quejas y reclamaciones, entre otras cuestiones. Ello supone la necesidad de homogeneizar el
procedimiento administrativo pero hacerlo lo suficientemente flexible para que las Oficinas
Municipales de Informacién al Consumidor lo apliquen con agilidad, siendo la derogacion del
Decreto 472/2019, de 28 de mayo, el mecanismo mas adecuado. De esta manera se logra
ademas una mayor transparencia y seguridad juridica tanto en la presentacion de una
reclamacion como en su tramitacion posterior. La aprobacion mediante Decreto es el
instrumento mas adecuado para establecer tales reglas.
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2) Principio de proporcionalidad

En cuanto al cumplimiento del principio de proporcionalidad, para facilitar el
conocimiento de la norma y para que el consiguiente regimen juridico se encuentre en un unico
texto normativo, es preferible la aprobacion de una nueva disposicion consolidada que, a su vez,
derogue en su totalidad el Decreto 472/2019, de 28 de mayo. La nueva normativa contiene la
regulacion imprescindible tras constatar que no existen otras medidas menos restrictivas de
derechos o que impongan menos obligaciones a las personas destinatarias, al suponer una
mejora del formulario y del procedimiento de tramitacion de reclamaciones vigente hasta ahora.

3) Principio de seguridad juridica

Se garantiza este principio pues el borrador de Decreto resulta coherente con el resto del
ordenamiento juridico, estatal y de la Union Europea. De esta manera genera un marco
normativo estable, predecible, integrado, claro y de certidumbre, que facilita su conocimiento y
comprension y, en consecuencia, la actuacion y toma de decisiones de las personas y empresas.
Todo ello es coherente 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. E
igualmente conforme con las competencias propias en materia de consumo que tienen las
entidades locales andaluzas por atribucion expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de Autonomia
para Andalucia. En este sentido, también se establece por el articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de
11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia que los municipios andaluces tienen las siguientes
competencias propias: Ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y proteccion de
personas usuarias y consumidoras, que incluye: a) La informacion y educacion a las personas
usuarias y consumidoras en materia de consumo, asi como la orientacion y el asesoramiento a
estas sobre sus derechos y la forma mas eficaz para ejercerlos; b) La informacion y orientacion a
las empresas y profesionales en materia de consumo; c) El analisis, tramitacién, mediacion o
arbitraje, en su caso, de las quejas, reclamaciones y denuncias que presentan las personas
consumidoras. En este sentido también se expresan los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de
17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. En
efecto, las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor desarrollan una labor muy
importante en la Defensa de los derechos de los consumidores y usuarios y en la proteccion de
sus intereses econdmicos, que debe ser reconocida en el presente Decreto. Son la
administracion mas proxima y cercana a la ciudadania, donde se les ofrece de forma gratuita la
informacion y el asesoramiento necesario sobre sus derechos y obligaciones como personas
consumidoras, para la prevencion del conflicto en materia de consumo; tramitan todas las
reclamaciones, canalizando aquellas que por razon de la materia deban ser tramitadas por otros
organismos competentes, derivandolas a estos y prestando a la persona consumidora apoyo
juridico en la tramitacion de estos expedientes; vy facilitando la solucion de las controversias,
alcanzando un alto numero de acuerdos entre empresas y personas consumidoras. Las Oficinas
Municipales de Informacion al Consumidor son, en definitiva, el elemento fundamental para
informar, orientar, recepcionar y tramitar reclamaciones, denuncias y solicitudes de arbitraje,
entre otras funciones, tal y como dispone el articulo 20 de la Ley 13/2003 de 17 de diciembre,
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de proteccion de los consumidores y usuarios de Andalucia, y desde hace décadas vienen siendo
el punto de referencia visibilizado ante la sociedad para atender las demandas de consumo.

Por otra parte, se mantiene la regla relativa al curso que ha de darse a aquellas
reclamaciones en las que el domicilio del reclamante esté fuera de Andalucia, primando de
nuevo la cercania al ciudadano. Para adoptar este criterio se ha seguido el vigente Acuerdo de la
26° Conferencia Sectorial de Consumo que ratifico el acuerdo de la reunién n.” 145 de la
Comision de Cooperacion de Consumo.

4) Principio de transparencia

En primer lugar, en julio de 2020, desde la Direccion General de Consumo se dirigio un
escrito solicitando a todos y cada uno de los municipios andaluces una evaluacion del Decreto
vigente 472/2019, de 28 de mayo, asi como propuestas de mejora. Como complemento de esta
accion. se han llevado a cabo reuniones provinciales con las OMICs en las que se han explicado
las principales lineas del nuevo proyecto y recogido aportaciones. Fruto de esta participacion han
sido las propuestas de 15 municipios que en su practica totalidad han sido atendidas
favorablemente.

Igualmente, se ha posibilitado que los potenciales destinatarios tengan una participacion
activa en la elaboracion de las normas mediante la consulta publica previa que se ha realizado al
amparo del articulo 133.1 de la Ley 39/2015.

Ademas los objetivos de esta iniciativa y su justificacion aparecen en la parte expositiva
del borrador entre los que destaca la simplificacion del formulario para presentar una
reclamacion y la simplificacién del procedimiento administrativo.

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

Esta iniciativa normativa evita cargas administrativas innecesarias o accesorias y
racionaliza, en su aplicacion, la gestion de los recursos publicos.

Como se expresa en el informe sobre valoracion de cargas administrativas, el presente
Decreto evita cargas administrativas innecesarias, simplifica el procedimiento y racionaliza, con
su aplicacién, la gestion de los recursos publicos, ya que el formulario de quejas y reclamaciones
mantiene la simplicidad v facilidad de cumplimentacion, aportando informacion mas clara a la
ciudadania de lo gue puede esperar de la administracion con relacion a sus reclamaciones,
ampliando el espacio para exponer lo hechos y situando el ejemplar para la Administracion de
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manera que resulte mas legible. Ademas, se mejora el procedimiento de tramitacion de las hojas
de quejas y reclamaciones al homogeneizarlo, simplificarlo y promover la labor facilitadora de
acuerdos desarrollada por las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor para el interés

general de la ciudadania.

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL

DE CONSUMO

Fdo.: Alberto Fernandez Rodriguez

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez
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INFORME-VALORACION SOBRE ALEGACIONES A CONSULTA PUBLICA REALIZADA
AL AMPARO DEL ARTICULO 133 DE LA LEY 39/2015

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

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 Decreto, habiendo finalizado el plazo de la
misma conforme la diligencia adjunta, se han recibido Unicamente alegaciones del Comité de
Entidades Representantes de Personas con Discapacidad (CERMI Andalucia). Una vez analizadas
las mismas cabe sefalar lo siguiente:

ALEGACIONES PRIMERA y SEGUNDA: “Refuerzo de la obligacion de accesibilidad
en las OMICS. Tanto en el acceso a las mismas como a la informacion, tramites y puesta a
disposicion de documentacion. Establecer de una figura asistente en dichas oficinas
especializado para personas con discapacidad” y “Establecimiento de una ruta accesible y
simplificada para las personas con discapacidad en la tramitacion de las hojas de guejas y
reclamaciones por las OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud y familias”

Para atender estas alegaciones, se ha incluido en el articulo 12.1 una mencion expresa
a que tanto las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor (OMIC), como las
Delegaciones Territoriales o Provinciales de la Consejeria competente en materia de consumo,
habran de observar en todo caso las exigencias de accesibilidad universal que permitan a las
personas con discapacidad acceder a sus servicios en igualdad de condiciones con el resto de la
poblacion. No obstante lo anterior, debe recordarse que las Oficinas Municipales de Informacion
al Consumidor (OMIC) se adscriben al respectivo ayuntamiento, que goza de plena autonomia
para el ejercicio de las competencias que le son propias (articulo 92.2.j del Estatuto de
Autonomia para Andalucia; articulo 8.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local
de Andalucia; y articulos 20, 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia). Por consiguiente, no resultaria
procedente que en un Decreto del Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia que tiene por
objeto regular las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias de
Andalucia, se fijaran obligaciones relativas a la organizacion de otras Administraciones Publicas o
que vayan mas alla de lo dispuesto en el articulo 51 de la Ley 4/2017, de 25 de septiembre, de
los Derechos y la Atencion a las Personas con Discapacidad en Andalucia.

ALEGACION TERCERA: ‘“Establecimiento y refuerzo de modelos de hojas de quejas y
reclamaciones con lenguaje y lectura facil y accesible. Clarificar el formulario de hoja de quejas y
reclamaciones igualmente en términos generales’.

Para atender esta alegacion se ha procedido a modificar el formulario, hacerlo mas claro
y sus explicaciones mas comprensibles.

2€.2 31001 Sevilia 1
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ALEGACION CUARTA: “Que las empresas dispongan de un formato comun y unico
tanto de hojas de quejas y reclamaciones en papel, como en formato electronico accesibles tanto
en el lenguaje como en el tramite de cumplimentacion’.

El formato de hoja de quejas y reclamaciones es comun y tnico para todas las empresas
prestadoras de servicios o comercializadoras de bienes en Andalucia. lgualmente, el formato
electronico es similar al formato papel.

ALEGACION QUINTA: “Que /as empresas deban facilitar de manera obligatoria toda la
ayuda e informacion a la persona con discapacidad que lo solicite para la tramitacion de las
reclamaciones”.

Para atender esta observacion, se ha anadido un Gltimo inciso al articulo 7.1. “La
cumplimentacion de la hoja de quejas y reclamaciones habra de realizarse en un espacio que
garantice la intimidad, accesibilidad v comodidad de la persona reclamante, debiendo la
empresa o establecimiento reclamado prestar ayuda para lograr una correcta redaccion y
entrega de la reclamacion”, Por otra parte, se recuerda que sigue vigente la Orden de 9 de
febrero de 2015, por la gue se regula la edicion, distribucion, comercializacion e impresion de
las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia,
que en su articulo 3.2 dispone que “la redaccion e impresion de la Hoja de Quejas y
Reclamaciones utilizando los dispositivos previstos en el numero anterior habra de realizarse en
un espaclo que garantice la intimidad, accesibilidad y comodidad de la persona reclamante,
debiendo /a empresa o establecimiento reclamado prestar ayuda para lograr una correcta
redaccion y entrega de la reclamacion bien sea en formato electronico, bien en formato papel”.

ALEGACION SEXTA: “dsimismo, establecer un régimen sancionatotio para los
incumplimientos por parte de las empresas y de las administraciones que no cumplan con todos
los pérrafos anteriores”.

Un Decreto no puede establecer un régimen sancionador. No obstante, tanto la Ley
4/2017, de 25 de septiembre, de los Derechos y la Atencion a las Personas con Discapacidad
en Andalucia; como la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia, establecen un régimen sancionado en las materias
referidas.

ALEGACION SEPTIMA: ‘/ntroduccion de la posibilidad de mediar en el conflicto,
aungue se refiera a una malteria para la que exista un organismo publico sectorial competente, ¥
establecer mediacion especifica y a eleccion de las personas con discapacidad”.

La posibilidad de mediar en el conflicto aungue exista un organo sectorial competente se
ha intreducido en el articulo 14.4 del Decreto. No se entiende bien a qué se refiere la alegacion
por mediacion especifica y a eleccion de las personas con discapacidad. Las Administraciones
Publicas que vayan a mediar en el conflicto habran de cumplir las previsiones de la Ley 4/2017,
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de 25 de septiembre, de los Derechos y la Atencion a las Personas con Discapacidad en

Andalucia.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Alberta Fernandez Rodriguez

Cavtelar, 22 P 410

Telel 95500 6300

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

{11 Sevill 3
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CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
Secretaria General Técnica

Junta de Andalucia

ACUERDO DE INICIO

Visto el proyecto de “Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia”, remitido por la Direccion General de Consumo, de
conformidad con lo establecido en el articulo 45 1.a) de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de
la Comunidad Auténoma de Andalucia, esta Consejeria de Salud y Familias.

ACUERDA

INICIAR el procedimiento de elaboracion del proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de
quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia

EL CONSEJERO DE SALUD Y FAMILIAS

Jestis Ramén Aguirre Muiioz.

Avda. De la Innovacion, s/n, Edif Arena-1. 41071 Sevilla

Telél. 95 500 63 00. Fax 495 504 81 54
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ACUERDO DE APERTURA TRAMITE DE AUDIENCIA, INFORMACION PUBLICA E INFORMES

Visto el Acuerdo del Consejero de Salud y Familias de fecha 12 de abril de 2021, por el que se inicia
el procedimiento de elaboracion del proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia, esta Secretaria General Técnica, de
conformidad con el articulo 45.1.c) de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad
Auténoma, v el articulo 133 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Plblicas,

ACUERDA

PRIMERO. La apertura del tramite de audiencia e informes del proyecto de Decreto por el que se regulan
las hojas de guejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia.

SEGUNDO. Someter el proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andaluciada al tramite de informacion publica, en el plazo establecido
en la resolucion que dictara esta Secretaria General Técnica para ello, gue se publicara en el Boletin Oficial
de la Junta de Andalucia.

TERCERO. Conceder a las entidades que se relacionan en el apartado | del Anexo del presente acuerdo un
plazo de 15 dias habiles, para que puedan emitir su parecer en razonado informe.

CUARTO. Solicitar a los organismos que se relacionan en el apartado Il del Anexo del presente acuerdo los
informes que se establecen en las disposiciones que los regulan y en los plazos previstos en la normativa
vigente,

LA SECRETARIA GENERAL TECNICA,

Fdo.: Asuncion Lora Lépez.

Avda. De la Innovacion, s/n, Edif. Arena - 1. 41071 Sevilla

Telél. 95 500 63 00, Fax 95 504 81 54
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ANEXO

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

1.

10.

11

12.

13.

14.

15

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

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

Confederacién de Empresarios de Andalucia.

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Abogados.

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Médicos.

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 Farmacéuticos.

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales Oficiales de Enfermeria.

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Economistas.

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Delineantes y Disefiadores Técnicos.
Consejo Andaluz de Colegios Profesionales Oficiales de Graduados Sociales.

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Procuradores de los Tribunales.

Avda, De la Innovacién, s/n, Edif, Arena -1, 41071 Sevilla

Telél. 95 500 63 00. Fax 95 504 81 54
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Diplomados en Trabajo Social y Asistentes
Sociales.

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Ingenieros Técnicos Industriales.
Consejo Andaluz de Colegios Profesionales Oficiales de Ingenieros Técnicos 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
Técnicos.

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.

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.




31.

32.

33.

34,

35.

36.

1l

Colegio Oficial de Opticos-Optometristas de Andalucia.
Colegio Oficial de Dietistas-Nutricionistas de Andalucia.
Colegio Profesional de Poddlogos de Andalucia.

Colegio Profesional de Protésicos Dentales de Andalucia.
Consejo General de Colegios de Terapeutas Ocupacionales.

Comisién Gestora del Colegio Profesional de Terapeutas Ocupacionales de Andalucia.

RELACION DE ORGANISMOS A LOS QUE SE SOLICITA INFORME

. Secretaria General para la Administracién Puablica (Consejeria de Presidencia, Administra-

cion Publica e Interior).

. Direccién General de Presupuestos (Consejeria de Hacienda, Industria y Energia).
. Unidad de Igualdad de Género de la Consejeria de Salud y Familias.

. Direcciéon General de Comercio (Consejeria de Transformacion Econdmica, Industria,

Conocimiento y Universidades).

. Secretaria General de Empleo y Trabajo Auténomo (Consejeria de Empleo, Formacion y

Trabajo Auténomo).

. Direccién General de la Infancia (Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacion).

. Comisién Consultiva de Transparencia y Proteccién de Datos.

. Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia.
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9. Consejo Andaluz de Consumo.
10. Consejo Andaluz de Gobiernos de Gobiernos Locales.
11. Agencia Espaiiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricién.

12. Consejo Andaluz de Camaras de Comercio, Industrias, Servicios y Navegacion de Andalu-
cia.

13. Direccion Gerencia del Servicio Andaluz de Salud.

14. Gabinete Juridico de la Junta de Andalucia.
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CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
Viceconsejeria

Junta de Andalucia

Enrique Fito Rodriguez, Responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejeria de Salud y Familias,

expone:

Que tanto el texto como las memorias e informes que conforman el expediente en el tramite de audiencia e informes, del
proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras
y usuarias en Andalucia, han sido objeto de la publicidad establecida por el articulo 13.1.c) y d) de la Ley
1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Piblica de Andalucia.

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

presente,

El Responsable de la Unidad de Transparencia

Es copia auténtica de documento electronico

Pi N
Codigo Seguro de Verificacion:VHSDPSPV942Z5QXL2M2K7 ZFTG6GBNE. Permite la verificacion de la integridad de una
copia de esle documento electronico en la direccion: hitps://ws050.jur dalucia.es/verificarFirma

FIRMADO POR ENRIQUE FITO RODRIGUEZ FECHA 16/04/2021
ID. FIRMA VH5DPSPV942Z5QXL2M2K7 ZFTGEGENE PAGINA 11
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3. Otras disposiciones
CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Resolucién de 16 de abril de 2021, de la Secretaria General Técnica, por la que
se acuerda someter a informacion publica el proyecto de decreto por el que se
regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en Andalucia.

En el procedimiento de elaboracion del proyecto de decreto por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia,
esta Secretaria General Técnica considera conveniente someter el citado proyecto de
decreto al tramite de informacién publica, con objeto de garantizar su conocimiento y la
participacion de la ciudadania en su tramitacion, y ello sin perjuicio de los dictamenes,
informes y consultas que se considere preciso solicitar durante la tramitacion del
procedimiento de elaboracién del proyecto de decreto mencionado.

En su virtud, de conformidad con lo previsto en el articulo 45.1.c) de la Ley 6/2006, de
24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia, en el articulo 133
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, y en el articulo 7.h) del Decreto 105/2019, de 12 de febrero,
por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Salud y Familias y del
Servicio Andaluz de Salud,

RESUELVO

Primero. Someter a informacién publica el proyecto de decreto por el que se regulan
las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia, durante un plazo de quince dias habiles, con la finalidad de que la ciudadania,
los organismos, las entidades y los colectivos interesados formulen las alegaciones que
estimen pertinentes.

Segundo. Durante dicho plazo, el texto del proyecto de decreto estara disponible en
las dependencias de esta Secretaria General Técnica, sita en la Avenida de la Innovacion,
s/n, Edificio Arena 1, de Sevilla, asi como en las Delegaciones Territoriales competentes
en materia de salud, en horario de 9:00 a 14:00 horas, de lunes a viernes.

Tercero. Asimismo, durante dicho plazo, el texto del proyecto de decreto estara
disponible en la siguiente direccién web del portal de la Junta de Andalucia:
https:.’fwww.juntadeandalucia.es/serviciosfpariicipacion!todos—documentosldetalle!215896.htm1.

Cuarto. Las alegaciones podran formularse mediante escrito dirigido a la Secretaria
General Técnica de la Consejeria de Salud y Familias, sita en la Avenida de la Innovacion,
s/n, Edificio Arena 1, de Sevilla, adjuntandose a las mismas, en el supuesto de organismos,
entidades y colectivos interesados, la acreditacion de la constitucion y representacion de
los mismos y se presentaran, preferentemente, en el registro de la Consejeria de Salud
y Familias, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Sevilla, 16 de abril de 2021.- La Secretaria General Técnica, Asuncion Alicia Lora Lopez.
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ALEGACIONES AL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN
LA HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS
CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN ANDALUCIA. (MODIFICACIONES AL
DECRETO 472/2019).

Art.’. 11. PRESENTACION DE LA HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES:

(Art.". 11.1.) OBLIGATORIEDAD DE PRESENTAR EL_MODELO
OFICIAL DE HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES. (su no
presentacion o la presentacion de la reclamacion en otro tipo de formulario o
eserito  distinto  serd objeto de inadmision). Habitualmente nos llegan
reclamaciones en soportes de papel de todo tipo: formularios de instancias,
escritos, ete. Ello conlleva en muchos casos que faltan datos tanto de la parte
reclamante como reclamada (domicilio, CIF. etc.) que dificultan la tramitacion de
las reclamaciones. Ademds de no cumplir con el requisito de presentar la Hoja a
la empresa antes de remitirla a la Administracion.

(Art.°. 11.1.) OBLIGATORIEDAD DE FIRMAR LA HOJA DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES. En ¢l MODELO del proyecto de nuevo Decreto se ha
suprimido, no sabemos si por error, la firma tanto de la persona reclamante como
de la parte reclamada. Proponemos su inclusion, ya que podria dar lugar a
situaciones de falta de acreditacion o interposicion por persona distinta.

(Art.". 11.3.) CLARIFICAR LOS MEDIOS QUE PERMITAN ACREDITAR
SU RECEPCION, porque con mucha frecuencia a los consumidores le surge la
duda de si pueden remitir por correo electronico la hoja descargada y que eficacia
tiene respecto a acreditar ¢l contenido de los documentos remitidos que muchas
veces las empresas niegan haber recibido, o no cursan acuse de recibo.

Art.. 15. REMISION A LA ADMINISTRACION PUBLICA.

13

(Art.°. 15.1.) Introducir, insistimos, en el texto del articulo: “........la persona
consumidora o usuaria podrd remitir el ejemplar <<para la Administracion>>
DEL MODELO OFICIAL de Hoja de quejas y reclamaciones....”.

Art.”, 17. (Capitulo IV Tramitacion de quejas y reclamaciones por la Administracién

Publica) ORGANOS COMPETENTES.

Art.’. 17.4. SOBRE INHIBICION POR RAZON DE LA MATERIA
CUANDO EXISTA UN ORGANISMO PUBLICO COMPETENTE.

Consideramos conveniente que se clarifique y se concrete el punto 4 sobre
la_Inhibicién, proponiendo que la_Administracion donde el consumidor
registre la Hoja de Quejas v Reclamaciones, sea la que traslade
documentalmente v_directamente al organismo sectorial competente, ¢n aras
de una mayor eficiencia administrativa, y evitar el retraso frecuente que se genera

)

FIRMANTE NIF/CIF
MIGUEL ANGEL RUBIO PALOMINO (JEFE OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR) g2
CODIGO CSV URL DE VALIDACION

40B042d61fd116e50c57758e12214f8827ca0f96 https://sede.cordoba.es

EECHA Y HORA
28/04/2021 13:45.38 CET
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en estas actuaciones administrativas; asi como del malestar entre los consumidores
y usuarios, y que en ocasiones proyecta una imagen no positiva de la
Administracion, agravado incluso cuando el érgano sectorial pertenece a la propia
Administracion.

Art.’. 19. TRAMITACION DE LAS QUEJAS.

Se propone suprimir el plazo maximo de 10 dias hibiles contados a partir de
la prictica de la actuacion, para la comunicacion de las quejas que se reciban.
No podemos garantizar y priorizar dicho tramite y plazo a nivel de procedimiento.

Art.”. 22.1. INADMISION DE LA RECLAMACION.

a) Introducir como causas de Inadmision en este apartado™... Asimismo, QUE
NO SE PRESENTE LA HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES, O QUE
LA RECLAMACION NO SE PRESENTE EN EL. MODELO OFICIAL DE
HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LA JUNTA DE
ANDALUCIA™.

¢) SUPRIMIR EL TEXTO DE ESTE APARTADO, MANTENIENDO EL
CONTENIDO DE LA REDACCION ANTERIOR DEL DECRETO
472/2019. Consideramos que estd mas claro y es mas descriptivo. El nuevo texto
puede generar dudas e inducir a error.

(Art.” 18.1. ¢) Decreto 472/19): "Que no se trate de conflictos surgidos entre las
personas consumidoras y usuarias v las personas empresarias o profesionales
con relacion a los derechos legal o contractualmente reconocidos a la persona
consumidora y usuaria .

f) QUE SE RECONOZCA COMO MOTIVO DE INADMISION, LA
RECLAMACION DE INDEMNIZACION EN GENERAL POR DANOS Y
PERJUICIOS, que tan frecuentemente es objeto de pretension en la Hoja de
Quejas y Reclamaciones, mas alla de los casos senalados en el apartado f).

(Art." 22.2) MODIFICAR este articulo 22.2 en su redaccion en lo relativo a
“DESDE LA RECEPCION" POR “DESDE LA RESOLUCION™. Ya que hasta
que no se estudia la reclamacion no se puede determinar la causa de archivo de la
misma.

Art.”. 26.1 FINALIZACION DE LAS ACTUACIONES
Introducir dos causas mas:
g) Cuando no hay acuerdo entre las partes.

h) Cuando la empresa esta cerrada o desconocida.

Cordoba, 28/04/2021

Equipo de la OMIC.
EIRMANTE NIF/CIF FECHA Y HORA
MIGUEL ANGEL RUBIO PALOMINO (JEFE OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR) pee o 28/04/2021 13.45.38 CET

CODIGO C8YV URL DE VALIDACION
4e8042d6ffd116e50c57758e12214f8827calfa6 https:/isede.cordoba.es
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JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUDY FAMILIAS
Secretaria General Técnica

Ref.: OFPE FC/FRL R. S. /21
PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN ANDALUCIA

I.- ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION.

La propia introduccion del proyecto de Decreto que se pretende aprobar recoge ya los
antecedentes y la justificacion de la necesidad de esta norma: A los efedtos previstos en la Ley
6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia, v de acuerdo
oon 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 disposicion
citado en el encabezamiento.

a) Juicio de oportunidad y ordenacion del proyecto:

El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones
de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion administrativa, se aprobo
al amparo del articulo 149.3 de la Constitucion Espariola y del articulo 58.2.4.° del Estatuto de
Autonomia para Andalucia. El citado decreto supuso importantes mejoras en la proteccion de los
derechos de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia.

Asi, la simplificacién del formulario de hoja de quejas y reclamaciones; la concrecion de las
obligaciones empresariales en la publicidad, entrega y respuesta a las hojas de reclamaciones
que reciban; o la racionalizacion y normalizacion del procedimiento administrativo, resultaron muy
beneficiosos. La hoja de quejas y reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia se ha convertido
en el principal instrumento que utilizan las personas consumidoras en Andalucia para manifestar
su disconformidad con algiin producto o servicio. Anualmente, los Servicios de Consumo de la
Junta de Andalucia tramitan mas de 20.000 hojas de quejas y reclamaciones, cifra a la que
deben sumarse otras tantas tramitadas por las mas de doscientas Oficinas Municipales de
Informacion al Consumidor existentes en Andalucia.

Sin embargo, en la aplicacion pradica del Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por las
Administraciones Publicas, especialmente las municipales, también se han observado una serie
de aspectos que deben ser mejorados. Ello, unido a la situacion actual causada por la pandemia
de la COVID-19 aconsejan abordar una nueva regulacion que profundice en la tramitacion
electronica de las hojas de quejas y reclamaciones, asi como simplifique el procedimiento
administrativo 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 Plblicas.

Avda. Innovacién s/n. Edif. Arena 1. 41020 Sevilla
Telf. 955 504 80 00 Fax. 95 504 81 54
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JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUDY FAMILIAS
Secretaria General Técnica

Los principales objetivos que persigue la nueva regulacién y las principales novedades con
relacion al Decreto 472/2019, de 28 de mayo, son los siguientes:

En primer lugar, se refuerza, clarifica y reconoce la importante funcién de las Oficinas de
Informacion al Consumidor (OMICs). A tal efecto se hace mencion expresa de las OMICs en lugar
de la expresion “Servicios Publicos de Consumo” tanto en la exposicion de motivos de la norma,
como en su articulado. Asimismo, se elimina el fomento de acudir direciamente a una Junta
Arbitral de Consumo sin ser asesorado previamente en una OMIC, algo que, si bien agilizaba la
tramitacion del arbitraje, suponia que el consumidor acudiera sin ser asesorado de manera
adecuada.

En segundo lugar, se simplifican y flexibilizan la tramitacion de las hojas de quejas y
reclamaciones por las OMICs y Delegaciones Territoriales de Salud y familias, eliminando tramites,
informes vy resoluciones complejas y/o innecesarias. Asi, se suprimen, entre otras, la obligacién de
la comunicacion al reclamante si en tres meses no se ha concluido la tramitacidon del
procedimiento; las menciones a resoluciones de inadmision y se sustituyen por el archivo de
actuaciones; las expresiones despectivas e indeterminadas en las causas de inadmision; y las
menciones a los recursos administrativos frente a las resoluciones de inadmision y archivo. Se
introduce la posibilidad de realizar requerimientos a las empresas. Y, finalmente, se atiende una
demanda unanime de las OMICs: la conversion del informe juridico, preceptivo y no vinculante en
un informe técnico, opcional y no vinculante.

En tercer lugar, se potencia la labor mediadora de las OMICs y Delegaciones Territoriales de
Salud y familias. Asi, se introduce la posibilidad de mediar en el conflicto, aunque se refiera a una
materia para la que exista un organismo publico sectorial competente.

En cuarto lugar, se clarifica el formulario de hoja de quejas y reclamaciones. En este sentido, se
menciona la posibilidad de incorporar hojas anexas al formulario de hoja de quejas y
reclamaciones; se amplia el espacio para la descripcion de los hechos; y se suprime la obligacion
de firmar la hoja de quejas y reclamaciones para presentarla a una empresa.

Y en quinto lugar, se establece la obligacion para las empresas de disponer, tanto de hojas de
quejas y reclamaciones en papel, como en formato electrénico, si bien previendo un margen
transitorio flexible que permita darse de alta en la plataforma ya existente con comodidad. Asi, se
define el Libro de Quejas y Reclamaciones como conjunto de ejemplares de hojas de quejas y
reclamaciones en formato papel y electronico. En este sentido, se introduce el sistema de cadigos
OR en los carteles anunciadores de la disponibilidad de hojas de quejas y reclamaciones, lo cual
hard que cada establecimiento tenga un cartel personalizado, que podra ser descargado
gratuitamente de la web, y que permitira a las personas consumidoras escanearlo para presentar
una reclamacion electronica de manera sencilla e inmediata. Asimismo, se hara una actualizacion
de la aplicacion actualmente existente para la gestion del Sistema de Hojas de Reclamaciones
Electronicas (Hoj@) y su adaptacion como aplicacion mavil.

Avda. Innovacion s/n. Edif. Arena 1. 41020 Sevilla
Telf. 955 504 80 00 Fax. 95 504 81 54
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JUNTR DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUDY FAMILIAS
Secretania General Técnica

b) Juicio de legalidad:

El articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia de Andalucia dispone 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.” de la Constitucion, sobre las siguientes materias: 4.° Defensa de los derechos de
los consumidores, la regulacion de los procedimientos de mediacion, informacion y educacion en
el consumo y la aplicacidn de reclamaciones.

El articulo 18.1 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia dispone que en todos los establecimientos o centros que
ocomercialicen bienes o presten servicios en Andalucia deberd estar a disposicion de los
consumidores un libro de quejas y reclamaciones, debidamente numerado y sellado por la
Administracion de la Junta de Andalucia, asi como carteles indicativos de su existencia en la forma
establecida reglamentariamente.

El Decreto del Presidente 3/2020, de 3 de septiembre, de la Vieepresidencia y sobre
reestructuracion de Consejerias, dispone, en su articulo 9, que corresponden a la Consejeria de
Salud y Familias las competencias que en ese momento tenia atribuidas, entre las que se
encuentran las de proteccion a las personas consumidoras y usuarias en Andalucia. En efecto, el
Decreto del Presidente 2/2019, de 21 de enero, de la Vicepresidencia y sobre reestructuracion de
Consejerias, disponia en su articulo 10 que correspondia a la Consejetia de Salud y Familias las
competencias gque en ese momento tenia atribuidas la Consejeria de Salud. Precisamente, el
Decreto de la Presidenta 12/2015, de 17 de junio, de la Vicepresidencia y sobre reestructuracion
de Consejerias, disponia, en su articulo 7, que correspondian a la Consejeria de Salud las
competencias en materia de salud en ese momento atribuidas a la Consejeria de Igualdad, Salud
y Politicas Sociales, asi como las relativas a consumo en ese momento atribuidas a la extinta
Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales.

Por otra parte, en virtud de lo previsto en el articulo 2 del Decreto 105/2019, de 12 de febrero,
por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Salud y Familias y del Servicio
Andaluz de Salud, la Direccion General de Consumo es uno de los Centros Directivos en los que
se estructura la Consejeria de Salud y Familias. Dicho Centro Diredtivo tiene, entre otras funciones,
la ooordinacion de los procedimientos de reclamacion y mediacion en materia de consumo (Art.
10.2.h del Decreto 10572019, de 12 de febrero).

Finalmente, el Decreto 226/2020, de 29 de diciembre, por el que se regula la organizacion
territorial provincial de la Administracion de la Junta de Andalucia, establece en su Disposicion
Adicional Tercera que, en cada una de las provincias de la Comunidad Autonoma de Andalucia,
existiran una Delegacion Territorial de Salud y Familias, a la cual se le adscriben los servicios
periféricos de la Consejeria de Salud y Familias, de la que dependera organicamente (Disposicion
Adicional Décima del Decreto 226/2020, de 29 de diciembre).
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¢) Contenido:

El futuro Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia, constara de 22 articulos, una Disposicidn Transitoria Unica,
una Disposicion Derogatoria Unica y tres Disposiciones Finales. Los 22 articulos se estructuran en
cuatro capitulos.

d) Tabla de vigencias:
Con el nuevo Decreto que se pretende aprobar, quedaran derogados:

- El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones
de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion administrativa, excepto los
articulos 4, 5y 9, asi como los Anexos |, II, lIl'y NV, que seguiran vigentes hasta tanto no entren en
vigor los articulos 2.f), 4, 5y 9y los Anexos |, Il y lll del presente Decreto, a los seis meses de su
publicacion.

- La Orden de 11 de diciembre de 2008, por la que se desarrolla el sistema de hojas eledrdnicas
de quejas y reclamaciones establecido en el Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se
regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas, a los a los seis meses de la
publicacién en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia del presente Decreto.

e) Referencia a actuaciones previas:

El Decreto 47272019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones
de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion administrativa, fue
publicado en el BOJA numero 109, de 3 de junio de 2019, entrando en vigor el 4 de diciembre de
2019. El mismo ya supuso en su momento la derogacion de las siguientes normas:

a) Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones
administrativas relacionadas con ellas.

b) Orden de 27 de junio de 2008, por la que se modifica el Anexo | del Decreto 72/2008,
de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las aduaciones administrativas relacionadas con
ellas.

¢) Orden de 3 de agosto de 2009, por la que se modifican los Anexos |y IV del Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de
las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.
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d) Orden de 26 de julio de 2013, por la que se modifican los Anexos |, Il y IV del Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de
las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

e) Orden de 25 de julio de 2016, por la que se actualizan los modelos incluidos en los
Anexos |y V del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de
quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas.

El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, mantuvo en vigor dos dérdenes que desarrollaban el Decreto
72/2008, de 4 de marzo:

- La Orden de 11 de diciembre de 2008: desarrolld el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones.

- La Orden de 9 de febrero de 2015: regulo la edicidn, distribucion, comercializacion e impresion
de las hojas de guejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia.

La primera de ellas es derogada por el Decreto que ahora se aprueba mieniras que la segunda
contintia vigente en todo lo que no se oponga a lo dispuesto en el mismo.

f) Exigencias Técnicas:

El formulario correspondiente al Anexo | se encuentra, en la actualidad, registrado de manera
oportuna en el Registro de Procedimientos Administrativos de la Junta de Andalucia. El formulario
es diredamente descargable, tanto en su version rellenable, como en su version no rellenable,
desde la pagina Web www.consumoresponde.es. Dicho formulario sera convenientemente
registrado y sustituido por el que, en su caso, sea aprobado por la futura norma.

El presente proyecto de Orden, por su especificidad, no precisa la creacion o desarrollo de una
nueva aplicacion informatica para su efectiva implantacién si bien sera necesario adaptar la
aplicacion Hoj@ (Sistema de Hojas Eledtronicas de Quejas y Reclamaciones) al nuevo formulario y
procedimiento.

No se prevé tampoco la implantacién de ningun procedimiento administrativo nuevo derivado de la
aplicacion del mismo si bien se ordena y completa el actualmente existente.

11.-CONTENIDO.

El proyecto de Decreto que se informa consta de 27 articulos, agrupados en 4 capitulos, 1
disposicion transitoria, 1 disposicion derogatoria, 3 disposiciones finales y un total de 3 anexos.
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El primer capitulo se encarga de las “Disposiciones generales”: estableciendo el objeto y su
ambito de aplicacion (articulo 1), el derecho a presentar hojas de quejas y reclamaciones (articulo
2) y las definiciones (articulo 3).

El segundo capitulo denominado “Disponibilidad y publicidad del libro de quejas y
reclamaciones”, dispone la obligacion de disponer del libro de quejas y reclamaciones (articulo 4),
el libro de quejas y reclamaciones cuando la venta se fuera del establecimiento mercantil, a
distancia, mediante dispositivos automaticos o telematica (articulo 5), el incumplimiento y los
derechos de las personas consumidoras (articulo 6), el alta y actualizacion de datos en el Sistema
de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones (articulo 7) y la  publicidad de la existencia de
hojas de quejas y reclamaciones (articulo 8).

El tercer capitulo “Presentacion de las hojas de quejas y reclamaciones”, aborda las hojas de
quejas y reclamaciones en soporte papel (articulo 9), la solicitud de las hojas de quejas y
reclamaciones en soporte papel (articulo 10), la presentacion de la hoja de quejas y
reclamaciones en soporte papel (articulo 11), la presentacion de quejas y reclamaciones a través
del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones (articulo 12), la obligacion de
oontestacion en plazo y forma (articulo 13), la presentacion de quejas y reclamaciones ante
personas fisicas o juridicas que carezcan, no faciliten o no reciban las hojas de quejas y
reclamaciones (articulo 14), la remision a la Administracion Publica (articulo 15) y la obligacion de
oonservar la documentacion (articulo 16).

El cuarto capitulo “Tramitacion de quejas y reclamaciones por la Administracion Publica”, concreta
los érganos competentes (articulo 17), la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones que
contengan denuncias (articulo 18), la tramitacion de las quejas (articulo 19), la accesibilidad de las
personas con discapacidad (articulo 20), el acuse de recibo de la reclamacién (articulo 21), la
inadmision de la reclamacion (articulo 22), la subsanacion de la reclamacion (articulo 23), el
deber de la colaboracion (articulo 24), el intento de solucién (articulo 25), la finalizacion de las
actuaciones (articulo 26) y el plazo maximo de tramitacion (articulo 27).

En cuanto a las disposiciones del proyecto de decreto:

La disposicion transitoria tnica. “Sistema de Hojas Eledronicas de Quejas y Reclamaciones y
modelos de los Anexos |, Il y Ill establece que, hasta tanto no entren en vigor los articulos 2.1), 4,
5y 9 referidos al Sistema de Hojas Eledronicas de Quejas y Reclamaciones, asi como los modelos
previstos en los Anexos |, Il y Ill del presente Decreto, la adhesion de las empresas al Sistema de
Hojas Eledrénicas de Quejas y Reclamaciones sera voluntaria y seguirdn vigentes los articulos 4,
5y 9, asi como los Anexos |, Il, Ill y NV del Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se
regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia y su tramitacién administrativa, asi como la Orden de 11 de diciembre de 2008, por la
que se desarrolla el sistema de hojas eledronicas de quejas y reclamaciones establecido en el
Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de
las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas
con ellas.
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En cuanto a la disposicion derogatoria unica. “Derogacién normativa”.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan o contradigan lo
establecido en el presente decreto y, expresamente, quedan derogadas las siguientes normas:

a) Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion
administrativa, excepto los articulos 4,5 y 9, asi como los Anexos |, Il, Il y V, que seguirdn
vigentes hasta tanto no entren en vigor los articulos 2.f), 4, 5y 9 y los Anexos |, Il y I del
presente Decreto.

b) Orden de 11 de diciembre de 2008, por la que se desarrolla el sistema de hojas
eledronicas de quejas y reclamaciones establecido en el Decreto 72/2008, de 4 de
marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con
ellas, a los a los seis meses de la publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de
Andalucia del presente Decreto.

Respedo a las disposiciones finales, se dan las siguientes:

- La disposicion final primera. “Habilitacion normativa”, que faculta a la persona titular de
la Consejeria competente en materia de consumo para didar las disposiciones que sean
necesarias para el desarrollo y ejecucion de lo dispuesto en este decreto.

- La disposicion final segunda. "Adualizacion de los modelos incluidos en los anexos”,
autoriza a la Consejeria competente en materia de consumo para que, mediante orden de
la persona titular de la Consejeria, en caso de que sea necesario, modifique los modelos
que figuran en los anexos al presente decreto.

- La disposicion final tercera. “Entrada en vigor”, establece que el presente decreto entrara
en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

No obstante, las previsiones relativas al Sistema de Hojas Eledronicas de Quejas y
Reclamaciones contenidas en los articulos 2.f), 4, 5y 9, asi como los modelos previstos
en los Anexos |, Il y lll entraran en vigor a los seis meses de su publicacion en el Boletin
Oficial de la Junta de Andalucia.

Asimismo, el decreto que se pretende aprobar incorpora 3 anexos: Anexo | (solicitud de hoja de
reclamaciones y quejas en soporte papel); Anexo Il (solicitud de hoja de reclamaciones y quejas
en soporte papel o telematico) v Anexo Il (cartel indicativo de hoja de reclamaciones y quejas).
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lil.- EVALUACION ECONOMICA.

Seglin informa la Direccion General de Consumo (se adjunta memoria econémica), de todos los
objetivos propuestos mencionados en el apartado primero "Antecedentes y Justificacion”, del
presente Decreto que se pretende aprobar, ninguna de las acciones genera gastos a la Hacienda
Publica, excepto el objetivo n. 5 “Obligacion para las empresas de disponer, tanto de hojas de
quejas y reclamaciones en papel, como en formato eledronico” y mas concretamente en la
actualizacion de la aplicacion actualmente existente para la gestion del Sistema de Hojas de
Reclamaciones Electronicas (Hoj@) y su adaptacion como aplicacion movil, que si tiene una
repercusion economica en los capitulos de gastos del presupuesto de la Comunidad Auténoma, tal
como a continuacion se detalla:

-IMPORTE TOTAL DEL GASTO: 125.000 €.

-APLICACION PRESUPUESTARIA: Ya estd presupuestado el gasto en el Presupuesto de la
Comunidad Autonoma de Andalucia correspondiente al afio 2021, autofinanciado, Programa 44H,
Aplicaciones Econdmicas 609.05 (“Aplicaciones informaticas desarrolladas a medida”) y 609.09
("Otro inmovilizado material”). Estas dos aplicaciones econémicas acumulan un saldo disponible
superior al importe de gasto solicitado de 125.000 €.

Sevilla, 3 de mayo de 2021
LA SECRETARIA GENERAL TECNICA

Fdo.: Asuncion Lora Lopez.
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OBSERVACIONES DE LA UNIDAD DE IGUALDAD DE GENERO DE LA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS AL
INFORME DE EVALUACION DE IMPACTO DE GENERO DEL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE
REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS
EN ANDALUCIA.

1. FUNDAMENTACION Y OBJETO DEL INFORME

1.1. Contexto legislativo

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 17/2012, de 7 de febrero, por el que se regula la elaboracién
del Informe de Evaluacion del Impacto de Género, es el centro directivo emisor de la norma el érgano
responsable de la elaboracion de un informe que de cuenta del impacto que, previsiblemente, la misma
pudiera causar por razén de género. Por otra parte, segun estipula dicho decreto, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 4 del Decreto 275/2010, de 27 de abril, por el que se regulan las Unidades de
lgualdad de Género en la Administracién de la Junta de Andalucia, corresponde a éstas el asesoramiento
a los drganos competentes de la Consejeria en la elaboracién de los informes de evaluacién del impacto
de género de las disposiciones normativas, formulando las observaciones a los mismos y valorando su
contenido.

Conforme a estos requerimientos, la Unidad de Igualdad de Género de la Consejeria de Salud y Familias
elabora el presente informe de observaciones y recomendaciones al Informe de Evaluacién del Impacto
de Género, emitido por la Direccién General de Consumo; sobre el PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE
SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS
EN ANDALUCIA.

1.2. Objeto del presente informe

El objeto del informe que se presenta es realizar observaciones al Informe de Evaluacién del Impacto de
Género emitido por la Direccion General de Consumo, para su posterior traslado a la misma, con la
finalidad de incorporar las recomendaciones realizadas y modificaciones del texto normativo -si fuera el
caso- antes de su aprobacién, para garantizar un impacto positivo de la norma en la igualdad de género.
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2. OBSERVACIONES SOBRE LA PERTINENCIA DE GENERO DE LA NORMA

2.1. Tras analizar el objeto y contenido del proyecto normativo, la Unidad de lgualdad de Género de la
Consejeria de Salud y Familias estima que el proyecto de decreto no es pertinente al analisis desde la
perspectiva de género, ya que |la norma evaluada tiene como objeto “la regulacidn de las hojas de guejas
y reclamaciones en las relaciones de consumo en el dmbito territorial de Andalucia, asi como su
tramitacién administrativa”. Por tanto, se trata de un proyecto de norma de caracter procedimental, que
no interfiere con el género de las personas afectadas por el mismo de manera directa, tanto en la
igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres como en la modificacion del rol de género. En este
sentido, se coincide con la valoracién realizada por el Informe de Evaluaciéon del Impacto de Género que
acompafa al proyecto de decreto, al afirmar que éste “no tiene una incidencia directa en el sexo de las
personas, ni afecta al acceso a los recursos, ni incide en la modificacién de los roles de género”.

3. REVISION DEL LENGUAJE

6.1. justificacién normativa: De acuerdo con el art. 4 y el art. 9 sobre lenguaje no sexista e imagen
publica de la Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la promocion de |a igualdad de género en Andalucia,
y de acuerdo con la Instruccién de 16 de marzo de 2005, de la Comisién General de Viceconsejeros, se
deberd evitar un uso sexista del lenguaje en las disposiciones de cardcter general de la Junta de
Andalucia.

6.2. Se constata que se ha redactado el proyecto de decreto utilizando un lenguaje inclusivo,
contribuyendo asi al fomento de la igualdad entre mujeres y hombres, usando palabras neutras o
genéricas que no estan ligadas a un sexo concreto, o evitando el uso de términos relacionados con un
género para referirse a ambos.

Sin embargo, tras revisar el texto y sus anexos se recomienda modificar, siempre que sea posible, las
siguientes expresiones, en cursiva, que se relacionan a continuacion:

En la pagina 1 del anexo |, en el epigrafe “Proteccién de datos de caracter personal”, apartado a)
se dice: “El Responsable del tratamiento”; y en su apartado b) “Podra contactar con el Delegado
de Proteccién de Datos”. Términos que se repiten en los tres tipos de ejemplares, para la parte
reclamante, para la parte reclamada y para la Administracién.

Para llevar a cabo los cambios expresivos se sugiere tener en cuenta las recomendaciones del documento
de la Real Academia Espafiola sobre el uso del lenguaje inclusivo en la Constitucion Espafiola, elaborado a
peticion de la Vicepresidenta del Gobierno, de 16 de enero de 2020, que “con el fin de evitar los
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llamados estragos del masculino genérico” plantea alternativas de uso, procurando no "violentar otros
postulados discursivos o pragmaticos, como los de equivalencia, adecuacion, conveniencia, estética y, en
especial, el principio de economia. Por ello, al examinar cada propuesta de solucién para eliminar el
masculino genérico del uso, es necesario realizar una serie de preguntas sobre su adecuacion, su eficacia,
su rendimiento...” Confaorme a este documento, respecto a los términos anteriores, se pueden realizar
desdoblamientos o duplicaciones, como Delegado o Delegada de Proteccién de Datos, o reemplazar
masculinos genéricos por colectivos, como sustituir “El Responsable del tratamiento” por la persona
responsable del tratamiento.

El Asesor Técnico de lgualdad

Fdo. José Miguel Garcia Dominguez

La Secretaria General Técnica

Fdo. Asuncién Lora Lopez
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INFORME CPCUA N° 28/2021

A LA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Sevilla, a 5 de mayo de 2021

INFORME DEL CONSEJO DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y
USUARIAS DE ANDALUCIA AL PROYECTO DE DECRETO XXX/2021, DE
XX DE XXXX, POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN
ANDALUCIA.

El Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia, en
ejercicio de la funcion que le reconoce el Decreto 58/2006 de 14 de marzo de
2006, ante la Consejeria de Salud y Familias, comparece y como mejor
proceda,

EXPONE

Que por medio del presente escrito procedemos a evacuar informe
respecto al Proyecto de Proyecto de Decreto XXX/2021, de XX de XXXX, por el
que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia, y ello en base a las siguientes:

ALEGACIONES

PRIMERA.- Consideracion General

Desde este Consejo, manifestamos nuestra valoracién negativa en relacién a la
escasa participacion en la elaboracién de la norma de las tres organizaciones

que componen este 6rgano consultivo.

Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia
C/ Castelar n® 22 12 planta. 41071 SEVILLA, Tfnos: 671563285-671564130
www.consejoconsumidoresandalucia.es  ccu.csalud@juntadeandalucia.es

342




Andaluciy

Llama la atencién que una norma de absoluto calado para la accién de
proteccion de derechos de las personas consumidoras, siendo el eje esencial
de la forma de encauzar un procedimiento de reclamacién se haya elaborado
sin una participacion en la génesis del texto de las organizaciones mas
representativas de las personas consumidoras y usuarias en nuestra

comunidad auténoma.

Si bien es cierto, que se han facilitado elementos de informacién en el marco
del Consejo Andaluz de Consumo, no podemos obviar que el primer
conocimiento que tienen las tres organizaciones de un borrador de texto es en
este tramite al que estamos dando evacuacion, cumpliendo de forma expresa
lo establecido de forma preceptiva por la norma e igualando por tanto en la
capacidad de participacion a otras entidades, organizaciones o incluso
personas individuales que no tienen una implicacién tan directa en la materia
como las organizaciones representativas de las personas consumidoras y

usuarias en Andalucia.

SEGUNDA.- Consideracion General

A este Consejo le preocupa que la regulacién planteada viene a dar pasos
atras respecto a determinados aspectos introducidos por el vigente Decreto
472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su
tramitacién administrativa, que establece un procedimiento con mayores

garantias para la persona consumidora, con un papel de mas relevante por

parte de la administracién, en especial en el ambito local.
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Sin embargo, la regulacion que se plantea elimina un aspecto de importancia
como es la obligacién de emitir un informe juridico que podria servir de apoyo a
la persona consumidora a la hora de hacer valer sus pretensiones una vez

finalizado sin solucién el procedimiento reglado.

Llama la atencién, como en un escaso transcurso de tiempo se ha cambiado
completamente la labor de la administracién local y de las propias
Delegaciones territoriales, evidenciando la dejadez y abandono en cuanto a
dotacién de recursos suficientes que hagan eficaces las politicas de consumo
en los referidos ambitos y que al encauzar una normativa que precisamente
viene a poner en valor su competencias se han visto desbordadas hasta el

punto que ahora se viene a asumir pasos atras en esta materia.

Desde este Consejo, entendemos que practicamente no ha transcurrido un
tiempo suficiente para asentar el sistema planteado por el Decreto 472/2019, y
en lugar por apostar por una aplicacion mas garantista para las personas
consumidoras dotando a los distintos servicios con competencias en materia de
consumo de una forma adecuada y suficiente, se da un paso atras, reduciendo

la eficacia y efectividad de esta herramienta de proteccion al consumidor.

TERCERA.- Consideracion General.

Uno de los aspectos mas novedosos de la norma viene a delimitar la libertad
de opcién de la persona consumidora a la hora de elegir la administracion que
debe tramitar su queja o reclamacion, con la nueva normativa se establece
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como primera administracion a conocer de la tramitacion a las OMICs y en su

defecto a las Delegaciones Territoriales.

Teniendo en cuenta el confuso mapa y panorama de OMICs y de competencias
asumidas por los distintos Ayuntamientos en nuestra comunidad auténoma,
dificilmente el ciudadano va a conocer la capacidad y competencias asumidas
por las OMICs de los distintos municipios, entendiendo desde este Consejo que

el ciudadano deberia poder optar libremente entre las dos opciones previstas.

CUARTA.- Consideracion General.

La propuesta de regulaciéon, viene a introducir novedades importantes en
aspectos referidos a la presentacion de la Hoja de Reclamaciones telematica,
lo cual supone un nuevo marco de obligaciones para las empresas, en este
sentido, entendemos necesario que se inicien los tramites oportunos para
modificar la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccién de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia, en lo que se refiere la definicién de
nuevas infracciones que aparecen en la nueva regulacion, como pueden ser a
modo de ejemplo los referidos en los articulos 6.2, 7.2, 11.1 y 11.3 entre otros.

QUINTA.- Consideracion general.

La Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocién de la Igualdad de
Género en Andalucia, establece la obligatoriedad de que se incorpore de
manera efectiva el objetivo de la igualdad por razén de género en todos los
proyectos de ley, reglamentos y planes que apruebe el Consejo de Gobierno,
disponiendo que, a tal fin, en el proceso de tramitaciéon de esas disposiciones
debera emitirse un informe de evaluacién de impacto de género del contenido

de las mismas.
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Al respecto, este Consejo considera que el texto objeto de informe se
adecuada a la normativa vigente en materia de igualdad, utiliza un lenguaje
neutro y no sexista, que permite la identificacién de ambos sexos en igualdad
de trato y consideracion.

SEXTA.- Al Preambulo.

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 resolucion alternativa de litigios
en materia de consumo, en su articulo 3.2 referido a su ambito de aplicacion,
indica de forma expresa que quedaria excluida la “negociacién directa entre

consumidor y empresario”.

En este sentido, el procedimiento de tramitacion de hojas de reclamaciones
que se plantea, se podria llegar a confundir con un procedimiento de resoluciéon
de conflictos en tanto en cuanto que el propio preambulo establece el sistema
como una herramienta de resolucion de éstos, focalizando de forma especial

en la “negociacion directa entre las partes”.

Este aspecto queda claro en el preambulo que al definir la primera de las fases,
refiere que, la primera de ellas pretende “/la solucién de los conflictos de
consumo sin intervencién alguna de la Administraciéon Publica, gracias a la
negociacion directa entre las empresas y personas consumidoras y usuarias”.
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En este sentido, desde este Consejo entendemos que el procedimiento por el
que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones estd marcado desde el
primer momento por la participacion de la administracion y de un procedimiento
publico reglado, y que desde el momento en que una persona consumidora
solicita la hoja de reclamaciones, se abre un marco de obligaciones y derechos
para las partes que debe ser garantizada y amparada por la propia accion de la
administracion, es por ello que entendemos que no se puede sefalar que
exista fase alguna “sin intervencién alguna de la administracién”, solicitando por
tanto, la eliminacién de esta frase del preambulo para evitar confusién al
respecto.

SEPTIMA.- Al preambulo.

Con respecto a lo recogido en el parrafo relativo al mecanismo de Hojas de
Quejas Reclamaciones, se acusa la falta de referencia a la iniciacion de
procedimientos sancionadores en caso de deteccion de hechos que supongan
incumplimientos en materia de consumo o la falta de observancia de lo
preceptuado por parte de las entidades reclamadas, entendiendo que deberia
sefialarse expresamente en el predmbulo.

OCTAVA.- Al articulo 1. 2 c). Objeto y ambito de aplicacién

Desde este Consejo, entendemos oportuno mejorar la redaccién para dotarla
de mayor claridad y comprensién, se observa que el parrafo completo incluso

carece de puntos lo cual dificulta una adecuada comprensién.
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NOVENA.- Al articulo 2.1 Derecho a presentar hojas de quejas y

reclamaciones.

Como mejora de la redaccién, proponemos que se modifique la redaccion en

este sentido (se subraya el elemento cuya incorporacién instamos)

Las personas consumidoras o usuarias tienen derecho a obtener y presentar
hojas de quejas y reclamaciones oficiales a las empresas titulares de las

actividades que comercialicen...

DECIMA.- Al articulo 3. d). Definiciones.

Como mejora de la redaccion, proponemos que se modifique el texto en este

sentido (se subraya el elemento cuya incorporacion instamos)

d) Empresa titular de la actividad: toda persona fisica o juridica y ente sin
personalidad juridica, tanto publica como privada, que sea titular de

empresas...

DECIMOPRIMERA.- Al articulo 5. Libro de quejas y reclamaciones cuando
la venta sea fuera del establecimiento mercantil, a distancia, mediante

dispositivos automaticos o telematica.

El parrafo primero, en su segunda mitad viene a regular el caso en el que los

servicios o bienes se presten o comercialicen de forma itinerante, haciendo uso

24%
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de un vehiculo, refiriendo que en el momento de solicitud de una hoja de

reclamaciones, ésta debera entregarse (y recibir las que se presenten) “en e/

momento en que la seguridad del trafico vial lo permita”.

En este sentido, entendemos oportuno que se clarifique la expresién
entrecomillada ya que puede dar lugar a interpretaciones subjetivas que limiten

los derechos de las personas consumidoras.

DECIMOSEGUNDA.- Al articulo 6. Incumplimiento y derechos de las

personas consumidoras.

Un incumplimiento de lo de lo dispuesto en los articulos 4 y 5 y supondria en
determinados casos una limitacion para el ejercicio de derechos de la persona
consumidora, precisamente para garantizar lo que indica el articulo de que “no
suponga limitacién”, entendemos que en estos casos se deberia dotar de
eficacia a aquellas reclamaciones que realice una persona consumidora y que
no se adecuen al formato concreto del modelo regulado, al ser un derecho

basico legalmente reconocido.

DECIMOTERCERA.- Al articulo 7.1. Alta y actualizacion de datos en el
Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones.

Entendemos que no se puede plantear la regulacion del alta en el Sistema de
Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones como un elemento potestativo

de la persona titular de la Consejeria competente en materia de consumo, se
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deberia establecer un mandato preceptivo y un plazo para que la regulacién

sea efectiva.

DECIMOCUARTA.- Al Articulo 10.3 en relacién al articulo 11.3 Solicitud de
la hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel y Presentacion de la
hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel.

En los supuestos de celebracion de contratos a distancia y de prestacion de
servicios o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos, se establece la
posibilidad de solicitar a la empresa la remision de un ejemplar de hoja de

quejas y reclamaciones, para lo cual se establece un plazo de cinco dias.

Por otro lado la persona consumidora puede que haya obtenido la hoja de

quejas y reclamaciones a través del portal web www.consumoresponde.es, el

cual establece otro calendario de plazos, que entendemos mas beneficioso

para la persona consumidora.

Al respecto, entendemos oportuno que se establezca una simplificacion de esta
fase del procedimiento, asi como un deber de informacién por parte de la
Administracién en referencia a la posibilidad que tiene la persona reclamante
de descargarse las hojas e iniciar el procedimiento a través del portal web

www.consumoresponde.es, puesto que asi se obtendria mayor agilidad en el

proceso, dado que una vez remitida la reclamacién a la empresa descargada
de consumo responde, con los datos de la persona reclamante, operaria
directamente el plazo de 10 dia habiles que establece el Decreto.

DECIMOQUINTA.- Al articulo 15. Remisién a la Administracion Publica.
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Desde este Consejo manifestamos nuestro rechazo a la limitacion de la libertad
de eleccién del érgano competente oportuno, por parte de la persona

consumidora, tal y como se ha expuesto en la consideracion general tercera.

La nueva regulacién plantea la competencia de las OMICS para la tramitacién
de la reclamacion pasando a la Delegacion Territorial sélo “en su defecto”.

Teniendo en cuenta el mapa de competencias asumidas por la administracién
local en Andalucia, se constituye un auténtico galimatias para la persona
consumidora saber si su municipio tiene una OMIC y si ésta ha asumido sus
competencias de consumo, a esto habria que sumar la falta de homogeneidad
que supondria el tratamiento de las distintas reclamaciones en distintos

municipios.

Es por ello que entendemos que se debe facilitar a la persona consumidora el
tratamiento de la reclamacion por parte de las Delegaciones Territoriales o de
las OMICs, a su eleccion, debiendo tener la administracién la capilaridad
suficiente para dar una respuesta efectiva a la ciudadania, aprovechando la
oportunidad para manifestar, una vez mas la necesidad de dotacién de

recursos humanos y materiales a las mismas.

En caso de no asumir la alegacion planteada, deberia clarificarse, por
seguridad juridica, que significa el concepto “en su defecto” que refiere la
norma y que posibilita a la persona reclamante acudir a la Delegacion
Territorial, ya que la casuistica en los distintos municipios podria ser muy

variada y dificilmente asumible por la persona consumidora.
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DECIMOSEXTA.- Al articulo 15.3 y .4 Remision a la Administracion
Publica.

Entendemos que se debe reforzar la informacién que recibe el reclamante
respecto a la documentacién a aportar en caso de aceptar la empresa un
sistema de mediacion o arbitraje, y que se refiere tanto al ejemplar «para la
Administracion» de la hoja de quejas y reclamaciones y, en su caso, de la
respuesta dada a la misma, como de las facturas, justificante de pagos,

contratos, folleto informativo documento acreditativo de la garantia...

Para ello se deberia establecer una obligacion de informacién a la persona
consumidora en tal sentido, por parte de la Administracién que esté tramitando

la reclamacion.

DECIMOSEPTIMA.- Al Articulo 17. Organos competentes.

Nos reiteramos en lo manifestado en la alegaciéon decimoquinta de este
informe.

DECIMOCTAVA.- Al Articulo 17.2 Organos competentes.

No tiene sentido que un hecho, objeto de reclamacién, que ocurre en el
territorio de la Comunidad Auténoma andaluza, y al amparo de la normativa
autonoémica (independientemente de donde registre la reclamacion la persona

usuaria) no sea tramitada por la administracion andaluza, mas aun si tenermos
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en cuenta las competencias sancionadoras, ya que de lo contrario incluso
podria ir en contra de la propia Ley 13/2003 en su articulo 94.

DECIMONOVENA.- Al Articulo 17.5 Organos competentes.

Desde este Consejo entendemos que la remision a la Junta Arbitral de
Consumo se debe hacer en todo caso, informando previamente del proceso a
la parte reclamante, en primer lugar porque no existe un registro o base de
datos de todas las empresas adheridas en las distintas Juntas Arbitrales de
Consumo que conviven en nuestro territorio y en segundo lugar, porque cabria
la posibilidad de que, sin estar adherida, la empresa aceptara expresamente la

via del arbitraje para la solucién del conflicto planteado.

VIGESIMA.- Al Articulo 18.1 Tramitacién de las hojas de quejas y

reclamaciones que contengan denuncias.

Este Consejo considera que la expresion “se tomara razén” deberia de
clarificarse, de cara a su mayor comprensién por parte de los destinatarios de

la norma.

VIGESIMOPRIMERA.- Al Articulo 18.1 Tramitacién de las hojas de quejas y

reclamaciones que contengan denuncias.

Entendemos que se deberia garantizar el conocimiento de la resolucién del

expediente sancionador al denunciante y en este sentido, deberia venir

reflejado en la norma.
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VIGESIMOSEGUNDA.- Al Articulo 18 Tramitacion de las hojas de quejas y
reclamaciones que contengan denuncias.

Este Consejo considera oportuno la inclusién de un nuevo apartado en el que
se indique que la persona consumidora se puede descargar un formulario de

denuncia accesible a través de la web www.consumoresponde.es

VIGESIMOTERCERA.- Al Articulo 21. Acuse de recibo de la reclamacion.

Este Consejo valora negativamente la eliminacion del plazo de 1 mes que
contiene el texto hasta ahora vigente, ya que es un elemento esencial para el
dinamismo del procedimiento y para el seguimiento de la reclamacién, por

parte de la persona consumidora.

En ese sentido, entendemos que se deberia definir un plazo para efectuar ese
acuse de recibo que podria ser como maximo de 1 mes, asi como que el
mismo contenga un numero de referencia individualizado que sirva para llevar

un seguimiento de la reclamacion.
VIGESIMOCUARTA.- Articulo 22 1, b) Inadmisién de la reclamacién.

Entendemos que ante este supuesto, se deberia establecer la obligacién de
informar por parte de la administracién a la persona consumidora, de la
consecuencia del supuesto recogido en el apartado de referencia, para un

adecuado ejercicio de sus derechos.

VIGESIMOQUINTA.- Articulo 22 1, c) Inadmisién de la reclamacién.
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El referido supuesto, entendemos que es excesivamente subjetivo debiendo
eliminarse la expresiéon “escasa relevancia o entidad” que da lugar a
discrecionalidad en su interpretacion, lo cual puede generar inseguridad

juridica.

VIGESIMOSEXTA.- Articulo 22 1, f) Inadmisién de la reclamacién.

Entendemos que también ante este supuesto, se deberia establecer la
obligacién de informar por parte de la administracién a la persona consumidora,

en este caso de las posibles vias a seguir para hacer valer sus pretensiones.

VIGESIMOSEPTIMA.- Articulo 22.2 Inadmisién de la reclamacion.

Seria oportuno afiadir un pie de recurso a la comunicacién de archivo regulada,

ya que se podria estar limitando el derecho a reclamar de una persona.

VIGESIMOCTAVA.- Al Articulo 24.4 Deber de colaboracién.

Si bien la falta de colaboracién por parte de la persona consumidora supone el
desistimiento y archivo de las actuaciones, este Consejo no ve proporcional la
consecuencia de este incumplimiento en el deber de colaboracion por parte de
la empresa, ya que realmente no se concreta en nada, en este sentido
entendemos que se deberian regular consecuencias como puede ser la

aceptacion de las pretensiones de la persona consumidora o bien la incoacién

de un procedimiento sancionador.
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VIGESIMONQOVENA.- Al Articulo 25. Intento de solucion.

No es coherente que el érgano que esté tramitando la reclamacién sea capaz
de encontrar y valorar si una solucién es acorde al ordenamiento juridico, y sin
embargo no pueda emitir un informe técnico juridico con la propuesta de
solucion.

Por otro lado la posibilidad de resolver la controversia a través de la mediacién
o el arbitraje de consumo, deberia ser un elemento que se debe informar en
todo caso a la persona consumidora, por lo que no cabe la redacciéon con

caracter potestativo del articulo.

TRIGESIMA.- Al Articulo 25. Intento de solucién.

Este Consejo propone la eliminacion de la expresion “utilizando los medios que
considere oportunos” al ser indeterminada y dado que lo relevante es que se
garantice la informacién a la parte reclamante y a la parte reclamada, al objeto

de un intento de solucién.

TRIGESIMOPRIMERA.- Articulo 26.1 Finalizacién de las actuaciones.

El apartado c) asume una valoracion juridica en el sentido de que “no exista
solucién acorde con el ordenamiento juridico que pueda satisfacer a ambas

partes”.
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Una vez mas se asume la posibilidad de realizar una valoracién juridica por
parte de la entidad que esté tramitando el asunto, aspecto que como hemos
comentado anteriormente seria incoherente con la posibilidad de emitir un

informe juridico.

TRIGESIMOSEGUNDA.- Articulo 26.1 Finalizacion de las actuaciones.

El apartado d) establece como finalizacion de las actuaciones el desistimiento
del reclamante, en este caso entendemos que debe quedar clara la posibilidad
de volver a iniciar un procedimiento de reclamacion en tanto en cuanto las

acciones no hayan prescrito u operado la caducidad.

TRIGESIMOTERCERA.- Al articulo 26.1 Finalizacidon de las actuaciones.

El apartado e) establece la finalizacion de las actuaciones en caso de
allanamiento de la reclamada. En este supuesto entendemos que no puede
finalizarse con un archivo de las actuaciones sino con una resolucién

estimatoria para el reclamante

TRIGESIMOCUARTA.- Al articulo 26.3 Finalizacion de las actuaciones.

En este apartado observamos uno de los pasos atras mas importante en la
proteccién de las personas consumidoras que plantea la nueva normativa, ya

que se viene a sustituir un informe técnico juridico preceptivo, por un informe

potestativo y no vinculante.
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Llama la atencién que se prevea en distintos puntos de la norma la posibilidad

de realizar valoraciones de caracter juridico por parte de las entidades
tramitadoras (como puede ser si la reclamacién carece de fundamento, es
constitutiva de delito, la bisqueda de una solucién de acuerdo al ordenamiento
juridico o el archivo de actuaciones por no encontrar soluciones dentro del
ordenamiento juridico que satisfagan a las dos partes), sin embargo en un
elemento que entendemos de importancia y que puede condicionar la solucién
del conflicto en una fase posterior, la norma viene a recortar este derecho que

tenian las personas consumidoras.

Entendiendo la dificultad practica de este aspecto, que pudieran asumir tanto
administraciones como delegaciones territoriales, nos encontramos con un
paso atras motivado en gran medida por una falta de apuesta y dejadez de las
politicas de consumo en las distintas administraciones competentes que
supone que en el momento en el que se intenta dar un paso adelante apelando
al ejercicio de las competencias, nos encontramos con Servicios de Consumo y
OMICs desdotadas e incapaces de asumir un paso adelante en la proteccion

de las personas consumidoras.

Al final, la consecuencia en lugar de poner los medios adecuados para la
mejora, es dar un paso atrds en la proteccion y defensa de los derechos

reconocidos a las personas consumidoras.

TRIGESIMOQUINTA.- Al Articulo 27. Plazo maximo de tramitacion.

Este Consejo entiende que el momento que debe servir para computar el inicio

del plazo es el de la presentaciéon por parte de la persona consumidora de la
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reclamaciéon en el registro correspondiente, ya que la entrada en la OMIC o

Delegacion Territorial competente puede verse condicionada por distintas
casuisticas que en algun caso seria dificil de determinar la fecha exacta de

inicio del cémputo.

TRIGESIMOSEXTA.- A la Disposicion final tercera

Entendemos oportuno que la entrada en vigor de la norma se realice en su
totalidad en el mismo momento para evitar situaciones transitorias en las cuales
se puede generar confusion respecto a la normativa aplicable.

TRIGESIMOQUINTA.- Inclusién de una nueva disposicion final.

Echamos en falta que se introduzca una disposicion final que prevea la
realizacion de campafas de informacién y divulgativas para conocimiento de la
ciudadania de la norma.

TRIGESIMOSEPTIMA. .- Al Anexo |

En el anverso de Instrucciones, en el apartado “para que sirve una hoja de
queja y reclamaciones”, se echa en falta que se explique la posibilidad de
utilizar esta herramienta como denuncia de unos hechos que puedan ser
constitutivos de una infraccién en materia de consumo y por tanto abrir un

expediente sancionador al efecto.
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TRIGESIMOCTAVA.- Al Anexo |

A este Consejo le genera dudas el hecho de incluir en el formulario aspectos
personales que no son en absoluto relevantes para la tramitacion de la

reclamacién, como puede ser el sexo o la edad.

TRIGESIMONOVENA.- Al Anexo |

El apartado destinado a empresa o profesional deberia incluir ademas del NIF

el CIF de la empresa, para que se rellenara segun correspondiera al caso.

CUADRAGESIMA.- Al Anexo |

En relacién al apartado “descripcion del hecho”, llama la atencion el cambio de
lenguaje al concretar “que ha ocurrido” como pie para que el consumidor refleje
los hechos.

En este sentido, entendemos que la expresién no es coherente con el resto de
términos utilizados en el anexo, por lo que seria oportuno realizar una
propuesta que fuera coherente para todo el documento, o bien manteniendo el
nivel técnico de las expresiones o bien simplificando el lenguaje en todo el
documento para facilitar la comprensién (a modo de ejemplo, en este caso en
lugar de decir “pretension” se podria utilizar la expresion “que quieres ?77).
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CUADRAGESIMOPRIMERA.- Al Anexo |

En relacion al apartado “descripcién del hecho”, seria oportuno que se hiciera
una relacion orientativa de la documentacién aportada por la persona
consumidora, en aras de potenciar que las reclamaciones vengan mejor
documentadas y se aporten las pruebas oportunas que acrediten las

pretensiones.

CUADRAGESIMOSEGUNDA.- Al Anexo |

Respecto al apartado referido a la “pretension” proponemos que se incluya una

leyenda que indique la posibilidad de marcar mas de una casilla.

CUADRAGESIMOTERCERA.- Al Anexo |

Respecto al apartado referido a la “pretension” proponemos que se incluya una
casilla en la que posibilite al consumidor indicar que su pretension es denunciar
unos hechos o que se abra un expediente sancionador.

Por lo expuesto, procede y

SOLICITAMOS A LA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS Que habiendo
presentado este escrito, se digne admitirlo, y tenga por emitido informe sobre el
Proyecto de Decreto XXX/2021, de XX de XXXX, por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en

Andalucia, y si asi lo tiene a bien, proceder a incorporar las modificaciones
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resultantes de las alegaciones expuestas en el presente informe. Por ser todo

ello de Justicia que se pide en lugar y fecha arriba indicados.

"WVOTO PARTICULAR QUE FORMULA LA FEDERACION DE
ASOCIACIONES DE USUARIOS DE BANCOS, CAJAS Y SEGUROS DE
ANDALUCIA (ADICAE ANDALUCIA)

La Federacién ADICAE ANDALUCIA muestra su conformidad en
términos generales con la sustantividad de las alegaciones formuladas al
Proyecto. Sin embargo, en nuestra opinién el procedimiento adolece de un
grave defecto al alejarse de las previsiones legales estatales y europeas, por lo
que ahora se dira.

La Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espariol 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, en su articulo 3.2 referido a su ambito de
aplicacién, indica de forma expresa que quedaria excluida la "negociacion

directa entre consumidor y empresario”.

La Exposicién de Motivos del proyecto que se presenta a estudio deja
claramente establecido que en el procedimiento de reclamaciones existira una
primera fase de "negociacién directa entre consumidor y empresario”, y, de
hecho, en la regulacion se contiene una primera fase de 10 dias entre que la
persona consumidora presenta la Hoja de Reclamaciones y la empresa o
profesional proceden a dar contestacion, estableciéndose asi un lapso temporal

de indefinicion en ‘el que el agente administrativo no interviene, y, por

%
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consiguiente es claro que se trata de un proceso negociador con ausencia de

mediador.

Mas alla de una posicién de la Administracion como garante de derechos
y deberes durante toda la sustanciacion del procedimiento de quejas vy
reclamaciones, parece desde luego que de la regulaciéon que se presenta a
conocimiento, en tal primera fase los derechos y obligaciones quedan
puramente referidos Unicamente al plazo de contestacién, sin que la persona
consumidora esté facultada o privilegiada con otras posibilidades, entrando asi
en un campo abonado a la indefiniciéon, los abusos o los acuerdos

desfavorables para los reclamantes.

Precisamente, es por ello por lo que consideramos que esa indefinicién o
indefension atacan directamente el contenido y objeto del art. 1 de la Directiva
2013/11/UE, al afirmar éste que: "El objetivo de la presente Directiva es
contribuir, a través de un alto nivel de proteccion del consumidor, al buen
funcionamiento del mercado interior, garantizando que los consumidores
puedan, si asi lo desean, presentar reclamaciones contra los comerciantes ante
entidades que ofrezcan procedimientos de resolucion alternativa de litigios (en
lo sucesivo, «procedimientos de resoluciéon alternativa») que sean

independientes, imparciales, transparentes, efectivos, rapidos y justos".

En la "negociacion entre partes" que se ofrece en el proyecto examinado,
ni hay alto nivel de proteccion del consumidor, ni tampoco podemos considerar
que haya un procedimiento imparcial, independiente y justo, y dudamos que

pudiera ser transparente y efectivo, sin intervencién de la Administracién desde




Andalucia

el minuto 0 como directa mediadora en la "negociacién”, asi como, con el

asesoramiento de las organizaciones de personas consumidoras.

Por consiguiente, reputamos contrario a la Directiva el procedimiento de
reclamaciones en su primera fase, en tanto en cuanto, no se aclare con certeza

el papel de la Administracién en ese instante inicial".

No se formula ninguna otra alegacién, encontrandose conforme en todos

sus extremos.

ADICAE ANDALUCIA

304
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Consejeria de lgualdad, Politicas Sociales y Conciliacion
Direccion General de Infancia

Junta de Andalucia

INFORME DE EVALUACION DEL ENFOQUE DE LOS DERECHOS DE LA INFANCIA DEL
PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS DE ANDALUCIA.

1. IDENTIFICACION DE LA NORMA,

Proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras
y usuarias de Andalucia.

De acuerdo con su articulo 1 la norma tiene como objeto “lo regulacién de las hojas de quejas y
reclamaciones en las relaciones de consumo en el dmbito territorial de Andalucia, asi como su tramitacién
administrativa”.

2. IDENTIFICACION DE LOS DERECHOS, LAS NECESIDADES Y LOS GRUPOS DE INFANCIA SOBRE LOS QUE LA
NORMA PUEDE TENER ALGUN EFECTO.

La norma objeto de estudio no se considera que vaya a tener impacto negativo sobre los derechos de la
infancia.

3. ANALISIS DEL IMPACTO EN LA INFANCIA.

La Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccidn de los Consumidores y Usuarios de Andalucia,
dispone que en todos los establecimientos o centros que comercialicen bienes o presten servicios en
Andalucia deberd estar a disposicion de las personas consumidoras un libro de quejas y reclamaciones,
debidamente numerado y sellado por la Administracién de la Junta de Andalucia, asi como carteles
indicativos de su existencia en la forma establecida reglamentariamente.

El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacién administrativa, que ahora se deroga,
supuso importantes beneficios en la proteccidn de los derechos de las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia. Sin embargo, en la aplicacién préictica por las Administraciones Publicas, especialmente por las
municipales, se han observado una serie de aspectos que deben ser mejorados, impulsando la tramitacién
electrénica de las hojas de quejas y reclamaciones, asi como simplificando el procedimiento administrativo.

___ Cédigo: Ry71i796RIYT7G1feUy3] xED4c6XR | Fecha | 0s/05/2021
Firmado Por ANTONIA RUBIO GONZALEZ
~ Url De Verificacién https:/iws050 juntadeandalucia.es/verificarFirma Pégina 1/2
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El presente proyecto de Decreto tiene como objetivo que los conflictos que puedan surgir entre las personas
consumidoras y usuarias, y las empresas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten
servicios en Andalucia sean resueltos, en primer lugar, mediante la negociacion directa entre las partes; y, en
segundo lugar, a través del procedimiento de intermediacién que se establece, el cual se configura como un
medio agil de solucién de la controversia y alternativo a |a jurisdiccién ordinaria. Por otro lado, se pretende
solucionar la confusion existente en torno a la competencia territorial para la tramitacidn de las hojas de
quejas y reclamaciones, adoptando el criterio de la mayor cercania a la persona reclamante. De esta manera,
siempre que haya una Oficina Municipal de Informacién al Consumidor en el municipio de residencia
habitual de la persona consumidora y usuaria, serd ésta la competente para tramitar una reclamacién. En su
defecto, correspondera su tramitacidén a la Delegacién Territorial o Provincial de la Junta de Andalucia
competente en materia de consumo.

4, VALORACION DEL IMPACTO EN LA INFANCIA.

De conformidad con el articulo 7 del Decreto 103/2005, de 19 de abril, por el que se regula el Informe de
evaluacién del Enfoque de derechos de la Infancia en los Proyectos de Ley y Reglamentos que apruebe el
Consejo de Gobierno, esta Direccién General de Infancia emite el preceptivo informe, cuya finalidad radica
en garantizar la legalidad, acierto e incidencia de los Proyectos de Ley y Reglamentos cuya aprobacién
corresponda al Consejo de Gobierno, en orden al pleno respeto de los derechos de los nifios y nifias, seglin
la Convencién sobre los Derechos del Nifio de Naciones Unidas, de 20 de noviembre de 1989, y su
concrecién en el resto de la normativa internacional, estatal y autondmica que son aplicables en materia de
menores.

Asimismo, el articulo 2 del Decreto 103/2005, de 19 de abril, dispone que el Informe de evaluacion del
Enfoque de derechos de la Infancia seréa de obligado cumplimiento en la tramitacion de todos los Proyectos
de Ley y Reglamentos cuya aprobacién corresponda al Consejo de Gobierno y que sean susceptibles de
repercutir sobre los derechos de la infancia.

De este modo, tras el estudio del proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias de Andalucia, se considera que el mismo carece de
repercusién negativa sobre los derechos de los nifios y nifias.

En Sevilla, en el dia de la fecha que la firma electronica de este documento acredita

LA DIRECTORA GENERAL DE INFANCIA

Ry71i796RIYT7G1feUy3]_xED4cBXR | Fecha || 06/05/2021
~ |ANTONIA RUBIO GONZALEZ
https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma  Pégina 212
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“4. 33/13 e 207
Consejeria de Transformacién Econdmica,
Industria, Conocimiento y Universidades
Direccién General de Comercio
Junta de Andalucia
Fecha: 6/05/2021 CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
" y Secretaria General Técnica
Ref.: mjl/c
Joep Avda de la Innovacion, s/n. Edif. Arena 1
Asunto: Proyecto de Decreto 41071 Sevilla a
Una vez estudiado su contenido, le comunicamos que esta Direccion General de Comercio, no tiene
aportaciones que hacer al proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones
de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia.
LA DIRECTORA GENERAL DE COMERCIO
Fdo. Lorena Garrido Serrano
b Calle Johannes Kepler, 1, Isla de la Cartuja. 41092- m
Sevilla [ feX
T:955 0639 10 y}Jﬁ;
https://juntadeandalucia.es/organismos/transform . ‘t / }
acioneconomicaindustriaconocimientoyuniversidad 5N
es.htm|
FIRMADO POR LORENA GARRIDO SERRANO | 07/05/2021 | PAGINA 111
VERIFICACION Pk2jmDYLUBQE7J29ZHEY45G7S3UHOA hitps:/iws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma
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SUBSECRETARIA
SECRETARIA R
MINISTERIO GENERAL TECNICA
DE CONSUMO
]
— O F | C | (0]
S/REF 29/2021
N/REF. mayo de 2021
ASUNTO Contestacion Solicitud de informe
DESTINATARIO Sra. Secretaria General Técnica
Consejeria de Salud y Familias. Junta de Andalucia

En respuesta a la solicitud recibida, mediante la que se solicita informe sobre el
proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia, de conformidad con lo establecido
en el articulo 45.1.b) de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobiemo de la
Comunidad Auténoma de Andalucia, se significa que una vez consultada la Agencia
Espafiola de Seguridad Alimentaria y Nutricién, no se realizan observaciones por
parte de dicho organismo.

No obstante, se adjunta informe de la Direccién General de Consumo que
incluye propuesta de modificacion del articulo 3 del proyecto de Real Decreto por
el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras
y usuarias en Andalucia.

Firmado electrénicamente por LA SECRETARIA GENERAL TECNICA,

Maria Angeles Ezquerra Plasencia.

P° DEL PRADO, 18-20
28014 MADRID
sgt@consumo.gob.es

CSV : GEN-7944-f9b9-512d-5fd6-c467-0190-b02c-fb75
DIRECCION DE VALIDACION : hups:Msede‘admin»s.zracion.E_oh,ssrpagSedeFromlsemciosfcansullacsv.hlm
FIRMANTE(1) : MARIA ANGELES EZQUERRA PLASENCIA | FECHA : 07/05/2021 12:20 | NOTAS : F
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SECRETARIA GENERAL

MINISTERIO DE CONSUMO Y JUEGO
DE CONSUMO

DIRECCION GENERAL DE CONSUMO

== OFICIO r _l
S/REF.:
N/REF.: DGC/SGADC Unidad de Apoyo.
FECHA: Secretaria General Tecnica.

Ministerio de mo.
ASUNTO: Proyecto de Decreto XX/2021, de XX Consu o
de XXXX, por el que se regulan las Hojas de

Paseo del Prado 18-20. Madrid.
quejas oy reclamac@ones de las l:ersonas J
consumidoras y usuarias en ANDALUCIA. L

En relacién al correo electréonico de esa Unidad, de 26 de abril, por el que se remite enlace que
da acceso al “Proyecto de Decreto XX/2021, de XX de XXXX, por el que se regulan las Hojas
de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en ANDALUCIA.", por
estimar que podria afectar a las competencias de este centro directivo y en el que se solicita el
criterio sobre la adecuacién de la disposicion anterior al orden de distribucion de competencias
entre el Estado y las Comunidades Autonomas, se realizan las siguientes observaciones sobre
su contenido:

El articulo 3 del citado proyecto de Decreto que es donde tienen cabida las definiciones, se
refiere en su letra e) a la “Entidad publica de resolucion alternativa en el ambito sectorial
del conflicto planteado” como “aquella Administracion Publica, institucion u organismo, de
naturaleza publica, que independientemente de como se denomine o mencione, lleva a cabo
procedimientos de resolucion alternativa de litigios de consumo, con resultado vinculante o
no, en un ambito sectorial especifico”. Sin embargo, no se hace mencién alguna sobre las
Entidades privadas de resolucion alternativa acreditadas por la autoridad competente
correspondiente, notificadas a la Comisiéon Europea de conformidad con los dispuesto en 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, (en
adelante, Ley 7/2017, de 2 de noviembre) te relativa a la resolucion alternativa de litigios en
materia de consumao.

En intima relacién con el citado articulo 3, el articulo 13 del mismo proyecto de Decreto si
parece reconocer la existencia de entidades privadas de resolucién alternativa acreditadas,
ya que al regular la obligacion de contestacion en plazo y forma, en su apartado 2 sefala

o [17- Yo S— A tal efecto, debera facilitar a la persona consumidora la informacion relativa a
si se encuentra adherida a una entidad publica de resolucién alternativa de litigios de

Subdireccion.arbitraje@mscbs.es

C/ PRINCIPE DE VERGARA, 54
28006 - MADRID
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consumo, o si opta voluntariamente o esta obligada por una norma o codigo de conducta a
participar en el procedimiento ante otra entidad. De no ser asi, debera facilitar la informacion
relativa de, al menos, una entidad, preferentemente publica, que sea competente para
conocer de la reclamacién, haciendo la indicacién de si participaré en el procedimiento ante
la entidad o entidades indicadas, todo ello en los términos previstos en el articulo 21.4 del
Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras
Leyes Complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre.”

En atencion a la anterior observacion, se propone incluir en el articulo 3, el concepto de
entidad de resolucion alternativa privada que haya sido acreditada y notificada, a la
Comisién Europea de conformidad con lo dispuesto en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, lo
que no obstaria para seguir manteniendo en el apartado 2 del articulo13 la preferencia del
caracter publico de las entidades de resolucion alternativa con independencia de que hayan
sido o no acreditadas o notificadas de acuerdo con la citada Ley, sin obviar las entidades
privadas siempre que estas hayan sido acreditadas y notificadas, con lo que se afnadiria una
garantia de calidad a estas.

LA DIRECTORA GENERAL

Bibiana Medialdea Garcia

2
Subdireccion.arbitraje@mschs.es C/ PRINCIPE DE VERGARA, 54
28006 - MADRID
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Ayuntamiento de San Fernando
omIC
' T " .-
S /7
Oficio . CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
SECRETARIA GENERAL TECNICA
AVENIDA DE LA INNOVACION S/N EDIFICIO ARENA
i
41020 SEVILLA
i Asunto:
Email: dpca.csalud@juntadeandalucia.es
! A la vista de la resolucion de 16 de abril de 2021, de la Secretaria General Técnica, por la que se
| y acuerda someter a informacion pliblica el proyecto de decreto por el que se regulan las hojas de
! - quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia, por la OMIC DEL
| g AYUNTAMIENTO DE SAN FERNANDO, se formulan las siguientes alegaciones:
|

12 ALEGACIOL

En el articulo 13 del proyecto de decreto se establece que la empresa esta obligada a
contestar al consumidor y entre otros aspectos se contempla que debera “manifestar
expresamente si acepta o rechaza resolver la controversia a través de la mediacion o el arbitraje
de consumo.”

En el articulo 25 se contempla que el érgano que se encuentre tramitando la reclamacion
intentara encontrar una solucion acorde con el ordenamiento juridico que pueda satisfacer a
ambas partes y que en la comunicacién, podra informar, “si asi lo estima conveniente de la
posibilidad de resolver la controversia a través de la mediacion o el arbitraje de consumo.”

21

La mediacién de consumo es un sistema extrajudicial de resolucién de conflictos de
consumo, que tiene que ser realizado por un organo de mediacion DEBIDAMENTE
ACREDITADO, de conformidad con lo establecido en 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 resolucién alternativa de litigios en materia de
consumo.

Si la empresa acepta resolver la controversia por este sistema (articulo 13 del proyecto de
decreto) o en su caso, cuando la OMIC o la Delegacion Territorial informe al consumidor (art. 25)
de la posibilidad de resolver la controversia a través de la mediacion, ésta no se podra llevar a
cabo, ya que ACTUALMENTE NO EXISTE NINGUN ORGANO DE MEDIACION DEBIDAMENTE
ACREDITADO.

Des.Economico. tha firma: 10/05/

Por cuanto antecede, se considera que debe suprimirse esta posibilidad del proyecto de
decreto o si lo que se pretende es dotar tanto a la empresa como al 6rgano que tramita la
reclamacion de un sistema sencillo para intentar una solucion, que se defina esta mediacién como
ese intento de solucién sin que se tenga que realizar por un érgano de mediacion acreditado.

A @odig0-Seluro BeNIIEE A WD HEIW RIBSCRNEIXEWN « £ Uk de' vériftacin: http://sede.sanfernando.es

firma: 10/05/2021

Rios Sanchez - JEFE AREA DE INCLUSION Y P.S. Fecha firma: 10/05/2021

IdeF
e: 2 p%?ingras;gégim Tdez.

Todo ello debiéndose tener en cuenta las JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO
existentes a nivel nacional, autondmico y local, perfectamente acreditadas, que pueden resolver la
reclamacion a través del sistema arbitral y que son las que realmente funcionan en este sentido.

|
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22 ALEGACION
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Ayuntamiento de San Fernando
OoMIC

El articulo 17.4 del proyecto de decreto establece que “cuando la reclamacion se refiera a
una materia para la que exista un organismo publico competente para su tramitacion al que sea
posible inhibirse, la OMIC o la Delegacion Territorial o Provincial competente podra bien trasladarla
directa e inmediatamente a dicho organismo, bien tramitarla conforme al presente decreto para
intentar encontrar una solucion al conflicto.”

Actualmente existen diversos sectores como son bancos, seguros, telefonia, transporte
aereo, etc, que disponen de su propio procedimiento de reclamacion. En todos los casos esta
normativa establece que previamente el consumidor debe dirigirse a la empresa y posteriormente
remitir la reclamacion al érgano publico sectorial encargado de la resolucion.

Por ello si se siguiera el procedimiento que establece el articulo 17, la reclamacion seria
inadmitida por el érgano sectorial al no haberse cumplido el requisito antes indicado, originando la
frustracion de las expectativa del consumidor.

Por cuanto antecede se considera que el Decreto deberia indicar que este tipo de
reclamaciones se tramitaran siguiendo los procedimientos establecidos en su normativa aplicable,
sin que tenga gque intervenir la OMIC en el mismo, siendo esta la encargada unicamente de
informar, asesorar y orientar al consumidor en la forma de tramitar una reclamacion en estos
ambitos sectoriales, pero sin intervenir en el procedimiento.

San Fernando a la fecha de la firma electronica.
EL DELEGADO GENERAL
Fdo Conrado Rodriguez Ruiz

EL JEFE DE AREA

Fdo. Fco. Miguel Rios Sanchez

Ayuntamiento de San Fernando — Plaza del Rey, 5 — 11100 San Fernando (Cadiz)
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JUNTA DE RNDARLUCIA CONSEJERIA DE HACIENDA Y FINANCIACION EUROPEA
DIRECCION GENERAL DE PRESUPUESTOS

CONSEJ. HACIENDA Y CONSEJ. SALUD Y ‘

FINA. EUROPEA FAMILIAS \
DIRECCION GENERAL DE $.G.T. CONSEJERIA DE
S om— PRESUPUESTOS | \ S m—\ SALUD Y FAMILIAS
/"\ | (8410/00302/00000) | | /"\ _ (5810/00201/00000)
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Su referencia: IEF-00131/2021 S.G.T. CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
AV. De La Innovacion 1

Asunto: PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE 41020 - SEVILLA

REGULAN  LAS HOJAS DE QUEJAS Y

RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS

CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN ANDALUCIA

De conformidad con lo establecido en el Decreto 162/2006, de 12 de septiembre,
por el que se regulan la memoria econdmica y el informe en las actuaciones con incidencia
econémica-financiera, la Consejeria de Salud y Familias ha solicitado a la Direccién
General de Presupuestos la emision del informe econdmico-financiero relativo al proyecto
de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia.

La solicitud, que ha tenido entrada en este centro directivo el dia 3 de mayo de
2021, viene acompariada del proyecto de Decreto en cuestion, una memoria econdmica
junto a los anexos presupuestarios relativos a la incidencia econémico-financiera y una
memoria justificativa sobre el proyecto normativo.

Antecedentes y contenido de la propuesta.

La Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccidn de los Consumidores y
Usuarios de Andalucia, dispone en su articulo 18.1 que en todos los establecimientos o
centros que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia debera estar a
disposicién de las personas consumidoras, un libro de quejas y reclamaciones,
debidamente numerado y sellado por la Administracion de la Junta de Andalucia, asi como
carteles indicativos de su existencia en la forma establecida reglamentariamente.

El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion
administrativa, supuso importantes beneficios en la proteccion de los derechos de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia. Sin embargo, en la aplicacién practica
por las Administraciones Plblicas, especialmente las municipales, se han observado una
serie de aspectos técnicos que deben ser mejorados para que las mas de 20.000 hojas de
quejas y reclamaciones anuales que son tramitadas por los Servicios de Consumo de la
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Junta de Andalucia, ademds de otras tantas tramitadas por las més de doscientas Oficinas
Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC) existentes en Andalucia, se tramiten de
forma mas eficiente y eficaz. En este sentido, se entiende fundamental impulsar la
tramitacién electrénica de las hojas de quejas y reclamaciones; y simplificar atin més el
procedimiento administrativo.

El proyecto de Decreto que se estd informando atiende asi los principios de buena
regulacién contenidos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, y a lo establecido en el Decreto
622/2019, de 27 de diciembre, de administracién electrénica, simplificacion de
procedimientos y racionalizacion organizativa de la Junta de Andalucia. Tiene como
objeto, seglin su articulo 1.1, la regulacion de las hojas de quejas y reclamaciones en las
relaciones de consumo en el dmbito territorial de Andalucia, asi como su tramitacion
administrativa, por lo que el comentado Decreto 472/2019, de 28 de mayo, quedaria
derogado con la entrada en vigor de este proyecto normativo.

El texto normativo remitido se estructura en veintisiete articulos agrupados en
cuatro capitulos, una disposicién transitoria, una derogatoria, y tres disposiciones finales;
ademas incorpora tres anexos.

En este sentido, el capitulo | denominado “Disposiciones generales” establece
como novedad la plasmacién del derecho a presentar hojas de quejas y reclamaciones. El
capitulo I, “Disponibilidad y publicidad del libro de quejas y reclamaciones”, establece el
alta del sistema de hojas electrénicas de quejas y reclamaciones. El capitulo IlI,
“Presentacion de las hojas de quejas y reclamaciones”, regula la presentacién de dichas
hojas tanto en formato papel como electrénico. El capitulo IV denominado “Tramitacién de
quejas y reclamaciones por la Administracién Piblica” establece el procedimiento
administrativo de tramitacion de las quejas y reclamaciones.

Por otra parte, en la memoria justificativa, la Consejeria de Salud y Familias detalla
que entre los principales objetivos y novedades del texto normativo objeto de informe se
encuentra el refuerzo, clarificacién y reconocimiento de la importante funcién de las
Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC); junto a la simplificacién y
flexibilizacion de la tramitacién de las hojas de quejas y reclamaciones eliminado tramites,
informes y resoluciones complejas y/o innecesarias. Ademds, se destaca la obligacion para
las empresas de disponer, tanto de hojas de quejas y reclamaciones en papel, como en
formato electrénico, previendo un margen transitorio flexible que permita darse de alta en
la plataforma ya existente con comodidad

Valoracién de la incidencia econémica-financiera.
Seglin se indica en la memoria econémica remitida, la puesta en funcionamiento

del procedimiento regulado en el proyecto de Decreto conllevaria un coste econémico en
la accién del objetivo 5, relativo a la actualizacion de la aplicacidn actualmente existente
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para la gestion del Sistema de Hojas de Reclamaciones Electrénicas (Hoj@) y su
adaptacion como aplicacion maévil. Como consecuencia de ello, la Consejeria de Salud y
Familias tiene previsto contratar los servicios de una empresa especializada para llevar a
cabo dicha accién, con un gasto estimado total de 125.000 euros. Para ello, explicitan que
para afrontar dicho gasto se dispondra del saldo de crédito del vinculante del articulo
econémico 60 del programa 44H, servicio autofinanciada, del Presupuesto de la Consejeria
de Salud y Familias; concretamente, los subconceptos econdmicos afectados serdn el
609.05 “Aplicaciones informaticas desarrolladas a medida” y el 609.09 “Otro inmovilizado
material”.

En la memoria econémica se afirma que el resto de objetivos y elementos que se
regulan en el proyecto normativo, no suponen un incremento del gasto de la Consejeria
solicitante del presente informe.

Conclusiones.

Seglin la informacién obtenida en el Sistema de Gestién Integrada de Recursos
Organizativos (GIRO) a fecha 12 de mayo de 2021, el crédito disponible en contabilidad
preliminar en el correspondiente vinculante es de 161.779,69 euros, no existiendo
traspasos pendientes. Por ello, esta Direccion General de Presupuestos informa que en el
Presupuesto de la Consejeria de Salud y Familias existe crédito suficiente y adecuado para
acometer la actuacién propuesta.

Finalmente, se indica que, con caracter general, en caso de que el texto de la
propuesta de actuacion fuera objeto de modificaciones o desarrollo posterior, que
afectasen a su contenido econémico-financiero, y por tanto, a la memoria econdmica
analizada anteriormente, serd necesario remitir una memoria econémica complementaria
que contemple el analisis econdomico-financiero de los cambios realizados.

Lo que se informa a los efectos oportunos.

EL DIRECTOR GENERAL DE PRESUPUESTOS.
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. Consejeria de Salud y Familias

Secretaria General Técnica Avda. de la
innovacién sn edif Arena

Junta de Andalucia

Propuestas del Servicio de consumo de Malaga de modificacion al borrador del
Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia

Vista la resolucién de 16 de abril de 2021 de esa Secretaria General técnica, por la que se acuerda someter a
informacién publica el proyecto de decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia,

Esta Delegacion territorial de salud y Familias formula las siguientes alegaciones :
Art3

Apartado A) eliminar de la redaccion del apartado a ) la expresion “ sin efectuar reclamacion alguna” para
dejar la posibilidad que se pueda tramitar como queja incluso aunque exista una pretension dandose el caso
de quejas en las que la persona solicita indemnizacion a pesar de ser claramente una queja .

Apartado D) terminar el parrafo en oficio o profesién. El Gltimo parrafo ya lo recoge el art 1.2 C)
Art7.1

Parrafo primero “se podré regular” cambiar por la expresion “se regulara”.

Art10.3

Se propone una nueva redaccién desde “La empresa titular...”:

La empresa titular de la actividad debera remitir, por el mismo medio que se le haya solicitado o en su caso
por el medio indicado por ella en |a solicitud de remisidn, dichas hojas cumplimentadas en los campos que
le correspondan en el plazo méaximo de cinco dias habiles, contados desde el mismo dia de su recepcion en
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la empresa, siendo responsabilidad de la parte reclamada acreditar el cumplimiento de dicho plazo. La
remisién no podra suponer gasto alguno para la persona consumidora o usuaria.

Esto debido a que en primer lugar se puede limitar la posibilidad de recepcién del reclamante por otros
medios, y en segundo lugar dejar claro que la remisidn de la hoja vaya ya cumplimentada de conformidad
con lo dispuesto en articulo 11.

Capitulo IV renombrar este capitule con la siguiente denominacion * Tramitacion de hojas de quejas y
reclamaciones por la Administracién pblica” . incluir el término “Hojas” en todas las alusiones que haya en
este capitulo.

Art 19
Se propone la siguiente redaccion :

De todas las quejas que se reciban se tomara razén y se remitiran, al rgano competente de la supervisién de
la actividad “en caso de que exista”.

Estaredaccién se adecua a las instrucciones de 22 de enero de 2020 Guia de tramitacion seccion VI de quejas.

Art 21
Acuse de recibo de la reclamacién

Eliminar del Gltimo parrafo, “asi como las actuaciones practicadas”, entendiendo que la lnica actuacién
practicada ha sido el acuse de recibo

Art22.2

Quitar el plazo de 15 dias o ampliar el plazo a un mes . Es insuficiente a todas luces por el volumen de
reclamaciones que se reciben solo para estudiar el supuesto por el que se produce la inadmisién ya que se
necesita mas tiempo.
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Art24.4

La falta de colaboracién con la administracién de la empresa titular de |a actividad reclamada podra dar lugar
al traslado de tal circunstancia a la inspeccién de consumo, en lugar de trasladar a la inspeccién de consumo
vemos que seria mas légico indicar que podra dar lugar a la depuracién de responsabilidad administrativa en
materia de consumo.

Art 27

Eliminar el plazo de 15 dias habiles.

Disposicién transitoria tinica

Corregir los nimeros de los articulos referidos al sistema de hojas electrénicas porque se han copiado los del
antiguo Decreto.

Disposicion derogatoria tinica.

Repite dos veces el término “ a los” en la fase final de la disposicién derogatoria y corregir también los
numeros de los articulos.

Disposicion final tercera

Corregir también la numeracion de los articulos

En los modelos de hojas de quejas y reclamaciones

1. Enelapartado correspondiente a los datos de la persona reclamante:

- Ampliar el campo de la direccion de la persona reclamante

- Disminuir el campo correo electrénico

- Eliminar el campo Comunidad auténoma, no lo vemos necesario

~’
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2. Enelapartado correspondiente a los datos de la empresa o profesional ampliar el campo direccién

3. Valorarel habilitar un apartado en el ejemplar para la Administracion para que las partes reclamadas
se den de alta en NOTIFICA.

Mencién especial tenemos que hacer ya que no se recoge la firma en el modelo del interesado lo que nos
causa problema a la hora del registro en caso de remision del ejemplar para la administracién por correo
postal lo que nos hace dificil se produzca el registro .

El Delegado Territorial de Salud y Familias

Carlos Bautista Ojeda
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Consejeria de la Presidencia, Administracién
Publica e Interior

Secretaria General para la Administracién
Piblica
Junta de Andalucia

59.071.2021

INFORME SOBRE EL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS
DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN
ANDALUCIA.

Se ha recibido para informe el referido proyecto de Decreto, solicitado por la Secretaria General
Técnica de la Consejeria de Salud y Familias.

I.- COMPETENCIA.

El presente informe se emite en virtud del articulo 33 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la
Administracién de la Junta de Andalucia, del articulo 8 del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de
administracién electrénica, simplificacion de procedimientos y racionalizacion organizativa de la Junta de
Andalucia, y del articulo 5.3%.n) del Decreto 114/2020, de 8 de septiembre, por el que se establece la
estructura organica de la Consejeria de la Presidencia, Administracién Plblica e Interior.

El proyecto de Decreto estd compuesto por veintisiete articulos, una disposicidn transitoria, una
derogatoria, tres disposiciones finales, y tres anexos (el primero contiene modelo de hoja de quejas y rec-
lamaciones; el anexo Il la informacién que las empresas han de mostrar en el supuesto regulado por el arti-
culo 5.3% mientras que el anexo |l contiene el cartel anunciador de la existencia de hojas de quejas y rec-
lamaciones).

En la solicitud del informe se indica que el expediente estd disponible en la aplicacion 'Consigna’,
especificando el enlace desde el que acceder al mismo. Junto al proyecto de Decreto figuran (ademas de
documentos relativos a la consulta pulblica previa, asi como a la audiencia e informacidn publica) los
siguientes:

1. Acuerdo de inicio del expediente.

2. Memoria justificativa sobre la necesidad y oportunidad del proyecto.

3. Memoria econdmica.

4, Memoria justificativa de la adecuacién a los principios de buena regulacién.
5. Valoracién de cargas administrativas.

6. Informe de impacto de género.

7. Memoria justificativa para la evaluacién del impacto por razén de los derechos de la infancia.

8. Analisis de los criterios para determinar la incidencia de un proyecto de norma en relacién al
informe preceptivo previsto en el articulo 3.i) de la Ley 6/2007, de 26 de junio, de promocién y defensa de la
competencia de Andalucia.

9. Informe sobre restricciones a la libertad de establecimiento o a la libre prestacidn de los servicios.

Salvo el acuerdo de inicio, que figura suscrito el 12 de abril de 2021 por el Consejero de Salud y
Familias, los otros ocho documentos estdn suscritos el 25 de enero de 2021 por el Director General de
Consumo de la referida Consejeria.
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Il. CONSIDERACIONES DE CARACTER GENERAL.

Primera. '"Memoria de cumplimiento de los principios de buena regulacién' (articulos 7 y 8 del
Decreto 622/2019, de 27 de diciembre).

El Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de administracion electrénica, simplificacién de procedi-
mientos y racionalizacién organizativa de la Junta de Andalucia, exige en su articulo 8 que al solicitar el
informe en materia de organizacién y simplificacién respecto de un proyecto normativo, la Secretaria Ge-
neral Técnica de la Consejeria impulsora del mismo, ha de remitir la memoria de cumplimiento de los princi-
pios de buena regulacién regulada en su articulo 7.

El contenido 'minimo’ de la referida memoria incluye las exigencias establecidas por el articulo 129
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Com(n de las Admi-
nistraciones Plblicas; ademads, en funcién del contenido del proyecto normativo en cuestidn, han de consig-
narse en la misma otro tipo de determinaciones.

Por lo que respecta a un proyecto normativo como el ahora analizado, de entre los aspectos conte-
nidos en el articulo 7.2° del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, que afectarian a la memoria de este pro-
yecto de Decreto, hemos de referirnos especialmente a:

1°, El “estudio de valoracion de las cargas administrativas derivadas de la norma, justificando su
necesidad y evitando la imposicién de cargas innecesarias o accesorias” (letra f) del articulo 7.2°).

Del analisis del proyecto de Decreto se deriva la existencia de diversas cargas administrativas para
las personas destinatarias. No solo la impuesta en el articulo 5.3° (informacion que las empresas han de
mostrar en el supuesto regulado por dicho precepto, lo que estd directamente relacionado con el anexo Il), y
la contenida en el articulo 8 (obligacién de exhibir un cartel informativo de la existencia de hojas de quejas y
reclamaciones; anexo l11), sino el resto de las existentes en diversos preceptos del proyecto, pudiendo referir
la obligacién de las empresas de darse de alta en el Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamacio-
nes de la Consejeria competente en materia de consumo (art. 4).

Entre la documentacién antes relacionada que conforma el expediente de elaboracién normativa,
interesa analizar la memoria sobre cumplimiento de los principios de buena regulacion, asi como el docu-
mento rotulado como “valoracién de cargas administrativas”, ambos fechados el 25 de enero de 2021:

- “Valoracién de cargas administrativas”:

“(...), se considera que este proyecto de Decreto indicado no supone carga adminisirativa, al contrario, permite Ii-
berar cargas dado que tiene por objeto fundamental simplificar el procedimiento administrativo, aclarar el formulario y
permitir en todo caso la presentacion electronica de una hoja de quejas y reclamaciones.

Asl, se simplifican y flexibilizan la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones por las OMICs y Delegacio-
nes Territoriales de Salud y familias, eliminando trdmites, informes y resoluciones complejas y/o innecesarias”.

- Por su parte, la memoria de cumplimiento de los principios de buena regulacién expresa que:
“Esta iniciativa normativa evita cargas administrativas innecesarias o accesorias y racionaliza, en su aplicacién, la
gestion de los recursos publicos.
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Como se expresa en el informe sobre valoracian de cargas administrativas, el presente Decreto evita cargas admi-
nistrativas innecesarias, simplifica el procedimiento y racionaliza, con su aplicacion, la gestion de los recursos publicos

()"

Ambos documentos se limitan a contener una declaracién genérica que en modo alguno puede con-
siderarse que satisfacen las exigencias del articulo 7.2° del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre. De hecho,
las previsiones de ambos documentos (al respecto, y para futuros proyectos normativos, hemos de expresar
que la existencia en dicha memoria de un epigrafe especifico en el que consignar todo lo relativo a las cargas
administrativas derivadas del proyecto, hace innecesario elaborar un documento independiente sobre la
misma materia, como es el denominado “Valoracién de cargas administrativas”) permiten constatar que en
ellos no se ha reflejado el “estudio de valoracion™ de |as cargas administrativas derivadas del proyecto para
los destinatarios de la futura norma, y muy especialmente respecto de las empresas.

Téngase en cuenta que otra de las determinaciones del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre en
esta materia son los 'Planes de Calidad y Simplificacion Normativa', mediante los cuales se abordara una re-
visidn general de las normas vigentes para valorar la adopcién de diversas medidas, entre las que se encuen-
tra verificar respecto de las normas aprobadas “que estaban justificados y correctamente cuantificados el
coste y las cargas” impuestas en ellas.

La inexistencia del estudio de valoracién, en estos términos, de las cargas administrativas derivadas
de este proyecto dificultard esa labor futura.

2°, “Cuando se regule un procedimiento administrativo, se expondran los factores tenidos en cuenta
para fijar su plazo mdximo de duracidn” (letra g) del articulo 7.2° del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre).

En ninguno de los documentos del expediente a los que hemos podido acceder existe este conteni-
do minimo, motivo por el que se desconocen los factores han sido los tenidos en cuenta para fijar en el aprti-
culo 23 del proyecto como “plazo maximo de tramitacién” el de tres meses.

Segunda. Necesidad de una mayor precision al regular las quejas y las reclamaciones.

Los veintisiete preceptos de que consta el texto articulado se estructuran en cuatro capitulos,
ninguno de los cuales esta dedicado especificamente a las reclamaciones ni tampoco a las quejas, siendo
los siguientes:

- Capitulo |, Disposiciones generales (articulos 1-3).

- Capitulo Il, Disponibilidad del libro de quejas y reclamaciones (articulos 4-8).

- Capitulo Ill, Presentacién de las hojas de quejas y reclamaciones (articulos 9-16).
- Capitulo IV, Tramitacidn de las quejas y reclamaciones (articulos 17-27).

De ellos, son varios los preceptos que se refieren expresamente a las “quejas y reclamaciones”, lo
que no genera dudas sobre el alcance de estas previsiones. Se trata principalmente de los dos primeros
capitulos.

Sin embargo, en los otros dos capitulos -aunque también en el propio articulo 1.3%, que son los mas
extensos, se emplea una terminologia ciertamente confusa, puesto que aunque solo se alude a las 'rec-
lamaciones' (con expresiones como “el reclamante” o “la parte reclamada”) de su contenido pareceria
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A

inferirse que son igualmente aplicables a la presentacién y a la tramitacion de las ‘quejas’. Entre otros
muchos preceptos, podemos citar los articulos 12, 13, 15, 21, 23 y 24,

Junto a lo anterior, otros preceptos de estos dos Ultimos capitulos que solo se refieren a las rec-
lamaciones -empleando expresiones similares a las anteriores (“el reclamante” o “la parte reclamada”)-,
si que parecen ser aplicables exclusivamente a las reclamaciones, no a las quejas. En este otro grupo se
incardinarian los apartados 4° y 5° del articulo 17, el 22, 25, 26 y el 27.

A su vez, detectamos un Unico precepto (articulo 19) que solo se refiere a las 'quejas', y que
ciertamente parece no alcanzar a las 'reclamaciones’.

Légicamente, ésta solo es nuestra lectura o interpretacidn, considerando que se deriva de una légica
del contenido de dichos preceptos.

En definitiva, la situacion descrita del texto articulado del proyecto no se ajusta al principio de segu-
ridad juridica -del que se deriva que las nuevas normas deben colaborar a generar un marco normativo
claro y de certidumbre (articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre)-, lo cual exige que se tengan que
introducir en el proyecto cuantos cambios sean precisos para reforzar este principio con reconocimiento
constitucional.

Ill. CONSIDERACIONES ESPECIFICAS AL PROYECTO DE DECRETO.

ARTICULO 1. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION.

Su lltimo apartado dispone que el decreto no serd de aplicacion a “las reclamaciones relativas al
funcionamiento de los servicios administrativos de las Administraciones Publicas en el ejercicio de sus
potestades publicas, a las que les serd de aplicacidn su normativa especifica”.

Si bien comprobamos que su redaccion es idéntica a la incluida en el articulo 1.3° del vigente Decre-
to 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacién administrativa, entendemos que debe ser revi-
sada.

En el citado apartado se excluye del ambito de aplicacién del proyecto, “las reclamaciones relativas
al funcionamiento de los servicios administrativos de las Administraciones Publicas en el ejercicio de sus
potestades publicas”. Sin embargo, entendemos que el concepto de servicio publico prestado por la Ad-
ministraciones andaluzas es mds amplio, ya que bien pudiera tratarse de otro tipo de servicios que no
han de ser forzosamente administrativos, ni siempre conlleve el ejercicio de una potestad ptiblica.

Véase por ejemplo la atencidn de personas residentes en centros de titularidad de la Junta de An-
dalucia, los centros educativos, la visita a museos de titularidad publica, los servicios de dependencia,

etc.

De acuerdo con lo anterior, proponemos la siguiente redaccién alternativa:
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“El presente decreto no serd de aplicacion a las reclamaciones o quejas relativas al funcionamiento de
los servicios prestados por las Administraciones Publicas, a las que le serd de aplicacién su normativa
especifica”.

ARTICULO 7. ALTA Y ACTUALIZACION DE DATOS EN EL SISTEMA DE HOJAS ELECTRONICAS DE
QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Dispone el precepto que por Orden de la persona titular de la Consejeria competente en materia de
consumo “se podrd” regular el alta en el Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones que,
en todo caso, serd sencilla, automatica y en un solo acto.

Toda vez que la disposicion final primera del proyecto faculta de manera genérica a la persona titu-
lar de la Consejeria competente en materia de consumo a que dicte las disposiciones que sean necesa-
rias para el desarrollo y ejecucién del decreto, desconocemos si es un lapsus que la actual redaccion del
articulo 7 contemple esta especifica regulacion en términos de mera posibilidad (“se podrd regular”).

ARTICULO 11. PRESENTACION DE LA HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN SOPORTE PAPEL.

1. El apartado primero dispone que la empresa titular de la actividad acusard recibo de la presen-
tacion de la hoja mediante su firma, sellado u otro medio similar, sin que ello suponga aceptacion de la
version de los hechos ofrecida por la persona reclamante.

Por su parte, el apartado segundo establece que una vez cumplimentada la hoja de quejas y rec-
lamaciones, la empresa titular de la actividad entregard a la reclamante los ejemplares «para la Adminis-
tracién» y «para la parte reclamante» y conservara en su poder el ejemplar «para la parte reclamada».

Los términos empleados en la redaccion de ambas previsiones, y el hecho de que formen parte de
dos apartados distintos, pueden dar a entender que se trata de dos actuaciones a efectuar por parte de la
empresa, de manera que en primer lugar acusaria recibo de la presentacion para, en un momento pos-
terior, entregar al reclamante los dos ejemplares.

Al respecto planteamos -sin perjuicio de lo que expresaremos al analizar el supuesto regulado en su
apartado cuarto- que quiza fuera procedente considerar que se trata de una Unica obligacién (no dos di-
ferentes) consistente en que una vez que la empresa haya cumplimentado en la hoja de queja o rec-
lamacién los epigrafes que les corresponda, entregue al reclamante los dos ejemplares, surtiendo esta
entrega los efectos de acuse de recibo. Incluso podria reconsiderarse la procedencia (o, en su caso, la su-
presion) del referido acuse de recibo como obligacion inexcusable de la empresa, de manera que fuera
suficiente la obligacién de responder en plazo las quejas y reclamaciones presentadas.

Nuestra propuesta podria estar reforzada por dos datos. El primero es que no encontramos en la Ley
13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia la
especifica obligacién de las empresas de 'acusar recibo' de las hojas de quejas y reclamaciones que reci-
ban -sino la de tramitarlas y contestarlas en plazo (articulos 18 y 71.8.3° de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre-. El segundo se encuentra en que al regular el apartado primero del articulo 11 del proyecto la
obligacion de acusar recibo, lo hace sin especificar el plazo en que ha de tener lugar, frente a la
obligacidn de entregar al reclamante los dos ejemplares, para lo que si establece un concreto plazo.
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En tal caso, habria que revisar aquellos otros preceptos del proyecto que aluden al 'acuse de recibo’
como, entre otros, es el articulo 14.

2. El dltimo apartado del precepto dispone que en los supuestos de celebracién de contratos a dis-
tancia y de prestacidn de servicios o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos, una vez recibi-
da la hoja de quejas y reclamaciones, la persona reclamante procederd a cumplimentar sus campos pro-
pios y devolverd a la empresa titular de la actividad el ejemplar correspondiente a la parte reclamada,
que debera contestar en la forma y plazo establecidos en el articulo 13.

Por las propias circunstancias de la transaccién realizada (al tratarse de contratos a distancia y de
prestacién de servicios o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos), en este casa el consumi-
dor no interacttia presencialmente con un empleado de la empresa que pueda recibir la reclamacién, lo
que implica que nos encontramos ante una mecanica distinta a la regulada en los apartados anteriores
de este precepto.

Por este motivo, deberfa incorporarse al texto articulado la previsién que garantice que el reclaman-
te conocerd -y, llegado el caso, podra acreditar- la fecha en la que la empresa recibe la hoja de rec-
lamacién; es decir, es preciso asegurar la constancia de la fecha de recepcién, que marcara el plazo para
las siguientes actuaciones (entre las que destaca la obligacion de la empresa de contestar al reclamante
en plazo o, en el supuesto de que no lo haga, podré el reclamante proseguir las actuaciones previstas en
el proyecto y dirigirse a la Administracién competente), asi como para considerar la posible comisién de
una infraccion administrativa, como es no contestar en plazo.

ARTICULO 12. PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES A TRAVES DEL SISTEMA DE HOJAS
ELECTRONICAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

El precepto prescribe que una vez que la empresa conteste, el sistema remitira un correo electrénico
a la direccién indicada por el reclamante, para que pueda entrar en el sistema y conocer la contestacion
ofrecida por la reclamada, afiadiendo que si el reclamante “no accede al contenido de la contestacién en
el plazo de un afio desde que la misma fue recibida en su direccidn electrénica, se procedera al archivo
de las actuaciones’.

Son dos las consideraciones a efectuar:

1%, Entendemos necesario que el precepto regule con la mayor precision posible desde cuando se
computa el plazo en el que el reclamante ha de acceder al contenido de la contestacién, ya que la actual
redaccién puede dar lugar a equivocos o, al menos, a dos interpretaciones. De una parte a que el plazo
establecido en este articulo se computa desde que tiene lugar la contestacidn de la empresa a través del
Sistema de hojas electrénicas; de otra, desde que tiene lugar el envio del correo electrdnico al reclaman-
te, informandole que ha tenido lugar la contestacién a través del referido sistema (en cuyo caso habria
que establecer los mecanismos para poder acreditar la recepcién del correo electrénico).

22, Hemos de advertir que el articulo 12.2° alude al “archivo de las actuaciones” cuando parece que
atin no ha habido ninguna actuacién por parte de la OMIC o de la Delegacidn Territorial de Consumo,
puesto que el reclamante atin no ha presentado su reclamacién 'en' la Administracién; lnicamente a la
empresa. Siendo asi, habria que modificar el dltimo inciso de este apartado.
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Sin perjuicio de lo anterior, volveremos sobre el contenido del apartado 2° al analizar el contenido
del articulo 22, el cual relaciona seis causas por las que procederia el archivo de las actuaciones, una de
las cuales es que el reclamante “presente a la Administracidn la reclamacidn transcurrido més de un afio
desde la interposicién de la misma ante la empresa titular de la actividad o su servicio de atencién al
cliente”.

ARTICULO 13. OBLIGACION DE CONTESTACION EN PLAZO Y FORMA.

El apartado primero computa el plazo en el que la empresa ha de contestar al reclamante desde que

tenga lugar “la presentacion” de la reclamacidn.

Dado que del articulo 11.4° se deriva que existen supuestos en que puede suceder que el dia de la

presentacion de una reclamacion sea un dia distinto al que la reciba la empresa, proponemos que en lugar
de “la presentacién®, se indique “la recepcién”,

ARTICULO 15. REMISION A LA ADMINISTRACION PUBLICA.
1. El apartado primero dispone que:

“Transcurrido el plazo establecido en el articulo 13 sin recibir contestacion, o recibida y no estando de acuerdo con la
misma, la persona consumidora o usuaria podrd remitir el ejemplar «para la Administracién» de la hoja de quejas y rec-
lamaciones, acompariado, en su caso, del escrito de contestacién de la parte reclamada, a la Oficina Municipal de
Informacién al Consumidor (en adelante OMIC) correspondiente a su domicilio de residencia habitual o, en su defecto, a la
Delegacién Territorial o Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo, para su correspondiente trami-
tacidn. Todo ello sin perjuicio de su posibilidad de presentacidn en cualquiera de los lugares contemplados en el articulo 16
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre”.

Al respecto, emitimos las siguientes observaciones:

1.1 Dispone el precepto que el reclamante podra remitir el ejemplar «para la Administracién» de la
hoja de quejas y reclamaciones a la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor correspondiente a
“su domicilio de residencia habitual o, en su defecto”, a la Delegacion Territorial o Provincial de la Conse-
jeria competente en materia de consumo, para su correspondiente tramitacion.

En primer término, respecto de la expresidn “su domicilio de residencia habitual”, advertimos que a
lo largo del texto articulado se emplean otras expresiones para referirse -entendemos- a este mismo ex-
tremo; asi, el articulo 17 alude al “domicilio habitual”, mientras que en el anexo | se refiere simplemente
al “domicilio”. El proyecto de Decreto deberia emplear siempre la expresidn mds correcta, evitando
cualquier equivoco al respecto.

Y en segundo lugar, por el contexto en que se encuentra, no resulta clara la expresién “en su defec-
to”, debiendo modificarse la redaccién para alcanzar pleno sentido.

1.2% Toda vez que la primera parte del apartado utiliza el verbo “remitir”, sin especificar ninglin
medio o lugar donde presentar el referido ejemplar de la hoja de quejas y reclamaciones, resulta innece-
sario el inciso final (“todo ello sin perjuicio de su posibilidad de presentacién en cualquiera de los lugares
contemplados en el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre”), motivo por el que deberia suprimirse,
maxime cuando el reclamante puede ser una persona juridica o una entidad sin personalidad juridica -
articulo 1.2°.a) del proyecto-, para las que dicho texto legal impone que Gnicamente podran relacionarse
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con las Administraciones Plblicas por medios electrénicos, es decir, no por “cualquiera de los lugares
contemplados en el articulo 167, entre los que figuran medios no electrénicos, como entre otras son las
oficinas de correos.

En definitiva, o bien se suprime dicho inciso, o bien se modifica para distinguir, en cada caso, a tra-
vés de qué medios o lugares pueden remitir a la Administracion correspondiente el ejemplar «para la Ad-
ministracidn» de la hoja de quejas y reclamaciones,

2. La redaccién del (ltimo inciso del apartado tercero deberia modificarse para que adquiera un sen-
tido claro:

“En el coso de que la empresa titulor de la actividad reclamada haya manifestado su voluntad de resolver la controver-
sia a través de la mediacidn o el arbitraje de consumo sometiéndose a una determinada entidad de resolucidn alternativa de
litigios, la persona consumidora o usuaria que opte por estas vias acompaiiard su_ solicitud de mediacién o grh;;rg;g del
ejemplor «parg la Administraciény de la hoig de queijas v reclamaciones y, en su caso, de la respuesta dodo a la misma”,

ARTICULO 21. ACUSE DE RECIBO DE LA RECLAMACION.

A tenor del mismo, el drgano competente para la tramitacién de la reclamacién “acusara recibo de
ésta comunicando a la parte reclamante la fecha en que la reclamacidn ha sido recibida, asi como las ac-
tuaciones practicadas”.

El contenido del precepto va mds alla de lo reflejado en su titulo (“acuse de reciba”), puesto que no
se limita a disponer que al efectuar el denominado acuse de recibo, se le comunicara al reclamante la fe-
cha en que ha sido recibida la reclamacién, sino que afiade que también se le “comunicaran las actuacio-
nes practicadas”.

Al respecto formulamos dos observaciones:

12, Resulta mas preciso si en lugar de “la fecha en que la reclamacion ha sido recibida”, estableciera
“la fecha en que la (queja o) reclamacidn ha tenido entrada en el registro electrénico general” de |a corres-
pondiente Administracién Pdblica, ateniéndose asi a lo prescrito por el articulo 21.3°b) de la Ley
39/2015, de 1 de octubre.

22, No especifica el precepto el plazo dentro del cual se ha de acusar recibo al reclamante, aspecto
que ha de incorporarse al mismo, méxime cuando exige que en tal comunicacién se contengan las ac-
tuaciones practicadas.

Por otra parte, el hecho de que el precepto no exija que en el contenido minimo del acuse de recibo
figurara el plazo mdximo para adoptar y notificar la correspondiente resolucién (como si exige el articulo
17 del vigente Decreto 472/2019) puede generar incertidumbre en el consumidor, por lo que instamos a
que se incorpore asi en el proyecto.

ARTICULO 22. INADMISION DE LA RECLAMACION.

1. El apartado primero establece que la OMIC o |a Delegacion Territorial de la Consejeria competen-
te “procederd al archivo de las actuaciones cuando concurra alguna de las siguientes causas que no
hayan podido ser subsanadas”.
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Son dos las consideraciones a expresar al respecto;

1.1%, Pese al titulo del precepto (“inadmisidn”), su contenido no emplea el término inadmisién, sino
que Unicamente prevé que “procederd al archivo de las actuaciones”. Entendemos que el archivo de las
actuaciones es una actuacion material, o ejecucién, de la decision administrativa que constituye la re-
solucién de inadmisidn a adoptar cuando proceda, motivo por el que debe modificarse dicho inciso.

Como prevision existente en la Ley 39/2015, de 1 de octubre que pueda servirnos de referente en
este aspecto, nos referimos a lo expresado en sus articulos 25 (cuando prescribe que “la resolucién que
declare la caducidad ordenara el archivo de las actuaciones”, lo cual esta intimamente relacionado con lo
establecido en su articulo 95 al disponer que “la Administracién acordara el archivo de las actuaciones,
notificandoselo al interesado. Contra la resolucion que declare la caducidad procederan los recursos
pertinentes”) y 89 (“el érgano instructor resolvera |a finalizacién del procedimiento, con archivo de las ac-
tuaciones”).

1.2 Prescribe este apartado que se procederd a ello cuando, concurriendo alguna de las seis causas
que relaciona, “no hayan podido ser subsanadas”.

Si bien es cierto que alguna de estas causas podrian ser 'insubsanables’, si es que procede referirse a
ella de ese modo -p.e. que alguna entidad publica de resolucién alternativa, érgano judicial o administra-
tivo haya resuelto el mismo litigio entre las partes-, en otras no es tan claro; en este segundo grupo po-
driamos incardinar la consistente en que se presente la reclamacidon a la Administracion “antes de que
haya transcurrido el plazo previsto en el articulo 10 para que la empresa titular de la actividad pueda dar
contestacién a aquella”. Respecto de esta circunstancia, el criterio antiformalista que debe guiar la ac-
tuacién administrativa podria dar lugar a que la OMIC o la Delegacion Territorial de Consumo admitiera a
tramite la presentacion de la reclamacidn si, tras dirigir el correspondiente requerimiento, queda acredi-
tado que la empresa no ha contestado a pesar de haber finalizado el plazo para hacerlo.

De acuerdo con lo anterior, instamos a que se incorpore al precepto la regulacién del requerimiento
de subsanacion y demas actuaciones que se consideren precisas respecto de las causas que puedan ser
subsanables, guardando coherencia asi con el lltimo inciso del primer apartado (“que no hayan podido
ser subsanadas”).

Por otra parte, puede que exista una errata en la redaccién de la causa b), debiendo citarse el articu -
lo 13 en lugar del articulo 10.

2. Bajo la letra g) figura la siguiente causa de inadmisién:

“Que la persona consumidora o usuaria presente a la Administracidn la reclamacién transcurrido mds de un grio desde

i i ism .

El articulo 12 regula la presentacidn de quejas y reclamaciones a través del Sistema de Hojas Elec-
trénicas de Quejas y Reclamaciones, y prescribe que una vez que la empresa conteste, el sistema remitira
un correo electrénico a la direccidn indicada por el reclamante, para que pueda entrar en el sistema y co-
nocer la contestacién ofrecida por la reclamada, afiadiendo que si el reclamante “no accede al contenido
de la contestacién en el plazo de un afio desde que la misma fue recibida en su direccién electrénica, se
procederd al archivo de las actuaciones”.
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Entre estos dos preceptos parece existir una discordancia que habria que subsanar.

3. Finaliza el precepto estableciendo que “la comunicacion del archivo de las actuaciones por las
causas expresadas en el niimero anterior habré de notificarse en el plazo maximo de quince dias habiles”
a contar desde la recepcién de la reclamacién en la OMIC o la Delegacidn Territorial de la Consejeria
competente.

Por los motivos expuestos anteriormente, en lugar de “la comunicacién del archivo de las actuacio-
nes por las causas expresadas en el nlimero anterior habrd de notificarse (...)", deberia decir “la resolu-
cién de inadmisién, con el archivo de las actuaciones, habra de notificarse (...)".

Por otra parte, en lugar de computar este plazo desde “la recepcién de la reclamacién en la OMIC o
la Delegacidn Territorial de la Consejeria competente”, deberia emplearse otra redaccién mas acorde con
lo prescrito por el articulo 21.3°.b) de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, como podria ser “ desde la fecha en
que la reclamacién haya tenido entrada en el registro electrénico general” de |a correspondiente Admi-
nistracion Plblica.

ARTICULO 26. FINALIZACION DE LAS ACTUACIONES.

Dispone su apartado primero que la OMIC o la Delegacién Territorial de la Consejeria competente
que tramite la reclamacién “comunicard a las partes el archivo de las actuaciones, declarando la circuns-
tancia que concurra en cada caso, con indicacidn de los hechos producidos y las normas aplicables”

Por motivos similares a los expresados al analizar la inadmisién de las reclamaciones (articulo 22),
debe modificarse la expresién “comunicard a las partes el archivo de las actuaciones”. Ademas, alguna de
las circunstancias no es externa a la Administracion responsable de estas actuaciones, sino que preci-
samente consiste en que el érgano que se encuentre tramitando la reclamacion “considere” que no exis-
te una solucion acorde con el ordenamiento juridico que pueda satisfacer a ambas partes, lo que denota
que se trata de una resolucién administrativa que no se limita a constatar hechos, sino a adoptar una
decision.

ARTICULO 27. PLAZO MAXIMO DE TRAMITACION.

De acuerdo con este precepto, el plazo para tramitar una reclamacion serd de tres meses contados
desde la fecha en que la reclamacidn haya tenido entrada en la OMIC o la Delegacion Territorial de la
Consejeria competente para su tramitacion, salvo en el caso de archivo de las actuaciones por las causas
previstas en el articulo 22.1, que serd de 15 dias habiles.

Al respecto, emitimos dos consideraciones:

1%, Deben realizarse cambios en la parte inicial del articulo, no solo para prever expresamente que
se adoptara y notificara la correspondiente 'resolucién’ (tal y como actualmente establece el articulo 22,
“plazo maximo de resolucion y natificacién” del vigente Decreto 472/2019, de 28 de mayo: “en todo caso,
el plazo méximo para resolver y notificar la resolucién del procedimiento ...”), sino también para que en lu-
gar de determinar que el plazo se computa desde que la reclamacién “haya tenido entrada en la OMIC o
la Delegacidn Territorial”, aluda a la fecha de la entrada en el registro electrénico general de la Adminis-
tracién competente para su tramitacion.
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22, El dltimo inciso (“ salvo en el caso de archivo de las actuaciones por las causas previstas en el
articulo 22.1, que serd de 15 dias habiles”) parece reiterar lo ya establecido en el articulo 22.2° en el su-
puesto de que se mantenga el actual contenido de dicho precepto, habria que suprimir este inciso final.

LA SECRETARIA GENERAL PARA LA LA JEFA DEL SERVICIO DE ORGANIZACION
ADMINISTRACION PUBLICA Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA.
Ana Maria Vielba Gémez. Raquel Gallego Torres.
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Consejeria de Salud y Familias
Delegacion Territorial en Sevilla

Junta de Andalucia

Consejeria de Salud y Familias
Secretaria General Técnica
Av de la Innovacion s/n
41071 Sevilla
Fecha: La de la firma

Ref.: CSM/ABB ' il LULN

Asunto: Aportaciones al nuevo decreto de Hojas de : 5 —}Q
reclamaciones '

Le remito aportaciones al nuevo decreto de hojas de reclamaciones. Ademas de las
reflejadas en el documento firmado por la Delegada, queremos hacerle la siguiente aportacion, en
cuanto a la tramitacion de hojas de reclamaciones que contengan denuncias:

<<Articulo 18. Tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones que contengan denuncias
o se aprecien hechos susceptibles de de ser calificados como infraccién administrativa en materia de
consumo.
<<1. Cuando en una hoja de quejas y reclamaciones, ademas de constar pretensiones de la persona
reclamante respecto del objeto de la controversia (reparacion, descuento, compensacion, etcétera)
se aprecien hechos susceptibles de ser calificados como infraccion administrativa en materia de
consumo, se procedera de la siguiente manera:
<<a) La OMIC o la Delegacién Territorial o Provincial en materia de consumo tramitara la
reclamacion conforme a lo dispuesto en este Decreto.
<<b) Finalizada la tramitacién por una OMIC, si la Entidad Local a que pertenece ejerce
competencias inspectoras y sancionadoras, acordara las actuaciones que procedan respecto de las
posibles infracciones.
<<c) Si la Entidad Local a la que pertenece la OMIC no ejerce competencias inspectoras y
sancionadoras, la OMIC, en el caso de apreciar la existencia de infracciones administrativas, remitira
copia completa y compulsada del expediente de reclamacion a la Delegacion Territorial o Provincial
en materia de consumo, que acordara las actuaciones que procedan respecto de las posibles
infracciones.
<<d) Si es la Delegacion Territorial o Provincial en materia de consumo quien tramita la reclamacion,
finalizada dicha tramitacién, acordard las actuaciones que procedan respecto de las posibles
infracciones.
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CONSEJERMyDEIIBA/EpHABMBANR introduccion en el decreto de una disposici

Consejeria de Salud y Familias
Delegacion Territorial en Sevilla

Junta de Andalucia

SECRETARIA GENERAL TECNICA
Av de la Innovacién s/n/
Edif Arena-1 41071 Sevilla

Fecha: La de la firma
N/R: CSM/ABB
Asunto: Nuevo decreto Hojas de reclamaciones 2021

En relacion con el periodo de informacion publica les remitimos las aportaciones que se han
realizado por el Servicio de Consumo de la Delegacién Territorial de Sevilla para su consideracion.

APORTACIONES AL TEXTO DEL DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS
DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUA-
RIAS EN ANDALUCIA

Introduccién de una disposicién adicional que permita comunicar la incoacién de
expedientes sancionadores derivados de denuncias.

En primer lugar analizando la gestiéon que nos estamos viendo obligados a hacer de las con-
testaciones a las denuncias estamos observando que consumimos muchos recursos en contestar a
las personas denunciantes que no tienen la condicion de interesados en las denuncias. Es evidente
gue nos debemos de reafirmar en no conceder esa condicion de interesado a los denunciantes por-
que como dice la jurisprudencia: se debe de evitar que la potestad sancionadora de la administracion
se convierta “en una mera disputa entre personas privadas”

Esto no impide que no sea aconsejable atender a las recomendaciones de la Ley 39/2015, de
1 de octubre, en cuanto a la transparencia de los procedimientos y a la propia normativa andaluza y
espafiola en esta materia. Deberiamos intentar establecer un justo término medio entre otorgar la
condicién de interesado (lo que generaria unos derechos para el denunciante que haria que los pro-
cedmientos sancionadores se eternizaran y fueran poco operativos) y ofrecer una informacion que
podria consistir exclusivamente en la comunicaciéon de que se hubiera abierto expediente sanciona-

ra informar al denunciante de la incoacién del procedimiento sancionador cop l& siguiente redaccion:

2021151800013643] 17/05/2021 7/
nle}aefhefasde-quejas y reclamaciones presentadas conte nga A 8 puciaran

mtwos de una infraccign administrativa en materia de consumoj o se _‘? -
Hion de la correspondiente investigacion de los hechos denurgi oS

la persona consumidora o usuaria la incoacion por la Administracion del gofrespo
i i 7 , el archivo de las actuaciones. Esta comunieaeion,quenetiene-cs
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racter de acto administrativo, no confiere a la persona denunciante la condicion de interesado en el
procedimiento sancionador ni es susceptible de recurso alguno.>>

Articulo 1. 2. Este Decreto es de aplicacion: |
c) A las personas fisicas o juridicas y entes sin personalidad, tanto pdblicas como privadas,

que sean titulares de empresas, establecimientos, centros o plataformas que comercialicen

bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma de Andalucia de manera presencial, a i
distancia o electrénica, actuando directamente o a través de otra persona en su nombre o si- |
guiendo sus instrucciones, con un propésito relacionado con su actividad comercial, empre-

sarial, oficio o profesién, y aunque por una normativa sectorial especifica, un cédigo deonto-

Iégico o, por su propia voluntad, estén obligados a tener a disposicién de las personas con-

sumidoras y usuarias que lo soliciten otros formularios y mecanismos de reclamacién anélo-

gos de caracter administrativo u otros instrumentos corporativos o profesionales propios.

Se configura la Hoja de Quejas y Reclamaciones como un instrumento para que el ciudadano
pueda realizar una gueja, reclamacién o denuncia que debe existir en todo establecimiento, centro o
plataforma que comercialice bienes o presten servicios en Andalucia. Sin embargo, las competencias
de consumo son las que son para tramitar y sancionar y hay una gran cantidad de reclamaciones
que afectan a materias que son competencias de otros organismos especializados. Estamos una vez
més contribuyendo a la ficcion de que consumo lo es todo cuando muchos dmbitos (relacion de los
consumidores con las profesiones colegiadas, mutuas) no son de nuestra competencia o hay unos
organismos mas especializados que son capaces de atender mejor a los consumidores que nosotros
(AESA, Banco de Espafia, Direccion General de Seguros,...)

Articulo 6. Incumplimiento y derechos de las personas consumidoras.

El incumplimiento de lo dispuesto en los articulos 4 y 5 no supondré limitacién alguna para
que las personas consumidoras y usuarias puedan acogerse, en su caso, a cualquiera de las
modalidades de presentacién de quejas y reclamaciones reguladas en este decreto, sin perjui-
cio de que dicho incumplimiento constituya una infraccién tipificada en el articulo 71.8.2.% de
la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccién de los Consumidores y Usuarios
de Andalucia.

PROPONEMOS ANADIR:

Para ejercer este derecho en caso de que no se pueda obtener la hoja de reclamaciones bas-
tara el intento de comunicar la reclamacién mediante el envio al domicilio de Ia empresa contra la

] q r ddelo oficial de HOJA DE RECLAMACIONES |
| Jﬂm gﬁﬁmﬁkﬁm del envio del mismo y de su fecha de re e;?m DALUCIA

S CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS E CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
A Articulo 10.3 La remisién no podra suponer gasto alguno para |, sona consumidora o o
L 2020s898@0013643 17/05/ 2021 | 2021150000011192 17/05/2021
[|) : i ftacion del envio a una cuenta de correo el qgré eg|s Jublicitad fa—7 HORA
r fiptq\es un brindis al sql. | SECRETARIA GENERAL | 10:33:30
3 TECNICA
T culo - Donde pone hiojas anexas se propone cambiar la redaccion por <<folios>>. Tampo-

co parece mala idea que se obligue al consumidor a rubricar la hoja
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Articulo 11 3. 3. En aquellos casos en los que una persona consumidora o usuaria haya ob-
tenido la hoja de quejas y reclamaciones a través del portal web www. consumoresponde.es,

hara llegar a la empresa titular de la actividad, a través de cualquier medio que permita acredi-
tar su recepcion, los tres ejemplares ya cumplimentados en todos los campos destinados a la
parte reclamante. La destinataria de la queja o reclamacién cumplimentaré los campos a ella
destinados en los tres ejemplares y devolveré a la persona interesada los dos ejemplares co-
rrespondientes en el plazo maximo de cinco dias hébiles, contados desde el mismo dia de su
recepcién en la empresa, y por la misma via por la cual se les remitieron.

En este punto partimos de la base de que la persona consumidora ha tenido que descargar la hoja
de <<consumoresponde>> por que la empresa no se la ha facilitado presencialmente. Ademas, en
el caso de que preste servicios a distancia o mediante dispositivos automaticos la empresa debe indi-
car expresamente una sede fisica o direccion postal o electrénica para su remision. Por ello, resulta
extrafio que se tenga que desprender de los tres ejemplares para remitirlos a la empresa quedando a
la espera de que esta los reciba para que hacer constar sus datos y/o acusar recibo cuando se admi-
te la acreditacion del intento de remisién segun el articulo 6. Este articulo siempre ha sido irreal. No
conozco que se haya producido esta comunicacién nunca. Deberiamos hacer més sencillo el proce-
dimiento. O bien obligar al consumidor a que consigne por sus medios el nombre y el cif de la empre-
sa (son los incovenientes de la compra a distancia que ya tiene muchas ventajas). Bien es verdad
que cuando estén implementadas las hojas electrénicas sera mas sencillo.

Articulo. 12. 2 <<Sj /a persona consumidora o usuaria no accede al contenido de la contes-
tacién en el plazo de un afo desde que la misma fue recibida en su direccién electrénica, se
procedera al archivo de las actuaciones.>>

Aqui no hay nada que archivar porque no se ha abierto ningin expediente administrativo. Simple-
mente se elimina la contestacién a la hoja de reclamaciones y la contestacion en si misma del siste -
ma.

| Articulo 14.3 <<La negativa a facilitar, acusar recibo mediante su firma, sellado u otro me-
| dio similar, a recibir las hojas de quejas y reclamaciones o la inexistencia de estas expresa-
‘ das en los apartados anteriores, constituira la infraccién tipificada en el articulo 71.8. 1.7 y 2.7

| de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre>>

Se propone eliminar la cita del 71.8.12

JUNTA DE ANDALUCIA
COASigiflp 17 B C@anEai welamacion se refiera a una materia para|lE£qu€eXSTaERMA AGSAISID Y FAMILIAS
mo publico competente para u tramitacién al que sea posible lnhib}rfe. la OMIC o la Delega-

r | JUNTA DE ANDALUCIA

ompetente podré bien trasladaria direc

S
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| 292}@ a conforme al presente decreto para in etgt : 2 z Pl |

D RegelsnGareonfiicto. Reglstro General HORA

A CONSUMO SEVILLA (I) SECRETARIA GENERAL 10:33:30
Si existe un organismo especnal ado competente por razén de la materi rf-gﬁ‘{l%s casos, con
c presas del sector segun su normativa tido tie

ne que tramlte Ia reclamacubn la OMIC o DT para intentar lograr un acuerdo? De haberse producido
éste no seria necesaria ya la intervencion de la Administracion.
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¢Como se va a poder elegir tramitar la reclamacion si existe un organismo publico competente? Si
<<es posible>> la inhibicién es porque dicho organismo es el competente materialmente por lo que
nos tendriamos que inhibir de acuerdo con el articulo 14 de la Ley 40/2015. No podemos emitir un
acto si somos incompetentes por razén del territorio o de la materia so pena de nulidad ex articulo 47
de la Ley 39/2015.

Se propone se concrete y se determine con mayor claridad la competencia para tramitar por la Admi-
nistracién de Consumo. Se podria hablar de una mediacion previa. Por ejemplo, si un banco esta co-
brando ilegalmente unas comisiones, ¢no lo vamos a mandar al departamento de disciplina del Ban-
co de Esparia?

Articulo 17. 5. En aquellos supuestos en los que la OMIC o la Delegacién Territorial o Pro-
vincial competente tenga conocimiento de que la empresa reclamada se encuentra adherida al
Sistema Arbitral de Consumo se informara de esta circunstancia a la persona reclamante, ad-
juntandole un formulario de solicitud de arbitraje.

La mayoria de las veces si la empresa <<omite>> estar adherida a cualquier Junta Arbitral no conta-
mos con herramientas para constatar si eso es asi. Proponemos que se afiada “se mantendra en la
pagina web “consumo responde” un listado funcional y accesible de empresas adheridas al sistema
arbitral con indicacioén de las limitaciones de las adhesiones.

Articulo 18. 1. Cuando en una hoja de quejas y reclamaciones se denuncien hechos sus-
ceptibles de ser calificados como infraccién administrativa en materia de consumo, junto con
el procedimiento que tendré por objeto tramitar la reclamacién o tomar razén de la queja ex-
presada, se instruiré, en su caso, el correspondiente procedimiento sancionador, que se in-
coara de oficio a la vista de la denuncia formulada.

Se propone se afiada <<previas las actuaciones de comprobacién oportunas>>

Articulo 22. /Inadmisién de la reclamacién.

1. La OMIC o la Delegacién Territorial o Provincial de la Consejeria competente territorialmen-
te procederé al archivo de las actuaciones cuando concurra alguna de las siguientes causas
que no hayan podido ser subsanadas:

Se propone la inclusién de una causa de inadmisién: <<Las que sean repeticion de otras reclamacio-
nes ya realizadas o tengan el mismo objeto.>>

a) Que se pmsenfe ta reclamacién directamente ante la OMIC o la Delegacién Territorial o Pro-

petente_sin haberla presentado previanye :
Ms de archivo presentar la reclamacién mtdw RGDEA&NDALUCIA
es@ BIGEYERA B REMVID Y FAMILIAS

- A , a de ser de la acreditacion o de la preseftaddn \ 289908 14t ﬁ.ﬁ ' 1795, 20217

Regpha!ﬂenhaéegunda nos podrta 0s encontrar con reclamaciones que se registesmssindenpralvia pre- HORA

CONEMARIBAVH LA empresa y que ciando se <<subsanen>> se pongan en el brd¥iCRETRBIMAIGENTRAbr | 10:33:30
: Eaﬂl%lamamon ala

= ando los 10 dias habiles para presentarla alla Ac orello, |

se recomienda para evitar la picaresca, la redaccion alternativa <<sin acreditar haberla presentado

anteriormente a la empresa>>. Por cierto esta causa de inadmision no es subsanable.
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b) Que se presente la reclamacion a la Administracién antes de que haya transcurrido el plazo
previsto en el articulo 10 para que la empresa titular de la actividad pueda dar contestacion a
aquella.

Se sugiere se suprima esta causa. Si se le da la posibilidad de subsanar se le va a otorgar una plazo
de 10 dias habiles para ello durante los cuales ya se va a dar por cumplido el plazo de 10 dias habi-
les que debid dejar transcurrir para poder presentarla a la Administracién por lo que no tiene mucho
sentido.

Podriamos redactar <<en aquellos casos en los que la reclamacién se presente a la administracion
antes de que pasen los 10 dias habiles no se comenzara la tramitacion de la misma hasta que hayan
transcurrido.>>

¢) Que el objeto o contenido de la reclamacién carezca de fundamento, por su escasa relevan-
cia o entidad.

Se propone una redaccién acorde con el articulo 88.5 de la Ley 39/2015: << Que el objeto o conteni-
do de la reclamacién carezca manifiestamente de fundamento, por su escasa relevancia o entidad o
que pretendan el reconocimiento de derechos no previstos en el ordenamiento juridico.>>

Articulo 22. 2. La comunicacién del archivo de las actuaciones por las causas expresadas
en el numero anterior habra de notificarse en el plazo maximo de quince dias hébiles a contar
desde la recepcién de la reclamacién en la OMIC o la Delegacién Territorial o Provincial de la
Consejeria competente

Se propone que ya que se admite la subsanacién se afiada <<o desde que transcurra el plazo otor-
gado para la subsanacion sin que esta se haya producido.>>

Disposici itoria anica. Sistem. H Electréni a Recla-
maci m

los Anexos L, Il y 1ll.

Se propone se invierta el orden de los ejemplares de hojas de quejas y reclamaciones al objeto de
que la Administracion pueda obtener un ejemplar legible. Actualmente el ejemplar de la Administra-
cion es el ultimo y normalmente, al escanearlo en las oficinas de asistencia en materia de registro,
resulta ilegible.
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amaras

Andaloen

Asunto: Tramite de Audiencia Decreto
por el que se regulan las hojas de guejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias de Andalucia
lIma. Sra.:

Habiendo sido solicitado informe al CONSEJO ANDALUZ DE CAMARAS OFICIALES DE
COMERCIO, INDUSTRIA, SERVICIOS Y NAVEGACION, por parte de la CONSEJERIA DE SALUD Y
FAMILIAS DE LA JUNTA DE ANDALUCIA, respecto al “Decreto por el gue se regulan las hojas de
quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias de Andalucia”, y
cumplimentando el tramite de audiencia, de conformidad con lo establecido en los articulos
43.5 y 45.1c) de la Ley 6/2006 de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de
Andalucia, y articulo 62.d) de la Ley 4/2019, de 19 de noviembre, de Camaras Oficiales de
Comercio, Industria, Servicios y Navegacién de Andalucia, cimplame realizar, las siguientes.

CONSIDERACIONES:

Es de interés y obligacién de esta Corporacion realizar observaciones, “valorando especialmente
los intereses del comercio, la industria, los servicios y la navegacion” en cumplimiento de lo
previsto en el articulo 50.3 de la Ley 19/2019, de 19 de noviembre, de las Camaras Oficiales de
Comercio, Industria, Servicios y Navegacion de Andalucia, y articulo 6 del Reglamento de
Régimen Interior aprobado por la Orden de la Consejeria de Transformacién Econdmica,
Industria, Conocimiento y Universidades, de 22 de diciembre de 2020, para su adaptacion a lo
establecido en |a Ley 4/2019, de 19 de noviembre,

GENERALES. -

El Consejo Andaluz de Cdmaras, aprovecha este tramite para trasladar la valoracion positiva que
desde el mundo cameral se hace de toda actuacion de la Administracion Autonémica orientada
a favorecer la simplificacion administrativa.

Consideramos que se trata de una normativa necesaria con el fin de garantizar los derechos
de las personas consumidoras y usuarias de Andalucia, asi como regular las obligaciones de las
personas fisicas o juridicas y entes sin personalidad, tanto ptblicas como privadas, titulares de
empresas, establecimientos, centros o plataformas que comercialicen bienes o presten
servicios en la Comunidad Auténoma de Andalucia, simplificando vy agilizando los tramites
administrativos para un racional y adecuado cumplimiento de este proceso, impulsando la
solucién definitiva de los conflictos a través de los Servicios y Organismos de Mediacién y
Arbitraje.
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PARTICULARES AL ARTICULADO. -

Por otro lado, y desde el punto de vista técnico se procede a realizar las siguientes observaciones
y sugerencia al contenido del Decreto informado, por los motivos de agilizacion del
procedimiento, seguridad juridica y eficiencia del mismo.
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PRIMERA. -

En los articulos 2.2 y 4.2 se indica, que junto con el formato papel, y previa eleccion del
consumidor, se obliga a los empresarios a estar inscritos en el sistema de Hojas electrdnicas de
Quejas y Reclamaciones para que el consumidor puede presentar las hojas de quejas y
reclamaciones también por medios telematicos.

Sin embargo, ha de tenerse en cuenta que gran numero de pequefios comercios ubicados a su
vez en pequefios municipios, maxime cuando son regentados por comerciantes de avanzada
edad, carecen del conocimiento de las aplicaciones informaticas ni disponen de dispositivos
técnicos adecuados para poder ofrecer este sistema de formato electronico a los consumidores.
Entendemos que debe excepcionarse de la obligatoriedad de disposicion de hojas electranicas
al comercio minorista, cuanto menos al ejercido por empresario individual, no constituido en
sociedad de cardcter mercantil.

Comparando el texto sometido a audiencia con el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que
se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia y su tramitacion administrativa, actualmente en vigor y que el nuevo texto derogaria,
se observa una diferencia fundamental entre ambos.

Efectivamente, mientras el Articulo 4 del precitado Decreto 472/2019, de 28 de mayo, expone
la voluntariedad de darse de alta en el Sistema de Hojas Electrdnicas de Quejas y Reclamaciones,
en el nuevo texto el Articulo 4.2. destaca textualmente “Sin perjuicio de lo dispuesto en el
apartado 1, toda empresa titular de actividad deberd tener, ademads, las hojas de quejas y
reclamaciones en formato electrénico o disposicion de las personas consumidoras y usuarias. A
tal efecto, debera darse de alta en el Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones
de la Consejeria competente en materia de consumo. En caso de que la empresa disponga de
varios establecimientos o centros, dard de alta todos aquellos que se encuentren en el territorio
de la Comunidad Autonoma de Andalucia.”

Consultado en este mes de mayo de 2021 el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones de la Junta de Andalucia, se observa que sdlo 976 empresas de toda Andalucia
se encuentran adheridas a dicho sistema, lo que representa un porcentaje infimo del total de
empresas obligadas a darse de alta.

Si se tiene en cuenta que en la Disposicidn final tercera del nuevo texto se da un plazo de seis
maeses, desde |a publicacion en el BOJA, para el cumplimiento de este requisito, es innegable el
enorme esfuerzo de comunicacién necesario para informar a todas las empresas afectadas, por
lo que entendemos que, al menos, se deberia plantear una adecuada campafia de comunicacién
para proteger los intereses de los consumidores, pero fundamentalmente para hacer llegar
convenientemente |a informacion a las empresas.
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SEGUNDA. -

El Articulo 7 del nuevo texto indica textualmente “1. Por orden de la persona titular de la
Consejeria competente en materia de consumo se podrd regular el alta en el Sistema de Hojas
Electronicas de Quejas y Reclamaciones que, en todo caso, sera sencilla, automdtica y en un solo
acto, una vez que se introduzcan los datos identificativos requeridos por la aplicacion”, lo que
puede inducir a pensar que el actual Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones
puede ser modificado con posterioridad a la publicacion del nuevo texto legal, lo que sin duda
ocasionaria incidencias entre las empresas afectadas por muy sencillas y automaticas que fueran
las modificaciones a plantear.

TERCERA. -

El articulo 12.2: "La contestacidn a las quejas y reclamaciones electronicas se realizard a
través del mismo sistema en el plazo establecido en el articulo 13. Producida dicha
contestacion, el sistema remitira un correo electronico ala direccion indicada por las
personas consumidoras o usuarias, para que puedan entrar en el sistema y anoer la
contestacion ofrecida por la reclamada. Sila persona consumidora o usuaria no accede al
contenido de la contestacion en el plazo de SEIS MESES wn-afie desde que la  misma fue

recibida en su direccion electronica, se procederd al archivo de las actuaciones™".

Consideramos que el plazo de 6 meses es un periodo mas que prudencial para considerar
que la persona consumidora © usuaria si no accede al sistema para conocer la
contestacién ofrecida por la re-clamada ha dejado de tener interés en su reclamacion,
haciendo equiparar este plazo con el habitual que suelen fijarse para la tramitacion de
los procedimientosadministrativos, reforzada también este plazo sise pretende agilizar y
simplificar los trdmites, asicomo por aplicacion del principio de seguridad juridica en
este caso para el establecimientoreclamado que no tenga que estar esperando mds de
un afio con un procedimiento o expediente abierto sin ninguna actuacion de la persona
consumidora o usuaria.

CUARTA. -

El articulo 13.2: "En el escrito de respuesta la empresa titular de la actividod
propondrd una soluciona la queja o reclamacion planteada o,ensucaso, justificard
lanegativa aofrecer unasolucion. Asimismo, deberd manifestar expresamente siacepta o
rechaza resolver la controversia a través de lo mediacion o el arbitraje de consumo. A
tal efecto, deberad facilitar alapersona consumidora lainformacion relativa asiseencuentra
adherida auna entidad publica de resolucién alternativa de litigios de consumo, o si opta
voluntariamente o esta obligada por una norma o cédigo de conducta a participar en el
procedimiento  ante otra entidad. De no ser asi, podrd deberé facilitar la informacidn
relativa de, al menos, una entidad, preferentemente publica, que sea competente para
conocer de la reclamacion, haciendo la indicacion de si participard en el procedimiento
ante la entidad o entidades indicadas, todo ello en los términos previstos en el articulo
21.4 del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
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Usuarios yotras Leyes Complementarias,aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007,

i

de 16 de noviembre"".

Consideramos que no procede imponer a la empresa titular de la actividad la obligacién
de facilitar la informacién de una entidad competente para conocer de la reclamacion,
debiendo ser ésta opcional y facultativa, maxime si la empresa titular de la actividad de
forma expresa rechaza resolver la controversia a través de la mediacién o arbitraje de
consumo (resulta incongruente).

Por otro lado, en el articulo 13 se regula que se contestarad a las hojas de quejas y reclamaciones
mediante escrito razonado y de manera que quede constancia de la fecha de remision con un
plazo maximo diez dias desde la presentacién de esta. Entendemos que se deberia incluir
expresamente en el precepto la admision como contestacion a las hojas de quejas y
reclamaciones, el envio al consumidor de un correo electrénico a la direccion facilitada por éste.

QUINTA. -

En el articulo 18 se regula que en el caso de que en las hojas de quejas y reclamaciones se
denuncien por el consumidor hechos susceptibles de ser calificados como infraccion
administrativa, se instruird el correspondiente procedimiento sancionador. Estamos en total
disconformidad con el contenido de este articulo, por cuanto parece atribuir al consumidor
denunciante presuncién de veracidad de los hechos que denuncia, lo que solo es atribuible al
inspector actuante; entendemos que no se podra instruir expediente por los hechos indicados
en las hojas quejas y reclamaciones por el consumidor. Proponemos la supresion integra de este
articulo 18.

SEXTA. -

Articulo 22 g): "Que la persona consumidora ousuaria presente a la Administracién la
reclamacién transcurrido mds de SEIS MESES wn efie desde la interposicion de la misma
ante la empresa titular de la actividad o su servicio de atencion al cliente".

Se argumenta también esta modificacién por los mismos motivos expuestos en relacion
a lo expresado con anterioridad, yatenor de los principios deseguridad juridica y eficiencia,
y con el fin de agilizar sin queden vulnerados los derechos de las personas consumidoras
y usuarias el procedimiento administrativo, el cual consideramos no puede quedar
paralizado v sin actuacién alguna durante elplazo de unafio aexpensas de que lapersona
consumidora o usuaria presente a la Administracion la reclamacién presentada ante
la empresa titular de la actividad.

Por otra parte, el Articulo 22.2. del proyecto de Decreto establece que ” La comunicacion del
archivo de las actuaciones por las causas expresadas en el numero anterior habrd de notificarse
en el plazo méximo de quince dias hdbiles a contar desde la recepcion de la reclamacion en la
OMIC o la Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria competente.”, y entendemos que,
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segtin lo previsto en los articulos 112 y siguientes de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, deberia
darse posibilidad a las partes de plantear los posibles recursos, ya que contra las resoluciones y
los actos de tramite, si estos ultimos deciden directa o indirectamente el fondo del asunto,
determinan la imposibilidad de continuar el procedimiento, producen indefensién o perjuicio
irreparable a derechos e intereses legitimos, podran interponerse por los interesados los
recursos de alzada y potestativo de reposicién, que cabra fundar en cualquiera de los motivos
de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 47 y 48 de esta Ley.

SEPTIMA. —

También en la redaccion del Articulo 26. Finalizacidn de |as actuaciones, destaca en su apartado
3. “El 6rgano que tramite la reclamacién, cuando asi lo estime conveniente, podra acompaiiar
la comunicacién de archivo de las actuaciones prevista en el numero 1 del presente articulo de
un informe, no vinculante, de la OMIC o de la Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria
competente, que contendra:

a) Un analisis del conflicto planteado entre las partes.

b) Un resumen de las actuaciones practicadas.

¢) Una posible soluciéon del conflicto.

d) La informacién a la persona consumidora y usuaria sobre los derechos y mecanismos de
defensa que el ordenamiento juridico le reconoce, asi como las vias existentes para |a resolucién
de la controversia.”

Consideramos que el citado informe no debe quedar a la conveniencia del 6rgano que tramite
la reclamacion, sino que debe ser preceptivo en todo caso y emitido en plazo determinado, a
fin de salvaguardar los intereses de las partes.

OCTAVA. -

En el articulo 27 donde se indica que se resolveran los expedientes en 3 meses por la
Administracién actuante, afiadir que transcurrido este plazo se producira la caducidad del
expediente.

Finalmente, y ya citando casos que afectan a estas Corporaciones, con cierta frecuencia se nos
dirigen empresas exponiendo que se han dirigido a la OCU o a la OMIC por alguna incidencia con
alguna otra empresa (problemas varios con empresas de telefonia o de suministro energético),
y desde esos organismos los dirigen a la Cdmara para gue solucione sus problemas, alegando
que al tratarse de empresas ellos no los pueden atender. Entendemos que esta situacion
quedaria resuelta con lo previsto en el Articulo 1 del nuevo texto en su apartado 2. “Este decreto
es de aplicacion: a) A las personas consumidoras y usuarias en Andalucia, entendiendo como
tales las personas fisicas que actien en una relacién de consumo con un proposito ajeno a su
actividad comercial, empresarial, oficio o profesién, asi como las personas juridicas y las
entidades sin personalidad juridica que, sin dnimo de lucro y en una relacién de consumo,
actdien en un dmbito ajeno a su actividad comercial o empresarial.”
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Es cuanto tengo el honor de someter a su consideracion.
Sevilla, 17 de mayo de 2021

ESTRELLA FREIRE MARTIN
Secretaria General
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CONSEJO ANDALUZ DE

GOBIERNOS LOCALES SECRETARIA GENERAL

ACTA DE INFORME DEL CONSEJO ANDALUZ DE GOBIERNOS LOCALES SOBRE
EL “PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS
Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDQORAS Y USUARIAS DE
ANDALUCIA”

En Sevilla, a 26 de mayo de 2021, la Secretaria General del Consejo Andaluz de
Gobiernos Locales, D*. Teresa Muela Tudela, con la asistencia técnica del Director del
Departamento de Gabinete Técnico y Comisiones de Trabajo de la Federacion Andaluza
de Municipios y Provincias, D. Juan Manuel Fernandez Priego, y de la técnico del
referido Departamento, D*. Juana Rodriguez Rodriguez, comprobado que se ha seguido
el procedimiento establecido en el Decreto 263/2011, de 2 de agosto, por el que se
aprueba el Reglamento de Funcionamiento del Consejo Andaluz de Gobiernos Locales,
conforme al Acuerdo de delegacion de funciones adoptado por el Pleno del Consejo el
11 de octubre de 2011, y analizadas las observaciones planteadas, ACUERDA emitir el

siguiente Informe:

“INFORME SOBRE EL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS
HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y

USUARIAS DE ANDALUCIA

El Consejo Andaluz de Gobiernos Locales, visto el borrador de proyecto de Decreto
citado, formula las siguientes observaciones y enmiendas:

OBSERVACIONES GENERALES

Si bien hay ciertas mejoras que introduce este borrador en el Decreto 472/2019, de 28 de
mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras
y usuarias en Andalucia y su tramitacion administrativa, todas preavisadas desde la
representacién municipalista, y en el informe emitido en su dia por este Consejo, ya que
derivaron en dificultades pricticas de aplicacion, como se recoge en la Exposicion de Motivos:
“... Sin embargo, en la aplicacion prdctica por las Administraciones Publicas, especialmente
por las municipales, también se han observado una serie de aspectos que deben ser mejorados,
impulsando la tramitacion electrénica de las hojas de quejas y reclamaciones, asi como
simplificando el procedimiento administrativo”, lo cierto es que otras Observaciones que se
formularon en dicho Informe de fecha 10.07.20218 sobre el entonces proyecto de “Decreto por
el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas”,
proceden mantenerse, con las necesarias adaptaciones relativas a este nuevo borrador,
en el siguiente sentido:




CONSEJO ANDALUZ DE

GOBIERNOS LOCALES SECRETARIA GENERAL

Como parece desprenderse de la Exposicién de Motivos, este proyecto de Decreto
mantiene la pretension de homogeneizar el procedimiento administrativo de tramitacion de las
Hojas de Quejas y Reclamaciones.

Hay que recordar el papel que se desempeiia desde la Administracién Local en la
prestacién de servicios de consumo, en desempeiio de las competencias propias que, con base en
el art. 92.2 j) del Estatuto de Autonomia de Andalucia, otorga a los municipios la Ley 5/2010,
de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia (LAULA), entre ellas las de “analisis,
tramitacién, mediacion o arbitraje, en su caso, de las quejas. reclamaciones y denuncias que
presentan las personas consumidoras™(art. 9.15 letra ¢) LAULA).

De igual forma, en el art. 6.1 de la LAULA, se establece que las competencias locales se
determinaran por ley, pudiéndose ampliar por leyes sectoriales las determinadas por la LAULA
consideradas como propias y minimas, en cuyo caso, si supone la obligacion de asuncion de
nuevas obligaciones y funciones por los Gobiernos Locales, los gastos que ello implique, o la
ampliacion de los ya existentes, deben venir adecuadamente financiados por la Administracion
Autondmica en virtud de las previsiones que al efecto establece el art. 25 de la LAULA

Ll procedimiento que pretende implantar este Decreto, se configura como obligatorio
para las Administraciones Publicas en Andalucia con competencia en materia de consumo. Ante
ello, y como cuestion previa, hay que analizar juridicamente si ello pudiera chocar contra el
referido principio de autonomia local en cuanto que, si bien la Administracion autondmica
pueda tener competencias regulatorias al efecto, esta deberia cefiirse a los aspectos basicos de
procedimiento, siendo de competencia local la autorregulacion de sus procedimientos internos.
Lo que se deja debidamente sefialado a los efectos que puedan proceder.

Asimismo se acuerda trasladar las Observaciones técnicas recibidas del Ayuntamiento de
Cordoba, a los efectos que pudieran entenderse oportunos”.

Y

S .
_~Teresa l\7[’1f5[a\~rudela.




Consejeria de Salud y Familias
Direccion General de Consumo

Junta de Andalucia

INFORME DE LA DIRECCION GENERAL DE CONSUMO SOBRE LAS ALEGACIONES RECIBIDAS EN EL
TRAMITE DE AUDIENCIA E INFORMACION PUBLICAS DEL PROYECTO DE PROYECTO DE DECRETO POREL
QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y
USUARIAS EN ANDALUCIA.

Con fecha 26 de abril de 2021 se publicé en el BOJA numero 77 la Resolucién de 16 de abril de 2021,
de la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Salud y Familias, por la que se acordaba someter a
informacién publica el proyecto de decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las
Personas Consumidoras y Usuarias en Andalucia, de conformidad con lo establecido en la Instruccion n®
1/2017, de la Viceconsejeria de Salud, sobre el procedimiento a seguir en la tramitacion de disposiciones de
caracter general. Una vez transcurrido el plazo establecido en la Instruccién Cuarta, Tres, B.1 de la
Instruccién n® 1/2017, de la Viceconsejeria de Salud, sobre el procedimiento a seguir en la tramitacion de
disposiciones de caracter general, se informa sobre las alegaciones recibidas.

Han formulado alegaciones o emitido informe al proyecto de decreto referido las siguientes
personas y entidades, por orden de recepcion en este centro directivo:

Unidad de Igualdad de Género de la Consejeria de Salud y Familias (6/5/2021).
Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia (14/5/2021).
Consejo Andaluz de Colegios de Administradores de Fincas (17/5/2021).
Oficina Municipal de Informacién al Consumidor del Ayuntamiento de San Fernando (17/5/2021).
Direccién General de Presupuestos (17/5/2021).
Direccién General de Comercio (17/5/2021).
Ministerio de Consumo (17/5/2021).
Servicio de Consumo de la Delegacién Territorial de Salud y Familias de Malaga (25/5/2021).
Consejo Andaluz de Camaras Oficiales de Comercio, Industria, serviciosy Navegacion (25/5/2021).
. Federacién de Consumidores AL ANDALUS (25/5/2021).
. Direccion General de la Infancia (25/5/2021).
. Secretaria General para la Administracién Plblica (28/5/2021).
. Colegio Oficial de Ingenieros Industriales de Andalucia Occidental (28/5/2021).
. Servicio de Consumo de la Delegacion Territorial de Salud y Familias de Sevilla (31/5/2021).
. Federacion FACUA Andalucia Consumidores en Accion (31/5/2021).
. Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Dentistas (31/5/2021).
. Colegio Profesional de Poddlogos de Andalucia (31/5/2021).
. llustre Colegio Profesional de Fisioterapeutas de Andalucia (7/6/2021).
. Consejo Andaluz de Colegios de Enfermeria (7/6/2021).
. Consejo Andaluz de Colegios de Gestores Administrativos (7/6/2021).
. Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (9/6/2021).
. Servicio Municipal de Consumo del Ayuntamiento de Cérdoba (9/6/2021).
. Confederacion de Empresarios de Andalucia - CEA (9/6/2021).
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A continuacion, se especifican las alegaciones que han sido aceptadas y, respecto de las no

aceptadas, se exponen brevemente las razones que justifican su no aceptacion.

h 1%

Unidad de lgualdad de Género de la Consejeria de Salud y Familias (6/5/2021).

Elinforme de la Unidad de Igualdad de Género estima que el proyecto de Decreto no es pertinente

al analisis desde la perspectiva de género, si bien se realizan una serie recomendaciones referidas a la
utilizacion del lenguaje inclusivo en el Anexo |, que son aceptadas.

2.

Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia (14/5/2021).

Este 6rgano de participacion de las personas consumidoras y usuarias de Andalucia realiza las

siguientes alegaciones:

a)

b)

PRIMERA.- Consideraciones generales.

El Consejo valora negativamente la que considera “escasa participacion en la elaboracion de lo
norma de las tres organizaciones que componen este organo consultivo”. No se acepta la alegacién
por cuanto los objetivos de la narma son mejorar una serie de aspectos puntuales del Decreto
472/2019, de 28 de mayo (simplificar el procedimiento administrativo, reduciendo su
burocratizacion; modular la obligatoriedad y el caracter tanto de la propuesta de solucion a las
partes, como del informe valorativo; reconocer expresamente la figura de las Oficinas Municipales
de Informacion a las personas Consumidoras; y establecer la obligatoriedad del sistema de hojas
electronicas de quejas y reclamaciones). Por lo tanto, ni el régimen de hojas de quejas y
reclamaciones en Andalucia, ni la estructura del procedimiento regulados en el Decreto 472/2019,
de 28 de mayo, que conto con el apoyo unanime de las tres federaciones de asociaciones de
personas consumidoras de Andalucia, se modifican ahora. Las tres federaciones han dispuesto en
todo momento de la misma informacion que las entidades locales de Andalucia. No se ha
considerado compatible con una tramitacion agil de la norma desarrollar trabajos de redaccion
conjunta del texto articulado. No obstante lo anterior, las tres federaciones han sido informadas de
manera detallada del contenido del proyecto en el Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de
Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo, en su sesion ordinaria de 9 de febrero de 2021. A la
misma asistieron FACUA, AL ANDALUS, ADICAE y ninguna mostré oposicion al mismo.

El Consejo considera preocupante lo que denomina “peoso atrds” al eliminarse la obligacion de
emitir un informe juridico por parte del organo que tramita la hoja de quejas y reclamaciones. No se
acepta la alegacion por cuanto que la conversion del preceptivo informe juridico no vinculante del
Decreta 472/2019, de 28 de mayo, en un informe facultativo del responsable de la OMIC o del
Servicio de Consumo, que incluya una valoracion técnica (igualmente no vinculante), responde a
una demanda generalizada de guienes tramitan las hojas de quejas y reclamaciones, con el
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<)

d)

a)

b)

objetivo de agilizar el procedimiento y reducir la burocracia del mismo. El informe con una
valoracién técnica del asunto y una posible solucién no vinculante no ha sido suprimido, si bien no
sera un tramite obligatorio. Aquellos municipios que decidan seguir prestando este servicio a su
ciudadania podran seguir haciéndolo. Por contra, aquellas entidades locales para las que este
tramite suponia una traba insalvable -por falta de capacidad- hasta el punto de optar por no
tramitar ninguna hoja de quejas y reclamaciones de sus vecinos e inhibirse a favor de la Delegacién
Territorial de Salud y Familias de la Junta de Andalucia en la provincia, podran hacer algo que hasta
ahora no realizaban: tramitar ellas mismas la hoja de quejas y reclamaciones e intentar encontrar
una solucion al conflicto planteado.

El Consejo considera que “uno de los aspectos mads novedoses de la norma viene a delimitar la
libertad de opcién de lo persona consumidora a la hora de elegir la administracion que debe tramitar
su queja o reclamacion” y alega que “el ciudadano deberia poder optar libremente entre las dos
opciones previstas”. No_se acepta la alegacién por cuanto el citado criterio de competencia
territorial (art. 17.1 del proyecto de decreto) en nada difiere del criterio de competencia territorial
vigente (art. 14.1 del Decreto 472/2019, de 28 de mayo). Tanto ahora, como entonces para
determinar la Administracién territorial competente para la tramitacion de reclamaciones se
atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona consumidora y usuaria reclamante. Todo
ello es coherente con las competencias propias en materia de consumo que tienen las entidades
locales andaluzas por atribucién expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de Autonomia para
Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia; y de
los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia. De esta manera se clarifica la tramitacion y se evitan los
inconvenientes de una practica comin como es la de dirigir la misma hoja de quejas y
reclamaciones a varios organismos de manera simultanea. La (nica diferencia entre el Decreto
472/2019, de 28 de mayo, y el proyecto de decreto es la sustitucion de la expresion “servicio puiblico
de consumo de inferior ambito territorial” por “OMIC” para reconocer la importante labor de las
mismas.

El Consejo considera que el texto del proyecto de decreto se adecda a la normativa vigente en
materia de igualdad v utiliza un lenguaje neutro y no sexista. Se acepta la alegacion.

SEGUNDA.- Al Predambulo.

El Consejo solicita la eliminacién de la expresion “sin intervencion alguna de la administracion” en
el parrafo 7° del preambulo del proyecto de decreto. Se acepta la alegacion.

El Consejo solicita la inclusién expresa en el parrafo 7° del predmbulo de la posibilidad de iniciar
pracedimientos sancionadores cuando se advierta la comision de infracciones en materia de

consumo. Se acepta la alegacion.
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TERCERA.- Al articulo 1.2.c.

El Consejo propone mejorar la redaccion para dotarla de mayor claridad y comprension. Se acepta
la alegacion.

CUARTA.- Al articulo 2.1.

El Consejo propone referirse a “empresas titulares de actividades”. Se acepta la alegacion.

QUINTA.- Al articulo 3.d.

El Consejo propone referirse a “ente sin personalidad juridica”. Se acepta la alegacion.

SEXTA.- Al articulo 5.

El Consejo solicita clarificar la expresion “en el momento en que la seguridad del trafico vial lo
permita”. No se acepta la alegacion al considerarse suficientemente claro y no proponerse redaccion
alternativa.

SEPTIMA.- Al articulo 6.

El Consejo alega gue en los casos de incumplimiento de lo dispuesto en los articulos 4 y 5, se
deberia dotar de eficacia a las reclamaciones presentadas en cualguier formato. Se acepta la alegacion.

OCTAVA.- Al articulo 7.1.

El Consejo alega que la regulacion del alta en el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones sea preceptiva y en un plazo determinado. Se acepta la alegacion.

NOVENA.- Al articulo 10.3 en relacion al articulo 11.3.
El Consejo alega la necesidad de simplificar el procedimiento remitiendo a la persona consumidora

a la descarga de la hoja de quejas y reclamaciones de www.consumoresponde.es, aludiendo a la obligacion
de la Administracion de informar sobre ello. Se acepta la alegacion.

DECIMA.- Al articulo 15.

a) El Consejo rechaza la limitacion a la libertad de opcidn de la persona consumidora a la hora de
elegir la administracién que debe tramitar su queja o reclamacion y alega que el ciudadano deberia
poder optar libremente entre las dos opciones previstas. No se acepta la alegacion por cuanto el
citado criterio de competencia territorial (art. 17.1 del proyecto de decreto) en nada difiere del
criterio de competencia territorial vigente (art. 14.1 del Decreto 472/2019, de 28 de mayo). Tanto
ahora, como entonces para determinar la Administracion territorial competente para la tramitacion
de reclamaciones se atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona consumidora y usuaria
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b)

a)

b)

reclamante. Todo ello es coherente con las competencias propias en materia de consumo que
tienen las entidades locales andaluzas por atribucion expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de
Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de
Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion
de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. De esta manera se clarifica la tramitacion y se evitan
los inconvenientes de una practica comun como es la de dirigir la misma hoja de guejas y
reclamaciones a varios organismos de manera simultanea. La Unica diferencia entre el Decreto
472/2019, de 28 de mayo, y el proyecto de decreto es la sustitucion de la expresion “servicio pliblico
de consumo de inferior ambito territorial” por “OMIC” para reconocer la importante labor de las
mismas. También se rechaza la clarificacién de la expresion “en su defecto” por cuanto se quiere
incluir ahi todas aquellas situaciones, sea cual sea su origen, en que una OMIC no tramite una hoja
de quejas y reclamaciones.

El Consejo alega la necesidad de reforzar la informacion que recibe el reclamante respecto a la
documentacion a aportar y de obligar a la Administracién a informar sobre ello. Se acepta la
alegacion.

UNDECIMA.- Al articulo 17.

El Consejo reitera lo alegado respecto al articulo 15. No se acepta la alegacion por los motivos
expuestos anteriormente.

El Consejo alega gue no tiene sentido que “un hecho que ocurre aqui y al amparo de nuestra
normativa (independientemente de donde se registre la reclamacién del usuario) no sea visto por
nuestra administracién, mas atin si hablamos de competencias sancionadoras, yo que de lo contrario
incluso podria ir en contra de la propia Ley 13/2003 en su articulo 94”. No se acepta la alegacidn
porque confunde la tramitacién de una reclamacion y la resolucién de un conflicto de consumo,
con la tramitacién de una denuncia y el ejercicio de la potestad sancionadora. El articulo 17 se
refiere exclusivamente a la tramitacién de reclamaciones (es el articulo 18 el que se refiere a la
tramitacion de denuncias). Para determinar la Administracién territorial competente para la
tramitacién de reclamaciones se atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona
consumidora y usuaria reclamante. Todo ello es coherente con las competencias propias en
materia de consumo que tienen las entidades locales andaluzas por atribucion expresa del articulo
92.2.j del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio,
de Autonomia Local de Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. De la misma manera se
aclara el curso que ha de darse a aquellas reclamaciones en las que el domicilio del reclamante esté
fuera de Andalucia, primando de nuevo la cercania al ciudadano. Para adoptar este criterio se ha
seguido el vigente Acuerdo de la 26° Conferencia Sectorial de Consumo que ratificé el acuerdo de la
reunion n.° 145 de la Comisién de Cooperacién de Consumo. En absoluto se contradice la Ley
13/2003, de 17 de diciembre, puesto que su articulo 94 se refiere a la competencia para iniciar,
instruir y resolver los procedimientos sancionadores, cuestion que no es objeto del articulo 17 del
proyecto de decreto, sino el articulo 18, que no contradice el 94 de la Ley.
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c)

a)

b)

¢)

a)

a)

El Consejo considera que la OMIC o Delegacion competente deberian remitir a las Juntas Arbitrales
de Consumo todas las reclamaciones que tramiten y no sclo aquellas en las que la empresa esté
adherida al Sistema Arbitral. No se acepta la alegacion porque el precepto lo que trata es de
resolver qué tramitacién ha de darse a una hoja de quejas y reclamaciones en las que se tenga
conocimiento de que la empresa reclamada acepta someterse al arbitraje de consumo. Trasladar
de forma masiva e indiscriminada todas las hojas de quejas y reclamaciones a las Juntas Arbitrales
de Consumo, obviando otras posibles soluciones al conflicto, asi como otros organismos
competentes, supondria una gestion ineficaz e ineficiente de los Servicios Publicos, y un flaco favor
a la persona consumidora que, en la mayoria de las ocasiones, veria como la tramitacion de su
reclamacién se demora para que la empresa no acepte el arbitraje de consumo.

DUODECIMA.- A los articulos 18 y 19.

El Consejo pide que se clarifique la éxpresion “temar razén” referida a las quejas. Se acepta la
alegacidn.

El Consejo entiende que se deberia garantizar el conocimiento de la resolucion del expediente
sancionador. No se acepta la alegacién porque no es objeto de este proyecto de Decreto regular el
procedimiento sancionador y sus tramites.

El Consejo considera oportuno la inclusién de un nuevo apartado en que se informe que la persona
consumidora puede descargar el formulario de denuncia de www.consumoresponde.es. Se acepta

la alegacién.

DECIMOTERCERA.- Al articulo 21.

El Consejo valora negativamente la eliminacion del plazo de 1 mes para que la Administracion
acuse recibo de la reclamacion y solicita que se restablezca. No se acepta la alegacion porque, con
independencia de que existe un error en la alegacion al aludir a un plazo de un mes cuando era de
10 dias, el plazo total del procedimiento se mantiene (tres meses) y se permite de esta manera que
cada organo gestor adapte su proceder a la realidad de su organizacion sin menoscabar la agilidad
del procedimiento en su conjunto.

El Consejo sugiere que se informe del niumero de referencia de cada expediente. Se acepta la
alegacion.

DECIMOCUARTA.- Al articulo 22.

El Consejo entiende que en el articulo 22.1.b la Administracion deberia informar de las
consecuencias de presentar |a hoja de guejas y reclamaciones antes del transcurso de 10 dias. Se
acepta la alegacion y se modifican las instrucciones del Anexo |.

El Consejo solicita |a supresion por ser excesivamente subjetiva de la expresion “escasa relevancia o
entidad” en el articulo 22.1.c. No se acepta la alegacion por cuanto se coincide con el criterio del
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Servicio de Legislacién de la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Salud y Familias, en el
sentido de la conveniencia de precisar la falta de fundamento evitando expresiones despectivas.

c) El Consejo considera que con relacién al articulo 22.1.f se deberia de informar a la persona
interesada de sus derechos y de las vias para ejercerlos. Se acepta la alegacién y se modifica el
articulo 22.2.

d) El Consejo considera oportuno incluir un pie de recurso en la comunicacion de archivo. No se
acepta la alegacion sin perjuicio del sometimiento de todas las Administraciones Publicas a la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones
Publicas. No obstante se modifica el articulo para incluir la informacion de los derechos de la
persona interesada y de las vias para ejercerlos.

DECIMOQUINTA.- Al articulo 24.

El Consejo considera que la falta de colaboracién empresarial debiera determinar automaticamente
la aceptacion de las pretensiones de la parte reclamante o la incoacién de un procedimiento sancionador.
No se acepta la alegacién por cuanto no estamos ante un procedimiento que finalice con una resolucién
vinculante. Tampoco es posible determinar de manera automatica la incoaciéon de un procedimiento
sancionador ya que no es objeto del presente decreto.

DECIMOSEXTA.- Al articulo 25.

El Consejo considera que no es coherente que el érgano intente encontrar una solucién al conflicto
pero en cambio no tenga que emitir un informe técnico juridico con propuesta de solucidn. Tampoco esta
de acuerdo con que la informacién a la persona reclamante de la posibilidad de resolver la controversia a
través de la mediacién o el arbitraje sea potestativa. No se acepta la alegacién porque la intermediacion
entre partes reclamantes y reclamadas es una funcién caracteristicas de las OMICs y Servicios Provinciales
de Consumo. Sin embargo, la emisién de un informe con valoracion técnico juridica supone una formalidad
que, en muchos casos, estaba provocando un retraso de la tramitacion o, directamente, la no tramitacion.
Por otra parte, no se comparte la obligacién de informar en todo caso de la posibilidad de acudir a
mediacion o arbitraje por cuanto, del examen de cada expediente, pudiera resultar que no resulte necesario
por haberse planteado, y en su caso rechazado, acudir a estas vias.

DECIMOSEPTIMA.- Al articulo 26.

a) El Consejo considera incoherente que en el articulo 26.1.c se realice una valoracién juridica por el
érgano tramitador, y en cambio no se le obligue a emitir un informe con valoracién técnico juridica
del asunto. No se acepta la alegacién porgue el informe no se suprime sino que se convierte el
facultativo. De la misma manera, la valoracién del 26.1.c también es facultativa para el organo
tramitador. Lo coherente es, precisamente, que ambos juicios juridicos son una facultad y no una
obligacion.
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b)

El Consejo muestra su disconformidad con que el informe del articulo 26.3 sea potestativo. No se
acepta la alegacidn porque la emision preceptiva de un informe con valoracién técnico juridica
supone una formalidad que, en muchos casos, estaba provocando un retraso de la tramitacion o,
directamente, la no tramitacion. De esta manera, en la practica, el servicio prestado a la ciudadania
era menor que si el informe pasa a ser potestativo ya que se incrementard el nimero de drganos
tramitadores que, al menos, realizaran una labor de asesoramiento e intermediacion.

DECIMOCTAVA.- Al articulo 27.

El Consejo alega que la fecha de incio del computo del plazo para resolver debe ser la de registro.

No se acepta la alegacidn por cuanto la norma pretende adaptarse a la plural realidad de las OMICs sin
perjuicio del sometimiento de todas las Administraciones Publicas a la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Plblicas.

b)

a)

c

d)

DECIMONOVENA.- A las disposiciones finales.

El Consejo considera que debe establecerse una fecha comin de entrada en vigor de la norma. No
se acepta la alegacion porque con una vacatio legis de seis meses se pretende no perjudicar al
sector empresarial y dar tiempo suficiente a la adaptacidon al nuevo formato electrénico.

El Consejo propone una disposicion final que prevea campanas informativas. Se acepta la
alegacién.

VIGESIMA.- Al anexo |.

El Consejo echa en falta una explicacion de la posibilidad de utilizar la hoja para denunciar
infracciones. No se acepta la alegacion porque esa explicacion ya existe en el segundo parrafo de
la seccion “;Para qué sirve una hoja de quejas y reclamaciones?”.

El Consejo tiene dudas sobre la solicitud de datos sobre sexo y edad. No se acepta la alegacién
porque son datos de cumplimentacion no obligatoria y que tiene gran relevancia desde el punto de
vista de la informacion estadistica.

El Consejo considera que deberia incluirse, ademas del NIF, el CIF de la empresa. No se acepta la
alegacion porque el CIF ya no existe. Paso a denominarse NIF el 1 de enero de 2008, con la entrada
en vigor en Espafia del Real Decreto 1065/2007, de 27 de julio, por el que se aprobé el Reglamento
General de las actuaciones y los procedimientos de gestion e inspeccién tributaria y de desarrollo
de las normas comunes de los procedimientos de aplicacién de los tributos.

El Consejo considera incoherente utilizar la expresion informal “;Qué ha ocurrido?” para concretar
la “Descripcion del hecho” y no hacerlo en otros apartados. No se acepta la alegacidn porque los
epigrafes de cada apartado utilizan un mismo lenguaje y tipologia. En cada apartado existen varios
campos para cumplimentar y uno de ellos es el relato de los hechos.
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e)

g

El Consejo propone que se incluya una relacion orientativa de la documentacion aportada. No se
acepta la alegacidn porque ya se indica en las “Instrucciones” la documentacion a aportar e incluir
la relacién solicitada reduciria el espacio para la descripcion del hecho.

El Consejo propone que se indique la posibilidad de marcar mas de una casilla en el apartado de
“Pretensi6n”. No se acepta la alegacion porque no se estima necesario y reduce la claridad del
formulario.

El Consejo propone que se incluya una casilla en el apartado de “pretension” que permita solicitar
denunciar una infraccién o incoar un expediente sancionador. No se acepta la alegacién porque,
sin perjuicio de que existe un formulario especifico de denuncia, ya la hoja de quejas y
reclamaciones incluye una casilla para solicitar una multa y un campo genérico para solicitar
cualquier otra cosa.

VOTO PARTICULAR.-

Mas alld de lo extrafio de incluir un voto particular en un informe, el mismo considera que el

proyecto de decreto puede ser contrario a la Directiva 2013/11/UE al prever un tramite previo de
negociacion directa entre empresa y persona consumidora. No se acepta la alegacion porque el
procedimiento de tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en Andalucia no entra dentro del ambito de aplicacion de la citada Directiva. Esta norma europea
no regula ninglin procedimiento sino que establece una serie de requisitos que han de cumplir
exclusivamente las entidades de resolucién alternativa de litigios acreditadas. Sin perjuicio de que algunos
de los criterios y requisitos sean temados como guia para disefiar el procedimiento de tramitacion de hojas
de quejas y reclamaciones, ni el proyecto de decreto en si mismo, ni el procedimiento que regula, ni las
OMICs o Servicios de Consumo se configuran como tales entidades acreditadas, ni se pretende imponer
dicha acreditacién. Por otro lado, la fase de negociacion directa entre empresa y persona consumidora, asi
como el plazo de 10 dias para responder a una reclamacién estd vigente desde la primera norma andaluza
que reguld las hojas de quejas y reclamaciones, el Decreto 171/1989, de 11 de julio.

3. Consejo Andaluz de Colegios de Administradores de Fincas (17/5/2021).

El Consejo realiza las siguientes alegaciones:
PRIMERA.- Al articulo 17.

Solicita que se incluya la participacion del Colegio profesional provincial cuando la persona

reclamada sea un profesional colegiado. Se acepta la alegacién.

SEGUNDA.- Al articulo 17.

Solicita que se incluya la posibilidad de que la OMIC o Delegacion delegue en el Colegio profesional

la tramitacion de la reclamacién. No se acepta la alegacion porque la delegacion del ejercicio de una
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competencia propia no puede establecerse mediante un decreto. Sin perjuicio de ello, se ha introducido la
obligacion de poner en conocimiento del Colegio profesional la reclamacién o queja que se dirija contra un
profesional colegiado.

4.

Oficina Municipal de Informacion al Consumidor del Ayuntamiento de San Fernando
(17/5/2021).

La OMIC del Ayuntamiento de San Fernando formula las siguientes alegaciones:
PRIMERA.- A los articulos 13y 25.

La OMIC del Ayuntamiento de San Fernando considera que deberia suprimirse la referencia a la

mediacion en los articulos 13 y 25 por cuanto la mediacién solo puede realizarla un érgano acreditado vy,
actualmente, no existe ninguno. No se acepta la alegacion porgue no se comparte que Unicamente
puedan realizar mediacion las entidades acreditadas. En Andalucia, la Ley Organica 2/2007, de 19 de marzo,
de reforma del Estatuto de Autonomia para Andalucia, atribuye en su articulo 58.2.4° a la Comunidad
Auténoma la competencia para regular la mediacion de consumo. Esta competencia se ha desarrollado
legislativamente de manera fragmentada y muy diversa. Asi, actualmente, en Andalucia tienen reconocidas
funciones mediadoras de consumo:

a)

c)

d)

Las Juntas Arbitrales de Consumo (autondmica, provinciales y municipales), por disposicién del
articulo 38 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo.

El Consejo Andaluz de Consumo y los Consejos Provinciales de Consumo, por disposicion de la
Ley 13/2003, de 17 de diciembre, del Decreto 517/2008, de 2 de diciembre, y de los articulos 16 a 19
del Decreto 57/1987, de 25 de febrero.

Los Servicios Provinciales de Consumo de la Junta de Andalucia y demas Servicios Publicos de
Consumo, que realizan a las partes consumidora y empresaria una propuesta de solucion a su
conflicto, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 20 del Decreto 472/2019, de 28 de mayo,
por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidaras y usuarias
en Andalucia y su tramitacidn administrativa.

Las Oficinas Municipales de Informacion a las personas consumidoras y los servicios locales de
consumo, por disposicion del articulo 9.15.c de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local
de Andalucia; asi como del articulo 20.3.c de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

Los profesionales privados que ofrecen servicios de mediacion, al amparo de |a Ley estatal 5/2012,
de 6 de julio, de mediacion en asuntos civiles y mercantiles.

En ninguno de estos supuestos es necesario la acreditacion prevista en la Directiva 2013/11/UE para

desarrollar la funcion mediadora.
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SEGUNDA.- Al articulo 17.4.

La OMIC del Ayuntamiento de San Fernando considera que el articulo 17.4 propicia que se
trasladen reclamaciones a organismos sectoriales que acabaran inadmitiéndolas por no cumplir el
procedimiento establecido en su normativa aplicable (normalmente reclamar primero a la empresa o
presentar el interesado la reclamacién personalmente). No se acepta la alegacién porque el articulo 17.4
deja claro que la inhibicién podra realizarse cuando “sea posible”. Es decir, corresponde a la OMIC o a la
Delegacién estudiar y conocer la normativa aplicable a cada caso para determinar si “es posible” trasladar
la reclamacién de manera directa e inmediata al organismo sectorial, o bien es preciso instruir el expediente
o asesorar a la parte reclamante para cumplir de manera adecuada la normativa vigente.

5. Direccion General de Presupuestos (17/5/2021).
La Direccion General de Presupuestos informa que en el Presupuesto de la Consejeria de Salud y
Familias existe crédito suficiente y adecuado para acometer la actuacion propuesta.
6. Direccion General de Comercio (17/5/2021).
La Direccién General de Comercio informa que, una vez estudiado su contenido, no tiene
aportaciones que hacer al proyecto de decreto.
7. Ministerio de Consumo (17/5/2021).
Desde el Ministerio de Consumo se realizan las siguientes alegaciones:

a) La Agencia Espafola de Seguridad Alimentaria y Nutricidn no realiza observaciones al proyecto de
decreto.

b) La Direccién General de Consumo propone incluir en el articulo 3 la definicion de entidad privada de
resolucion alternativa. Se acepta la alegacidn.

8. Servicio de Consumo de la Delegacién Territorial de Salud y Familias de Malaga (25/5/2021).
El Servicio de Consumo realiza las siguientes alegaciones:
PRIMERA.- Al articulo 3.

a) Propone suprimir “sin efectuar alegacion alguna” ya que argumenta que puede darse el caso de

quejas en las que se solicita una indemnizacion. No se acepta la alegacién porque una queja en la
que se solicita una indemnizacion es, por definicion, una reclamacién.
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b) Propone terminar el parrafo en “oficio o profesién” por redundancia con el articulo 1.2.c. Se acepta
la alegacidn.

SEGUNDA.- Al articulo 7.1.

Propone utilizar la expresién “se regulard”. Se acepta la alegacion.

TERCERA.- Al articulo 10.3.

Se propone una nueva redaccién. No se acepta la alegacidn porque este articulo se ha

simplificado remitiendo a la persona consumidora a la descarga de la hoja de quejas y reclamaciones de
www.consumoresponde.es.

CUARTA.- Al Capitulo IV.

" Se propone modificar la riibrica para incluir el término “Hojas”. No se acepta la alegacién porque,
si bien es cierto que el proyecto de decreto regula la tramitacion de las reclamaciones presentadas
utilizando preferentemente el formato previsto en el Anexo |, se ha modificado el articulo 6 para permitir a
la persona consumidora utilizar cualquier otro formato cuando no le sea posible usar el oficial (Ej.: cuando
la empresa no se lo proporciona y no dispone de medios electronicos para descargarlo de la web).

QUINTA.- Al articulo 19.
Se propone incluir “en caso de que exista”. Se acepta la alegacién.
SEXTA.- Al articulo 21.

Se propone suprimir “asi como las actuaciones practicadas” ya que la Unica actuacion es el acuse
de recibo. Se acepta la alegacion.

SEPTIMA.- Al articulo 22.2.

Se propene ampliar a un mes el plazo para comunicar la inadmisién de una reclamacién o
directamente suprimirlo. No se acepta la alegacion porque la diferencia entre el plazo previsto (15 dias
habiles) y el propuesto (un mes) son apenas 5 dias habiles, lo cual se entiende que no justifica de manera
suficiente no cumplir con el estandar de calidad que a nivel europeo se establece para los procedimientos
de resolucion alternativa de litigios de consumo (art. 18.3 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre y art. 5.4 de |a
Directiva 2013/11/UE). Es cierto que el procedimiento de tramitacion de hojas de quejas y reclamaciones en
Andalucia no necesariamente tiene que ser un procedimiento gestionado por entidades acreditadas, pero
no puede desconocerse los beneficios de seguir una practica homogénea a nivel europeo en la resolucion
de este tipo de litigios.

OCTAVA.- Al articulo 24.4.
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Se propone que la falta de colaboracién, en lugar de “dar lugar al traslado de tal circunstancio a la

Inspeccién de Consumo” , dé lugar a “la depuracion de responsabilidad administrativa en materia de
consumo”. No se acepta la alegacién porque, en puridad, el articulo 71.7 de (a Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, considera infraccion el incumplimiento de los deberes de los sujetos inspeccionados. Por lo

tanto,

a)

b)

c)

d)

9.

es necesario una previa actuacion inspectora antes de depurar la responsabilidad.
NOVENA.- A la Disposicién Transitoria Unica.
Se propone corregir erratas en la nu meracién. Se acepta la alegacion.
DECIMA.- A la Disposicion Derogatoria.
Se propone corregir erratas de repeticién y numeracion incorrecta. Se acepta la alegacion.
UNDECIMA.- A la Disposicién Final Tercera.
Se propone corregir erratas en la numeracién. Se acepta la alegacidn.
DUODECIMA.- Al Anexo I.

Se propone ampliar el campo de la direccion de la persona reclamante y disminuir el de correo
electrénico. Se acepta la alegacion.

Se propone eliminar el campo de Comunidad Auténoma. No se acepta la alegacion. Se mantiene la
referencia a Comunidad Auténoma porque es respetuosa con la organizacion territorial del Estado
establecida en la Constitucion espafiola.

Se propone ampliar el campo de la direccién de la empresa reclamada. Se acepta la alegacion.

Se propone valorar la inclusién de un apartado que permita darse de alta en la notificacion
electrénica. Se acepta la alegacidn v se valorara.

Consejo Andaluz de Camaras Oficiales de Comercio, Industria, servicios y Navegacion
(25/5/2021).

El Consejo realiza las siguientes alegaciones:

PRIMERA.- A los articulo 2.2y 2.4.

Se propone que el alta en el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones sea

voluntario para el pequefio comercio minorista, asi como que se realice una campafa de comunicacion
adecuada. No_se acepta la alegacion. Se mantiene la obligatoriedad general del Sistema de Hojas

5y
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Electrénicas de Quejas y Reclamaciones, fundamentada, por una parte, en la extrema sencillez con la que
esta siendo redisefada la aplicacién; y, por otra parte, en la generalizacion de tramites electrénicos
obligatarios bastante mas complejos para cualquier actividad comercial (Ej.: declaraciones trimestrales de
IVA). No obstante, se acepta la necesidad de realizar una campana de comunicacién adecuada vy, a tal
efecto, se introduce una nueva Disposicidn final tercera.

SEGUNDA.- Al articulo 7.

Se considera que el empleo de la expresion “se podra regular” genera inseguridad. Se acepta la
alegacidn en el sentido de concretar la obligacion de desarrollar el decreto, precisando aspectos técnicos y
de gestion, pero no de alteracién sustancial del sistema.

TERCERA.- Al articulo 12.2.

Se propone sustituir el plazo de un ano por el de seis meses para acceder a la respuesta dada por la
empresa. No se acepta la alegacion en coherencia con el plazo de un afio establecido a nivel espafiol y
europeo, cumpliendo asi con el estdndar de calidad que se establece para los procedimientos de resolucién
alternativa de litigios de consumo (art. 18.1.e de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre y art. 5.4.e de la Directiva
2013/11/UE). Es cierto que el procedimiento de tramitacion de hojas de quejas y reclamaciones en
Andalucia no necesariamente tiene que ser un procedimiento gestionade por entidades acreditadas, pero
no puede desconocerse los beneficios de seguir una practica homogénea a nivel europeo en la resolucion
de este tipo de litigios.

CUARTA.- Al articulo 13.2.

a) Se propone sustituir la obligacion de facilitar la informacion sobre las entidades competentes para
conocer de las reclamaciaones, por una opcidn voluntaria de informar sobre ello. No se acepta la
alegacion porque, realmente, el proyecto de decreto no afiade nada nuevo a la obligacidn legal que
ya existe en los articulos 40.3 y 41 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espariol 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 cansumo, y al que
se remite también el articulo 21.4 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. Por consiguiente, lo disponga o no el proyecto de decreto, la
obligacion legal existe para todas las empresas.

b) Se propone incluir expresamente |a posibilidad de responder la hoja de quejas y reclamaciones al
correo electrénico proporcionado por la persona reclamante. Se acepta la alegacion.

QUINTA.- Al articulo 18.
Propone la supresion del articulo 18 porque parece atribuir a la persona consumidora la presuncion

de veracidad de los hechos que denuncia. No se acepta la alegacion de suprimir el articulo pero se mejora
su redaccién.
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a)

b)

SEXTA.- Al articulo 22.

Se propone sustituir el plazo de un afio por el de seis meses para presentar la reclamacion a la
Administracién. No se acepta la alegacién en coherencia con el plazo de un afio establecido a nivel
espafiol y europeo, cumpliendo asi con el estindar de calidad que se establece para los
procedimientos de resolucién alternativa de litigios de consumo (art. 18.1.e de la Ley 7/2017, de 2
de noviembre y art. 5.4.e de |la Directiva 2013/11/UE). Es cierto que el procedimiento de tramitacién
de hojas de quejas y reclamaciones en Andalucia no necesariamente tiene que ser un
procedimiento gestionado por entidades acreditadas, pero no puede desconocerse los beneficios
de seguir una practica homogénea a nivel europeo en la resolucion de este tipo de litigios.

Se propene incluir un pie de recurso en la comunicacion de archivo. No se acepta la alegacion sin
perjuicio del sometimiento de todas las Administraciones Piblicas a la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiente Administrativo Comtin de las Administraciones Plblicas. No obstante se
maodifica el articulo para incluir la informacidn de los derechos de la persona interesada y de las vias
para ejercerlos.

SEPTIMA.- Al articulo 26.

Se propone que el informe sea preceptivo y que se establezca un plazo para su emision. No se

acepta la alegacién porque la emisién preceptiva de un informe con valoracion tecnico juridica supone una
formalidad que, en muchos casos, estaba provocando un retraso de la tramitacion o, directamente, la no
tramitacién. De esta manera, en la practica, el servicio prestado a la ciudadania era menor gue si el informe
pasa a ser potestativo ya que se incrementara el nimero de 6rganos tramitadores que, al menos, realizaran
una labor de asesoramiento e intermediacion. Por otra parte, ya existe un plazo maximo para tramitar el
procedimiento y es de tres meses. Aqui se incluye, naturalmente, el informe que en su caso pueda dictarse.

OCTAVA.- Al articulo 27.

Se propone establecer la caducidad del procedimiento una vez transcurrido el plazo de tres meses.

No se acepta la alegacidn si bien se afiade |a prevision de que la no finalizacion del procedimiento en el
plazo previsto en el parrafo anterior, asi como la falta de emision del informe no vinculante previsto en el
articulo 26.3, no implicaran la aceptacion del motivo de la reclamacion.

10. Federacion de Consumidores AL ANDALUS (25/5/2021).

a)

Esta Federacion realiza las siguientes alegaciones:
PRIMERA.- Consideraciones generales,

AL ANDALUS muestra su inquietud por lo que denomina “paso atrds” al eliminarse la obligacion de
emitir un informe juridico por parte del drgano que tramita la hoja de quejas y reclamaciones. No se
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c)

a)

b)

acepta la alegacidn por cuanto que la conversién del preceptivo informe juridico no vinculante del
Decreto 472/2019, de 28 de mayo, en un informe facultativo del responsable de la OMIC o del
Servicio de Consumo, que incluya una valoracion técnica (igualmente no vinculante), responde a
una demanda generalizada de quienes tramitan las hojas de quejas y reclamaciones, con el objetivo
de agilizar el procedimiento y reducir la burocracia del mismo. El informe con una valoracién
técnica del asunto y una posible solucion no vinculante no ha sido suprimido, si bien no sera un
tramite obligatorio. Aquellos municipios que decidan seguir prestando este servicio a su ciudadania
podran seguir haciéndolo. Por contra, aquellas entidades locales para las que este tramite suponia
una traba insalvable -por falta de capacidad- hasta el punto de optar por no tramitar ninguna hoja
de quejas y reclamaciones de sus vecinos e inhibirse a favor de la Delegacién Territorial de Salud y
Familias de la Junta de Andalucia en la provincia, podran hacer algo que hasta ahora no realizaban:
tramitar ellas mismas la hoja de quejas y reclamaciones e intentar encontrar una solucién al
conflicto planteado.

AL ANDALUS considera que “uno de los aspectos mas novedosos de la norma viene a delimitar la
libertad de opcién de la persono consumidora a la hora de elegir la administracion que debe tramitar
su queja o reclamacion™ y alega que “el ciudadano deberia poder optar libremente entre las dos
opciones previstos”. No_se acepta la alegacién por cuanto el citado criterio de competencia
territorial (art. 17.1 del proyecto de decreto) en nada difiere del criterio de competencia territorial
vigente (art. 14.1 del Decreto 472/2019, de 28 de mayo). Tanto ahora, como entonces para
determinar la Administracion territorial competente para la tramitacion de reclamaciones se
atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona consumidora y usuaria reclamante. Todo
ello es coherente con las competencias propias en materia de consumao que tienen las entidades
locales andaluzas por atribucidn expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de Autonomia para
Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia; y de
los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccién de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia. De esta manera se clarifica la tramitacién y se evitan los
inconvenientes de una practica comin como es la de dirigir la misma hoja de quejas y
reclamaciones a varios organismos de manera simultanea. La Unica diferencia entre el Decreto
472/2019, de 28 de mayo, y el proyecto de decreto es la sustitucion de la expresion “servicio publico
de consumo de inferior ambito territorial” por “OMIC" para reconocer la importante labor de las
mismas.

AL ANDALUS propone modificar la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, para definir nuevas
infracciones. No se acepta la alegacion porgue no es objeto de este proyecto de decreto.

SEGUNDA.- Al Preambulo.

AL ANDALUS solicita la eliminacidn de la expresion “sin intervencion alguna de la administracién”
en el parrafo 7° del predmbulo del proyecto de decreto. Se acepta la alegacion.

AL ANDALUS solicita la inclusion expresa en el parrafo 7° del preambulo de la posibilidad de iniciar
procedimientos sancionadores cuando se advierta la comision de infracciones en materia de

consumo. Se acepta la alegacion.
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TERCERA.- Al articulo 3.d.

AL ANDALUS propone referirse a “ente sin personalidad juridica”. Se acepta la alegacion.

CUARTA.- Al articulo 5.

AL ANDALUS solicita clarificar la expresion “en el momento en que la seguridad del tréfico vial lo
permita”. No se acepta la alegacion al considerarse suficientemente claro y no proponerse redaccion
alternativa.

QUINTA.- Al articulo 6.

AL ANDALUS alega que en los casos de incumplimiento de lo dispuesto en los articulos 4 y 5, se
deberia dotar de eficacia a las reclamaciones presentadas en cualquier formato. Se acepta la alegacion.

SEXTA.- Al articulo 7.1.

AL ANDALUS alega que la regulacion del alta en el Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y
Reclamaciones sea preceptiva y en un plazo determinado. Se acepta la alegacion.

SEPTIMA.- Al articulo 10.3 en relacién al articulo 11.3.
AL ANDALUS alega la necesidad de simplificar el procedimiento remitiendo a la persona

consumidora a la descarga de |a hoja de quejas y reclamaciones de www.consumoresponde.es, aludiendo a
la obligacion de la Administracion de informar sobre ello. Se acepta la alegacion.

OCTAVA.- Al articulo 15.

a) AL ANDALUS rechaza la limitacién a la libertad de opcidn de la persona consumidora a la hora de
elegir la administracién que debe tramitar su queja o reclamacién y alega que el ciudadano deberia
poder optar libremente entre las dos opciones previstas. No se acepta la alegacion por cuanto el
citado criterio de competencia territorial {art. 17.1 del proyecto de decreto) en nada difiere del
criterio de competencia territorial vigente (art. 14.1 del Decreto 472/2019, de 28 de mayo). Tanto
ahora, como entonces para determinar la Administracion territorial competente para la tramitacion
de reclamaciones se atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona consumidora y usuaria
reclamante. Todo ello es coherente con las competencias propias en materia de consumo que
tienen las entidades locales andaluzas por atribucién expresa del articulo 92.2.] del Estatuto de
Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de
Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion
de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. De esta manera se clarifica la tramitacion y se evitan
los inconvenientes de una practica comun como es la de dirigir la misma hoja de quejas y
reclamaciones a varios organismos de manera simultanea. La Unica diferencia entre el Decreto
472/2019, de 28 de mayo, y el proyecto de decreto es la sustitucion de la expresion “servicio publico
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c)

de consumo de inferior ambito territorial” por “OMIC” para reconocer la importante labor de las
mismas. También se rechaza la clarificacion de la expresion “en su defecto” por cuanto se quiere
incluir ahi todas aquellas situaciones, sea cual sea su origen, en que una OMIC no tramite una hoja
de quejas y reclamaciones.

AL ANDALUS alega la necesidad de reforzar la informacion que recibe el reclamante respecto a la
documentacion a aportar y de obligar a la Administracion a informar sobre ello. Se acepta la
alegacion.

NOVENA.- Al articulo 17.

AL ANDALUS reitera lo alegado respecto al articulo 15. No se acepta la alegacién por los motivos
expuestos anteriormente.

AL ANDALUS alega que no tiene sentido que “un hecho que ocurre aqui y al amparo de nuestra
normativa (independientemente de donde se registre la reclamacion del usuario) no sea visto por
nuestra administracion, mas ain si hablamos de competencias sancionadoras, ya que de lo contrario
incluso podria ir en contra de la propia Ley 13/2003 en su articulo 94”. No se acepta la alegacién
porque confunde la tramitacion de una reclamacion y la resolucion de un conflicto de consumo,
con la tramitacién de una denuncia y el ejercicio de la potestad sancionadora. El articulo 17 se
refiere exclusivamente a la tramitacidén de reclamaciones (es el articulo 18 el que se refiere a la
tramitacion de denuncias). Para determinar la Administracién territorial competente para la
tramitacion de reclamaciones se atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona
consumidora y usuaria reclamante. Todo ello es coherente con las competencias propias en
materia de consumo que tienen las entidades locales andaluzas por atribucion expresa del articulo
92.2j del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio,
de Autonomia Local de Andalucia; v de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. De la misma manera se
aclara el curso que ha de darse a aquellas reclamaciones en las que el domicilio del reclamante esté
fuera de Andalucia, primando de nuevo la cercania al ciudadano. Para adoptar este criterio se ha
seguido el vigente Acuerdo de la 26 Conferencia Sectorial de Consumo que ratificd el acuerdo de la
reunion n.° 145 de la Comisién de Cooperacidén de Consumo. En absoluto se contradice la Ley
13/2003, de 17 de diciembre, puesto gue su articulo 94 se refiere a la competencia para iniciar,
instruir y resolver los procedimientos sancionadores, cuestién que no es objeto del articulo 17 del
proyecto de decreto, sino el articulo 18, que no contradice el 94 de la Ley.

AL ANDALUS considera que la OMIC o Delegacién competente deberian remitir a las Juntas
Arbitrales de Consumo todas las reclamaciones que tramiten y no solo aquellas en las que la
empresa este adherida al Sistema Arbitral. No se acepta la alegacién porque el precepto lo que
trata es de resolver qué tramitacion ha de darse a una hoja de quejas y reclamaciones en las que se
tenga conocimiento de que la empresa reclamada acepta someterse al arbitraje de consumo.
Trasladar de forma masiva e indiscriminada todas las hojas de quejas y reclamaciones a las Juntas
Arbitrales de Consumo, obviando otras posibles soluciones al conflicto, asi como otros organismos
competentes, supondria una gestion ineficaz e ineficiente de los Servicios Piblicos, y un flaco favor
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a)

b)

a)

d)

a la persona consumidora que, en la mayorfa de las ocasiones, veria como la tramitacion de su
reclamacion se demora para que la empresa no acepte el arbitraje de consumo.

DECIMA.- Al articulo 21.

AL ANDALUS valora negativamente la eliminacién del plazo de 1 mes para que la Administracién
acuse recibo de la reclamacién y solicita que se restablezca. No se acepta la alegacién porque, con
independencia de que existe un error en la alegacién al aludir a un plazo de un mes cuando era de
10 dias, el plazo total del procedimiento se mantiene (tres meses) y se permite de esta manera que
cada 6rgano gestor adapte su proceder a la realidad de su organizacién sin menoscabar la agilidad
del procedimiento en su conjunto.

AL ANDALUS sugiere que se informe del nimero de referencia de cada expediente. Se acepta la
alegacion.

UNDECIMA.- Al articulo 22.

AL ANDALUS entiende que en el articulo 22.1.b la Administracion deberia informar de las
consectencias de presentar la hoja de quejas y reclamaciones antes del transcurso de 10 dias. Se
acepta la alegacion y se modifican las instrucciones del Anexo |.

AL ANDALUS solicita la supresion por ser excesivamente subjetiva de la expresion “escasa
relevancia o entidad” en el articulo 22.1.c. No se acepta la alegacion por cuanto se coincide con el
criterio del Servicio de Legislacion de la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Salud y
Familias, en el sentido de la conveniencia de precisar la falta de fundamento evitando expresiones
despectivas.

AL ANDALUS considera que con relacion al articulo 22.1.f se deberia de informar a la persona
interesada de sus derechos y de las vias para ejercerlos. Se acepta la alegacion y se modifica el
articulo 22.2.

AL ANDALUS considera oportuno incluir un pie de recurso en la comunicacién de archivo. No se
acepta la alegacidn sin perjuicio del sometimiento de todas las Administraciones Publicas a la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones
Plblicas. No obstante se modifica el articulo para incluir la informacién de los derechos de la
persona interesada y de las vias para ejercerlos.

DUODECIMA.- Al articulo 24.

AL ANDALUS considera que la falta de colaboracion empresarial debiera determinar

automaticamente la aceptacion de las pretensiones de la parte reclamante o la incoacion de un
procedimiento sancionador. No se acepta la alegacién por cuanto no estamos ante un procedimiento que
finalice con una resolucién vinculante. Tampoco es posible determinar de manera automatica la incoacion
de un procedimiento sancionador ya que no es objeto del presente decreto.
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a)

a)

b)

c)

d)

DECIMOTERCERA.- Al articulo 25.

AL ANDALUS considera que no es coherente que el organo intente encontrar una solucién al
conflicto pero en cambio no tenga que emitir un informe técnico juridico con propuesta de
solucién, Tampoco esta de acuerdo con que la informacion a la persona reclamante de la
posibilidad de resolver la controversia a través de la mediacion o el arbitraje sea potestativa. No se
acepta la alegacion porque la intermediacion entre partes reclamantes y reclamadas es una
funcién caracteristicas de las OMICs y Servicios Provinciales de Consumo. Sin embargo, la emision
de un informe con valoracién técnico juridica supone una formalidad que, en muchos casos, estaba
provocando un retraso de la tramitacion o, directamente, la no tramitacion. Por otra parte, no se
comparte la obligacién de informar en todo caso de |a posibilidad de acudir a mediacion o arbitraje
por cuanto, del examen de cada expediente, pudiera resultar que no resulte necesario por haberse
planteado, y en su caso rechazado, acudir a estas vias.

AL ANDALUS solicita la eliminacion de la expresion “utilizando los medios que considere oportunos”
al ser indeterminada. No se acepta la alegacion porque la intermediacion entre partes reclamantes
y reclamadas es una funcion caracteristicas de las OMICs y Servicios Provinciales de Consumo,
debiendo realizarse de manera agil, flexible y eficaz.

DECIMOCUARTA.- Al articulo 26.

AL ANDALUS considera incoherente que en el articulo 26.1.c se realice una valoracion juridica por el
érgano tramitador, y en cambio no se le obligue a emitir un informe con valoracion técnico juridica
del asunto. No se acepta la alegacion porque el informe no se suprime sino gue se convierte el
facultativo. De la misma manera, la valoracion del 26.1.c también es facuitativa para el érgano
tramitador. Lo coherente es, precisamente, que ambos juicios juridicos son una facultad y no una
obligacion.

AL ANDALUS propone dejar clara la posibilidad de volver a iniciar el procedimiento. No se acepta la
alegacién porque el articulo regula las causas de finalizacion y en nada impide plantear de nuevo
las acciones que correspondan a los derechos de los interesados.

AL ANDALUS propone, en caso de allanamiento, finalizar el procedimiento con una resolucion
estimatoria. No se acepta la alegacion porque el procedimiento no finaliza nunca estimando o
desestimando pretensiones.

AL ANDALUS muestra su disconformidad con que el informe del articulo 26.3 sea potestativo. No se
acepta la alegacién porque la emision preceptiva de un informe con valoracion técnico juridica
supone una formalidad que, en muchos casos, estaba provocando un retraso de la tramitacion o,
directamente, la no tramitacion. De esta manera, en la practica, el servicio prestado a la ciudadania
era menar que si el informe pasa a ser potestativo ya que se incrementara el numero de organos
tramitadores que, al menos, realizaran una labor de asesoramiento e intermediacion.
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DECIMOQUINTA.- Al articulo 27.

AL ANDALUS alega que la fecha de incio del computo del plazo para resolver debe ser la de registro.

No se acepta la alegacién por cuanto la norma pretende adaptarse a la plural realidad de las OMICs sin
perjuicio del sometimiento de todas las Administraciones Publicas a la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Pliblicas.

a)

b)

a)

b)

c)

d)

DECIMOSEXTA.- A las disposiciones finales.

AL ANDALUS considera que debe establecerse una fecha comin de entrada en vigor de la norma.
No se acepta la alegacidn porque con una vacatio legis de seis meses se pretende no perjudicar al
sector empresarial y dar tiempo suficiente a la adaptacion al nuevo formato electrénico.

AL ANDALUS propone una disposicién final que prevea campanas informativas. Se acepta la
alegacion.

DECIMOSEPTIMA.- Al anexo I.

AL ANDALUS echa en falta una explicacion de la posibilidad de utilizar la hoja para denunciar
infracciones. No se acepta la alegacién porgue esa explicacidn ya existe en el segundo parrafo de
la seccién “;Para qué sirve una hoja de quejas y reclamaciones?”.

AL ANDALUS considera incoherente utilizar la expresion informal “;Qué ha ocurrido?” para
concretar la “Descripcién del hecho” y no hacerlo en otros apartados. No se acepta la alegacion
porque los epigrafes de cada apartado utilizan un mismo lenguaje y tipologia. En cada apartado
existen varios campos para cumplimentar y uno de ellos es el relato de los hechos.

AL ANDALUS propone que se indique la posibilidad de marcar mas de una casilla en el apartado de
“Pretensién”. No se acepta la alegacién porque no se estima necesario y reduce la claridad del
formulario.

AL ANDALUS propone que se incluya una casilla en el apartado de “pretension” que permita
solicitar denunciar una infraccién o incoar un expediente sancionador. No se acepta la alegacién
porque, sin perjuicio de que existe un formulario especifico de denuncia, ya la hoja de quejas y
reclamaciones incluye una casilla para solicitar una multa y un campo genérico para solicitar
cualquier otra cosa.

11. Direccion General de la Infancia (25/5/2021).

La Direccién General de la Infancia considera que el proyecto de decreto carece de repercusion

negativa sobre los derechos de los ninos y ninas.
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12. Secretaria General para la Administracién Piblica (28/5/2021).

La Secretaria General para la Administracion Publica realiza las siguientes observaciones al
proyecto de decreto:

PRIMERA.- Consideracién general a la memoria de cumplimiento de los principios de buena
regulacién.

La Secretaria General considera que la citada memoria contiene una declaracion demasiado
genérica no acorde con las exigencias del articulo 7.2° del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre. Asimismo,
considera que no se justifica adecuadamente [a fijacion de un plazo de tres meses para la tramitacion del
procedimiento. No se acepta la alegacion porque la referida memoria se considera suficientemente
fundamentada y. de hecho, es muy similar a la memoria que formo parte del expediente para la tramitacién
del actualmente vigente Decreto 472/2019, de 28 de mayo, sin que la misma fuera objeto de una
observacion semejante por parte de la Direccion General de Planificacion y Evaluacion de la Consejeria de
Economia, Hacienda y Administracion Publica en su informe de 5 de julio de 2018, Respecto al plazo de tres
meses para la tramitacion del procedimiento, tampoco el presente proyecto de decreto introduce ninguna
novedad con relacion al Decreto 472/2019, de 28 de mayo, siendo este un plazo establecido a nivel espanol
y europeo, cumpliendo asi con el estandar de calidad que se establece para los procedimientos de
resolucidn alternativa de litigios de consumo por las entidades acreditadas (articulo 20.1 de la Ley 7/2017,
de 2 de noviembre y articulo 8.e de |z Directiva 2013/11/UE). Es cierto que el procedimiento de tramitacion
de hojas de quejas y reclamaciones en Andalucia no necesariamente tiene que ser un procedimiento
gestionado por entidades acreditadas, pero no pueden desconocerse los beneficios de seguir una practica
homogénea a nivel europeo en la resolucion de este tipo de litigios.

SEGUNDA.- Consideracion general sobre la precision al regular las quejas y reclamaciones.

La Secretaria General considera que no existe homogeneidad al tratar la tramitacion de quejas y
reclamaciones, no generando seguridad juridica. No se acepta la alegacién porgue el tratamiento de
quejas y reclamaciones es identico al actualmente vigente Decreto 472/2019, de 28 de mayo, sin que el
misma fuera objeto de una observacion semejante por parte de la Direccion General de Planificacion y
Evaluacion de la Consejeria de Economia, Hacienda y Administracién Plblica en su informe de 5 de julio de
2018. En efecto, el proyecto de decreto se refiere mayoritariamente a “la parte reclamante”, expresion que
engloba semanticamente también a aquellas personas que interponen una simple queja, y que se entiende
mas adecuada que “parte quejosa” o “parte quejante”. Por otro lado, el procedimiento del decreto esta
previsto, efectivamente, para las reclamaciones, aplicandose de manera exclusiva a las quejas Unicamente
el articulo 19.

TERCERA.- Al articulo 1.
La Secretaria General propone una redaccion alternativa para el articulo 1.3 de manera que el

proyecto de decreto no se aplique a las reclamaciones relativas al funcionamiento de los servicios prestados
por las Administraciones, con independencia de gue sean servicios no administrativos (ej.: museos,
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residencias, etc.). No se acepta la alegacién porque no se comparte el criterio. El proyecto de decreto esta
pensado para que se aplique a todas las relaciones de consumo, con independencia de que el prestador de
servicios o comercializador de bienes sea o no una Administracién, siempre que no se trate del ejercicio de
potestades administrativas, en cuyo caso ya no estariamos ante una relacién de consumo.

CUARTA.- Al articulo 7.

La Secretaria General considera no procedente que la regulacion del alta en el Sistema de Hojas

Electrénicas de Quejas y Reclamaciones sea potestativa. Se acepta la alegacién.

a)

b)

a)

b)

QUINTA.- Al articulo 11.
La Secretaria General propone:

Que el acuse de recibo de la hoja de quejas y reclamaciones por la empresa y la entrega al
reclamante de los dos ejemplares sea considerada una (nica obligacion e, incluso, que se suprima
la obligaciéon de acusar recibo. No se acepta la alegacion porque, en efecto, se trata de dos
obligaciones diferentes aunque puedan cumplirse usualmente de manera sucesiva. El acuse de
recibo empresarial es importante para dejar constancia del inicio del plazo de diez dias para
responder y, en su caso, para que la parte reclamante presente la hoja de quejas y reclamaciones a
la Administracion.

Que se garantice el conocimiento de la fecha de recepcion de la reclamacion por la empresa. No se
acepta la alegacién porque se ha suprimido este apartado en coherencia con la nueva redaccion
del articulo 10.3 y al entenderse subsumido el supuesto de hecho en el articulo 11.3 que si prevé la
remision de la reclamacién por cualquier medio que acredite su recepcion.

SEXTA. Al articulo 12.
La Secretaria General considera:

Que existe confusidn sobre el comienzo del plazo para acceder al la contestacion. No se acepta la
alegacién porque, aunque del precepto se desprende claramente que se refiere a la puesta a
disposicién de la contestacion de la empresa en la direccion de correo de la parte reclamante, lo
cierto es que esta puesta a disposicion y la emisién de la misma por la empresa son simulténeas
gracias a la aplicacion informatica.

Que no tiene sentido hablar de “archivo de actuaciones” cuando no ha habido aln ninguna
actuacion. Se acepta la alegacion.
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SEPTIMA.- Al articulo 13.

La Secretaria General propone que el plazo de diez dias para que la empresa responda a una hoja de
quejas y reclamaciones comience a computarse no desde la presentacién, sino desde la recepcidn de la

misma. Se acepta la alegacion.

OCTAVA.- Al articulo 15.
La Secretaria General propone:

a) Unificar la expresion "domicilio de residencia habitual” y aclarar la expresion “en su defecto”. Se
acepta la alegacion.

b) Propone suprimir el Gltimo inciso referido a la Ley 39/2015, de 1 de octubre por innecesario. Se
acepta la alegacion.

¢) Propone aclarar el (ltimo inciso del apartado 3. Se acepta la alegacién.
NOVENA.- al articulo 21.

La Secretaria General propone aludir a la fecha en gue la reclamacién ha tenido entrada en el
registro general, especificar el plazo maximo para acusar recibo y el plazo maximo para resolver. No se
acepta la alegacién porque el plazo total del procedimiento se mantiene (tres meses) y se permite de esta
manera que cada organo gestor adapte su proceder a la realidad de su organizacién sin menoscabar la
agilidad del procedimiento en su conjunto. Por otra parte se ha suprimido la referencia a la informacion de
las actuaciones practicadas ya que no hay ninguna.

DECIMA.- Al articulo 22.
La Secretaria General propone:

a) Que se modifique el apartado 1 para que quede claro que se resuelve la inadmision por
concurrencia de alguna de las causas expresadas. Se acepta la alegacidn.

b) Que se regule el procedimiento de subsanacion de las causas que lo permitan y se corrija la errata
del articulo 22.1.b. Se acepta la alegacidn.

¢} Resolver |la aparente discordancia entre el articulo 12 y el 22.1.g. No se acepta la alegacién porgue
se refieren a supuestos diferentes: el no acceso a la respuesta y el presentar la reclamacion a la
Administracian transcurrido un plazo razonable. El plazo es coincidente al estimarse que existe
cierta identidad en la causa que demuestra un desinterés del reclamante por el destino de su
reclamacion.
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d)

Que se emplee la expresién “resolucion de inadmision” y el plazo compute desde la recepcién en el
registro. No se acepta la alegacion porque, sin perjuicio del cumplimiento de la Ley 39/2015, de 1
de octubre, se pretende que cada drgano gestor adapte su proceder a la realidad de su organizacion
sin menoscabar la agilidad del procedimiento en su conjunto.

UNDECIMA.- Al articulo 26.

La Secretaria General propone que se utilice la expresion “resolvera. Se acepta la alegacion.
DUODECIMA.- Al articulo 27.

La Secretaria General propone que se emplee la expresion “resolucion” y el plazo compute desde la

recepcion en el registro. No se acepta la alegacién porque, sin perjuicio del cumplimiento de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, se pretende que cada 6rgano gestor adapte su proceder a la realidad de su
organizacién sin menoscabar la agilidad del procedimiento en su conjunto. Si se acepta la supresion del
ultimo inciso.

13. Colegio Oficial de Ingenieros Industriales de Andalucia Occidental (28/5/2021).

a)

b)

c)

El Colegio realiza las siguientes consideraciones:

Valora positivamente la configuracion de las distintas pretensiones en el Anexo | asi como el
Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones.

Se propone integrar en el proyecto de Decreto el sistema de calidad de las propias empresas. No se
acepta la alegacién porque, sin perjuicio de lo interesante del planteamiento, no constituye el
objeto de la presente norma aungue si podria serlo de una mas general y con rango legal.

Propone reducir los plazos de resolucién de las hojas de quejas y reclamaciones y del dictado de
laudos. No_se acepta la alegacién porque, por una parte, el plazo de tres meses es un plazo
establecido a nivel espafiol y europeo, cumpliendo asi con el estandar de calidad que se establece
para los procedimientos de resolucién alternativa de litigios de consumo por las entidades
acreditadas (articulo 20.1 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre y articulo 8.e de la Directiva 2013/11/
UE). Es cierto que el procedimiento de tramitacién de hojas de quejas y reclamaciones en Andalucia
no necesariamente tiene que ser un procedimiento gestionado por entidades acreditadas, pero no
pueden desconocerse los beneficios de seguir una practica homogénea a nivel europeo en la
resolucidn de este tipo de litigios. Por otra parte, no es objeto del presente proyecto de decreto
regular los plazos para la emisién de laudos arbitrales ya que ello es una competencia estatal
regulada por Real Decreto.
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14. Servicio de Consumo de la Delegacién Territorial de Salud y Familias de Sevilla (31/5/2021).
El Servicio Provincial de Consumo realiza las siguientes observaciones:

a) Considera que el articulo 1.2 es demasiado amplio cuando lo cierto es que las competencias de la
Administracién de Consumo no lo son tanto. No se acepta la alegacién porque, con independencia
de que la hoja de quejas y reclamaciones sea finalmente tramitada por la Administracién de
Consumo, el proyecto de decreto la configura como un instrumento general que permita a la
persona consumidora dirigirse a la empresa reclamada y, posteriormente, a la Administracion para
que bien la tramite o le asesore en el ejercicio de sus derechos.

b} Propone incluir en el articulo & una referencia a la posibilidad de remitir la reclamacion por
cualquier medio que permita dejar constancia de su recepcion y fecha, Se acepta la alegacion si
bien se modifican los articulos 6y 11.3.

c) Propone admitir la remision a una direccién de correo de la empresa. Se acepta la alegacidn al
incluir el articulo 11.3 la posibilidad de remitir la reclamacion por cualquier medio que permita
acreditar su recepcion y fecha de ésta.

d) Propone emplear la expresian “folios anexos” en el articulo 11.1 y obligar al consumidor a rubricar
la hoja. No se acepta la alegacién porque el término “folio” no aporta nada. Por otra parte, la
omision de la firma de la persona reclamante en el formulario de hoja de quejas y reclamaciones no
es un error. De hecho, en el propio texto articulado se elimina la mencién a la obligacién de
firmarlas y (nicamente existe la obligacién de la empresa reclamada de acusar recibo de la
reclamacion recibida (sellandola, firmandola, etc.). La razén se entiende mejor si entendemos que
la hoja de quejas y reclamaciones tiene una doble funcion y actua en dos procesos diferentes:

+ La hoja de quejas y reclamaciones funciona primero como un instrumento que crea la
Junta de Andalucia para facilitar la negociacién entre particulares. Un consumidor esta
descontento con un producto y servicio, y lo pone en conocimiento de la empresa. La hoja
facilita la presentacién de la reclamacion aunque podria reclamar también sin utilizarla.
Por su parte la empresa esta obligada a responder en los términos que le indica el decreto.
Exigir la firma en estas relaciones entre particulares no tiene sentido. De hecho, en otras
relaciones no se exige (reclamaciones utilizando los servicios de atencion al cliente
telematicos de un banco, seguros, grandes almacenes; resolucion de disputas en
plataformas de venta; etc.).

» La hoja de reclamaciones puede también usarse para poner en conocimiento de la
Administracion que existe un problema y solicitar su intervencion, Para ello, claro esta, es
necesario cumplir una serie de requisitos que establece el decreto. En este caso, cuando
nos dirigimos a la administracién estamos presentando una solicitud y si sera necesario
firmarla. En cualquier registro, electrénico o presencial, debemos firmar la solicitud (la
propia hoja aunque lo normal es que se trate de una instancia de presentacion a la que se
adjunta la hoja).
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e)

h)

k)

m)

n)

o)

P)

Considera de dificil aplicacién la previsién del articulo 11.3 de remitir a una empresa los tres
ejemplares de una hoja de quejas y reclamaciones para que devuelva cumplimentados dos. No se
acepta la alegacidn porque, si bien es cierto que es una cuestion compleja, es la (inica manera de
obtener los datos de contacto actualizados de la empresa, especialmente Utiles si posteriormente la
persona reclamante va a dirigirse a la Administracién. Por otro lado, lo anterior no impide que la
empresa siga teniendo la obligacién de dar respuesta en diez dias.

Propone eliminar |a alusién a archivo en el articulo 12.2. Se acepta la alegacidn.

Propone suprimir la referencia al articulo 71.8.1% de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, en el
articulo 14.3. No _se acepta la alegacion porque el nimero 2° no abarca todos los supuestos
infractores.

Propone suprimir la posibilidad de tramitar la reclamacion en el articulo 17.4. No se acepta la
alegacién porque el articulo 17.4 deja claro que la inhibicion podra realizarse cuando “sea posible”.
Es decir, corresponde a la OMIC o a la Delegacion estudiar y conocer la normativa aplicable a cada
caso para determinar si “es posible” trasladar la reclamacion de manera directa e inmediata al
organismo sectorial, o bien es preciso instruir el expediente o asesorar a la parte reclamante para
cumplir de manera adecuada la normativa vigente.

Propone, con relacién al articulo 17.5, incluir la obligacion de publicar un listado de empresas
adheridas al Sistema Arbitral de Consumo. Mo se acepta la alegacién porque no es objeto del

presente proyecto de decreto.

Propone incluir en el articulo 18.1 “previas las actuaciones de comprobacién oportunas”. Se acepta
la alegacidn.

Propone incluir en el articulo 22 como nueva causa de inadmisién ser repeticion de otra
reclamacién ya realizada o tengan el mismo objeto. Se acepta la alegacién.

Propone incluir en el articulo 22.1° el término “acreditar”. Se acepta la alegacion aunque se
considera que si podria ser un defecto subsanable.

Propone suprimir la causa del articulo 22.1.b. No se acepta la alegacién porque se estaria
incentivando la presentacidn de reclamaciones si esperar los diez dias.

Propone completar el articulo 22.1.c. Se acepta la alegacion.

Propone completar el articulo 22.2 con “o, en su caso, desde que transcurra el plazo otorgado para
la subsanacién sin que ésta se haya producido”. Se acepta la alegacion.

Propone incluir una nueva Disposicion Adicional y modificar el articulo 18 para informar al
denunciante de la incoacién del procedimiento sancionador. No se acepta la alegacion porque no
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q)

r)

es objeto del presente proyecto de decreto regular la tramitacion de las denuncias ni el
procedimiento sancionador.

Propone regular en el articulo 18 con mas detalle el mado de tramitar las denuncias. No se acepta
la alegacion porque no es objeto del presente proyecto de decreto regular la tramitacién de las
denuncias ni el procedimiento sancionador.

Propone cambiar el orden de las hojas del Anexo | para favorecer la legibilidad. Se acepta la
alegacién.

15. Federacion FACUA Andalucia Consumidores en Accidn (31/5/2021).

a)

FACUA Andalucia realiza las siguientes alegaciones:
PRIMERA.- Consideraciones generales.

FACUA Andalucia valora negativamente la que considera “escasa participacion en la elaboracién de
la norma de las tres organizaciones que componen este drgano consultivo”. No se acepta la
alegacién por cuanto los objetivos de la norma son mejorar una serie de aspectos puntuales del
Decreto 472/2019, de 28 de mayo (simplificar el procedimiento administrativo, reduciendo su
burocratizacién; modular la obligatoriedad y el caracter tanto de la propuesta de solucién a las
partes, como del informe valorativo; reconocer expresamente la figura de las Oficinas Municipales
de Informacién a las personas Consumidoras; y establecer la obligatoriedad del sistema de hojas
electronicas de quejas y reclamaciones). Por lo tanto, ni el régimen de hojas de quejas y
reclamaciones en Andalucia, ni la estructura del procedimiento regulados en el Decreto 472/2019,
de 28 de mayo, que contd con el apoyd unanime de las tres federaciones de asociaciones de
personas consumidoras de Andalucia, se modifican ahora. Las tres federaciones han dispuesto en
todo momento de la misma informacion que las entidades locales de Andalucia. No se ha
considerado compatible con una tramitacion agil de la norma desarrollar trabajos de redaccion
conjunta del texto articulado. No obstante lo anterior, las tres federaciones han sido informadas de
manera detallada del contenido del proyecto en el Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de
Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo, en su sesién ordinaria de 9 de febrero de 2021. A la
misma asistieron FACUA, AL ANDALUS, ADICAE y ninguna mostro aposicion al mismo.

FACUA Andalucia considera preocupante lo que denomina “paso atrds” al eliminarse la obligacion
de emitir un informe juridico por parte del érgano que tramita la hoja de quejas y reclamaciones. No
se acepta la alegacidn por cuanto que la conversidn del preceptivo informe juridico no vinculante
del Decreto 472/2019, de 28 de mayo, en un informe facultativo del responsable de la OMIC o del
Servicio de Consumo, que incluya una valoracion técnica (igualmente no vinculante), responde a
una demanda generalizada de quienes tramitan las hojas de quejas y reclamaciones, con el
objetivo de agilizar el procedimiento y reducir la burocracia del mismo. El informe con una
valoracion técnica del asunto y una posible solucién no vinculante no ha sido suprimido, si bien no
sera un tramite obligatorio. Aquellos municipios que decidan seguir prestando este servicio a su
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ciudadania podran seguir haciéndolo. Por contra, aquellas entidades locales para las que este
trédmite suponia una traba insalvable -por falta de capacidad- hasta el punto de optar por no
tramitar ninguna hoja de quejas y reclamaciones de sus vecinos e inhibirse a favor de la Delegacion
Territorial de Salud y Familias de la Junta de Andalucia en la provincia, podran hacer algo que hasta
ahora no realizaban: tramitar ellas mismas la hoja de quejas y reclamaciones e intentar encontrar
una solucién al conflicto planteado.

¢) FACUA Andalucia propone modificar la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, para definir nuevas
infracciones. No se acepta la alegacion porque no es objeto de este proyecto de decreto

d) FACUA Andalucia considera que el texto del proyecto de decreto se adecua a la normativa vigente
en materia de igualdad y utiliza un lenguaje neutro y no sexista. Se acepta la alegacion.

SEGUNDA.- Al Preambulo.

FACUA Andalucia solicita la inclusién expresa en el parrafo 7° del preambulo de la posibilidad de
iniciar procedimientos sancionadores cuando se advierta la comision de infracciones en materia de

consumo. Se acepta la alegacion.
TERCERA.- Al articulo 1.2.c.

FACUA Andalucia propone mejorar la redaccién para dotarla de mayor claridad y comprension. Se
acepta la alegacidn.

CUARTA.- Al articulo 6.

FACUA Andalucia alega que en los casos de incumplimiento de lo dispuesto en los articulos 4 y 5, se
deberia dotar de eficacia a las reclamaciones presentadas en cualquier formato. Se acepta la alegacion.

QUINTA.- Al articulo 7.1.

FACUA Andalucia alega que la regulacin del alta en el Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y
Reclamaciones sea preceptiva y en un plazo determinado. Se acepta la alegacion.

SEXTA.- Al articulo 10.3 en relacion al articulo 11.3.
FACUA Andalucia alega la necesidad de simplificar el procedimiento remitiendo a la persona

consumidora a la descarga de |a hoja de quejas y reclamaciones de www.consumoresponde.es, aludiendo a
la obligacién de la Administracién de informar sobre ello. Se acepta la alegacién.

SEPTIMA.- Al articulo 15.

FACUA Andalucia alega la necesidad de reforzar la informacién que recibe el reclamante respecto a
la documentacién a apartar y de obligar a la Administracién a informar sobre ello. Se acepta la alegacién.
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b)

a)

b)

OCTAVA.- Al articulo 17.

FACUA Andalucia alega que no tiene sentido que "un hecho que ocurre aqui y al amparo de nuestra
normativa (independientemente de donde se registre la reclomacion del usuario) no sea visto por
nuestra administracion, mas aun si hablamos de competencias sancionadoras, ya que de lo contraric
incluso podria ir en contra de la propia Ley 13/2003 en su articulo 94”. No se acepta la alegacidn
porgue confunde la tramitacion de una reclamacién y la resolucién de un conflicto de consume,
con la tramitacion de una denuncia y el ejercicio de la potestad sancicnadora. El articulo 17 se
refiere exclusivamente a la tramitacion de reclamaciones (es el articulo 18 el gue se refiere a la
tramitacion de denuncias). Para determinar la Administracion territorial competente para la
tramitacion de reclamaciones se atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona
consumidora y usuaria reclamante. Todo ello es coherente con las competencias propias en
materia de consumo que tienen las entidades locales andaluzas por atribucion expresa del articulo
92.2.j del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio,
de Autonomia Local de Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. De la misma manera se
aclara el curso que ha de darse a aquellas reclamaciones en las que el domicilio del reclamante este
fuera de Andalucia, primando de nuevo la cercania al ciudadano. Para adoptar este criterio se ha
seguido el vigente Acuerdo de la 26° Conferencia Sectorial de Consumo que ratifico el acuerdo de la
reunién n.° 145 de la Comisién de Cooperacién de Consumo. En absoluto se contradice la Ley
13/2003, de 17 de diciembre, puesto gue su articulo 94 se refiere a la competencia para iniciar,
instruir y resolver los procedimientos sancionadores, cuestion que no es objeto del articulo 17 del
proyecto de decreto, sino el articulo 18, que no contradice el 94 de la Ley.

FACUA Andalucia considera que la OMIC o Delegacién competente deberian remitir a las Juntas
Arbitrales de Consumo todas las reclamaciones que tramiten y no sélo aquellas en las que la
empresa esté adherida al Sistema Arbitral. No se acepta la alegacion porque el precepto lo que
trata es de resolver qué tramitacion ha de darse a una hoja de quejas y reclamaciones en las que se
tenga conocimiento de que la empresa reclamada acepta someterse al arbitraje de consumo.
Trasladar de forma masiva e indiscriminada todas las hojas de quejas y reclamaciones a las Juntas
Arbitrales de Consumo, obviando otras posibles soluciones al conflicto, asi como otros organismos
competentes, supondria una gestion ineficaz e ineficiente de los Servicios Publicos, y un flaco favor
a la persona consumidora que, en la mayoria de las ocasiones, veria como la tramitacion de su
reclamacion se demora para que la empresa no acepte el arbitraje de consumao.

NOVENA.- A los articulos 18 y 19.

FACUA Andalucia pide que se clarifique la expresion “tomar razén” referida a las quejas. Se acepta
la alegacién.

FACUA Andalucia entiende que se deberia garantizar el conocimiento de la resolucién del
expediente sancionador. No se acepta la alegacién porque no es objeto de este proyecto de
Decreto regular el procedimiento sancionador y sus tramites.
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b)

a)

c)

dj

FACUA Andalucia considera oportuno la inclusién de un nuevo apartado en que se informe gue la
persona consumidora puede descargar el formulario de denuncia de www.consumaresponde.es. Se

acepta la alegacion.

DECIMA.- Al articulo 21.

FACUA Andalucia valora negativamente la eliminacién del plazo de 1 mes para que la
Administracion acuse recibo de la reclamacion y solicita que se restablezca. No se acepta la
alegacién porque, con independencia de que existe un error en la alegacién al aludir a un plazo de
un mes cuando era de 10 dias, el plazo total del procedimiento se mantiene (tres meses) y se
permite de esta manera que cada érgano gestor adapte su proceder a |a realidad de su organizacion
sin menoscabar la agilidad del procedimiento en su conjunto.

FACUA Andalucia sugiere que se informe del nimero de referencia de cada expediente. Se acepta la
alegacion.

UNDECIMA.- Al articulo 22.

FACUA Andalucia entiende que en el articulo 22.1.b la Administracion deberia informar de las
consecuencias de presentar la hoja de quejas y reclamaciones antes del transcurso de 10 dias. Se
acepta la alegacidn y se modifican las instrucciones del Anexo |.

FACUA Andalucia solicita la supresién por ser excesivamente subjetiva de la expresién “escasa
relevancia o entidad” en el articulo 22.1.c. No se acepta la alegacién por cuanto se coincide con el
criterio del Servicio de Legislacion de la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Salud y
Familias, en el sentido de la conveniencia de precisar la falta de fundamento evitando expresiones
despectivas.

FACUA Andalucia considera que con relacién al articulo 22.1.f se deberia de informar a la persona
interesada de sus derechos y de las vias para ejercerlos, Se acepta la alegacién y se modifica el
articulo 22.2,

FACUA Andalucia considera oportuno incluir un pie de recurso en la comunicacion de archivo. No se
acepta la alegacién sin perjuicio del sometimiento de todas las Administraciones Publicas a la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones
Pliblicas. No obstante se modifica el articulo para incluir la informacion de los derechos de la
persona interesada y de las vias para ejercerlos.

DUODECIMA.- Al articulo 24.

FACUA Andalucia considera que la falta de colaboracion empresarial debiera determinar

automaticamente la aceptacion de las pretensiones de la parte reclamante o la incoacion de un
procedimiento sancionador. No se acepta la alegacién por cuanto no estamos ante un procedimiento que

i
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finalice con una resolucién vinculante. Tampoco es posible determinar de manera automatica la incoacion
de un procedimiento sancionador ya que no es objeto del presente decreto.

b)

b)

¢

d)

DECIMOTERCERA.- Al articulo 25.

FACUA Andalucia considera que no es coherente que el drgano intente encontrar una solucion al
conflicto pero en cambio no tenga que emitir un informe técnico juridico con propuesta de
solucion. Tampoco estd de acuerdo con gque la informacion a la persona reclamante de la
posibilidad de resolver la controversia a través de la mediacion o el arbitraje sea potestativa. No se
acepta la alegacion porque la intermediacion entre partes reclamantes y reclamadas es una
funcién caracteristicas de las OMICs y Servicios Provinciales de Consumo. Sin embargo, la emision
de un informe con valoracion técnico juridica supone una formalidad que, en muchos casos, estaba
provacando un retraso de la tramitacion o, directamente, la no tramitacion. Por otra parte, no se
comparte la obligacién de informar en todo caso de la posibilidad de acudir a mediacién o arbitraje
por cuanto, del examen de cada expediente, pudiera resultar que no resulte necesario por haberse
planteado, y en su caso rechazado, acudir a estas vias.

FACUA Andalucia solicita la eliminacion de la expresion “utilizando los medios gue considere
oportunos” al ser indeterminada. No se acepta la alegacién porque la intermediacién entre partes
reclamantes y reclamadas es una funcion caracteristicas de las OMICs y Servicios Provinciales de
Consumo, debiendo realizarse de manera agil, flexible y eficaz.

DECIMOCUARTA.- Al articulo 26.

FACUA Andalucia considera incoherente que en el articulo 26.1.c se realice una valoracion juridica
por el argano tramitador, y en cambio no se le obligue a emitir un informe con valoracion técnico
juridica del asunto. No se acepta la alegacidon porque el informe no se suprime sino gue se
convierte el facultativo. De la misma manera, la valoracion del 26.1.c también es facultativa para el
6rgano tramitador. Lo coherente es, precisamente, que ambos juicios juridicos son una facultad y
no una obligacion.

FACUA Andalucia propone dejar clara la posibilidad de volver a iniciar el procedimiento. No se
acepta la alegacion porque el articulo regula las causas de finalizacion y en nada impide plantear
de nuevo las acciones que correspondan a los derechos de los interesados.

FACUA Andalucia propone, en caso de allanamiento, finalizar el procedimiento con una resolucion
estimatoria. No se acepta la alegacion porque el procedimiento no finaliza nunca estimando o
desestimando pretensiones.

FACUA Andalucia muestra su disconformidad con que el informe del articulo 26.3 sea potestativo.
No se acepta la alegacidn porque la emision preceptiva de un informe con valoracién técnico
juridica supone una formalidad gue, en muchos casos, estaba provocando un retraso de la
tramitacion o, directamente, la no tramitacion. De esta manera, en la practica, el servicio prestado a
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la ciudadania era menor que si el informe pasa a ser potestativo ya que se incrementara el nimero
de érganos tramitadores que, al menos, realizaran una labor de asesoramiento e intermediacion.

DECIMOQUINTA.- Al articulo 27.

FACUA Andalucia alega que la fecha de incio del cémputo del plazo para resolver debe ser la de

registro. No se acepta la alegacién por cuanto la norma pretende adaptarse a la plural realidad de las
OMICs sin perjuicio del sometimiento de todas las Administraciones Pliblicas a la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones Publicas.

a)

b)

]

d)

DECIMOSEXTA.- Al anexo I.

FACUA Andalucia echa en falta una explicacion de la posibilidad de utilizar la hoja para denunciar
infracciones. No se acepta la alegacidon porque esa explicacion ya existe en el segundo parrafo de
la seccion “;Para qué sirve una hoja de quejas y reclamaciones?”.

FACUA Andalucia tiene dudas sobre la solicitud de datos sobre sexo y edad. No se acepta la
alegacién porque son datos de cumplimentacién no obligatoria y que tiene gran relevancia desde
el punto de vista de la informacién estadistica.

FACUA Andalucia considera que deberia incluirse, ademas del NIF, el CIF de la empresa. No se
acepta la alegacién porgue el CIF ya no existe. Pasé a denominarse NIF el 1 de enero de 2008, con
la entrada en vigor en Espafia del Real Decreto 1065/2007, de 27 de julio, por el que se aprobo el
Reglamento General de las actuaciones y los procedimientos de gestién e inspeccion tributaria y de
desarrollo de las normas comunes de los procedimientos de aplicacion de los tributos.

FACUA Andalucia considera incoherente utilizar la expresion informal “;Qué ha ocurrido?” para
concretar la “Descripcion del hecho” y no hacerlo en otros apartados. No se acepta la alegacion
porgue los epigrafes de cada apartado utilizan un mismo lenguaje y tipologia. En cada apartado
existen varios campos para cumplimentar y uno de ellos es el relato de los hechos.

FACUA Andalucia propone que se incluya una relacién orientativa de la documentacién aportada.
No se acepta la alegacién porque ya se indica en las “Instrucciones” la documentacion a aportar e
incluir la relacién solicitada reduciria el espacio para la descripcion del hecho.

FACUA Andalucia propone que se indique |a posibilidad de marcar mas de una casilla en el apartado
de “Pretensién”. No se acepta la alegacién porque no se estima necesario y reduce la claridad del
formulario.

FACUA Andalucia propone que se incluya una casilla en el apartado de “pretension” que permita
solicitar denunciar una infraccion o incoar un expediente sancionador. No se acepta la alegacién
porque, sin perjuicio de que existe un formulario especifico de denuncia, ya la hoja de quejas y
reclamaciones incluye una casilla para solicitar una multa y un campo genérico para solicitar
cualquier otra cosa.
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16.

a)

b).

Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Dentistas (31/5/2021).
El Consejo realiza las siguientes ebservaciones al proyecto de Decreto:

Se queja de que ha transcurrido muy poco tiempo de vigencia del Decreto 472/2019, de 28 de mayo,
generando la incomodidad y gasto de tener que obtener un nuevo modelo de libro de hojas de
quejas y reclamaciones. No se acepta la alegacién porque se realiza la modificacién para
introducir mejoras, se establece una vacatio legis mas amplia para adaptar los anexos y el coste no
es excesivo.

Considera que el alta en el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones debiera ser
voluntaria. No se acepta la alegacidn. Se mantiene la obligatoriedad general del Sistema de Hojas
Electrdnicas de Quejas y Reclamaciones, fundamentada, por una parte, en la extrema sencillez con
la que esta siendo rediseriada la aplicacion; y, por otra parte, en la generalizacion de tramites
electronicos obligatorios bastante mas complejos para cualquier actividad comercial (Ej.:
declaraciones trimestrales de IVA).

Se considera excesivo el plazo de un afio para acceder a la respuesta dada por la empresa. No se
acepta la alegacion en coherencia con el plazo de un arno establecido a nivel espafiol v europeo,
cumpliendo asi con el estandar de calidad que se establece para los procedimientos de resolucién
alternativa de litigios de consumo (art. 18.1.e de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre y art. 5.4.e de la
Directiva 2013/11/UE). Es cierto que el procedimiento de tramitacién de hojas de quejas y
reclamaciones en Andalucia no necesariamente tiene que ser un procedimiento gestionade por
entidades acreditadas, pero no puede desconocerse los beneficios de seguir una practica
homogénea a nivel europeo en la resolucion de este tipo de litigios.

Propone una vacatio legis de 1 afio para la entrada en vigor del anexo |. No se acepta la alegacién
porque se realiza la modificacion para introducir mejoras, se establece una vacatio legis mas amplia
para adaptar los anexos y el coste no es excesivo.

17. Colegio Profesional de Poddlogos de Andalucia (31/5/2021).

El Colegio acoge favorablemente y valora de manera positiva el proyecto de decreto.

18. llustre Colegio Profesional de Fisioterapeutas de Andalucia (7/6/2021).

El Colegio informa de que no tiene alegaciones que realizar al proyecto de decreto.
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19.

b)

Consejo Andaluz de Colegios de Enfermeria (7/6/2021).

El Consejo realiza las siguientes alegaciones:

Considera que, pesar de que el proyecto de Decreto aplica la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, no
se aprovecha la ocasion para avanzar en un sistema de acreditacion de los Servicios de Consumo.
No se acepta la alegacién porque, al igual que se indico en la tramitacion del Decreto
472/2019, de 28 de mayo, no es objeto del proyecto de Decreto regular o establecer la
acreditacion de los Servicios de Consumo ante la Comision Europea. Es la propia Ley 7/2017, de 2
de noviembre, la gue establece los procedimientos para que las entidades de resolucion alternativa
de litigios se acrediten ante la Comision Europea, siempre previa solicitud de la entidad interesada.

Solicita que se incluya la inhibicién y remisién al Colegio profesional la tramitacion de la
reclamacién cuando el reclamado sea un profesional colegiado. No se acepta la alegacion porque
la delegacion del ejercicio de una competencia propia no puede establecerse mediante un decreto
y la competencia para tramitar las reclamaciones de consumo corresponde a las Administraciones
local y autondmica. Sin perjuicio de ello, se ha introducido la obligacion de poner en conocimiento
del Colegio profesional la reclamacién o queja que se dirija contra un profesional colegiado.

Propone que sea la persona reclamante la que opte por dirigir la reclamacion a la OMIC o a la
Delegacién Territorial. O, en su caso, que se inhiba a favor de los Colegios Profesionales o
directamente a las Delegaciones Territoriales. No se acepta la alegacién por cuanto el citado
criterio de competencia territorial (art. 17.1 del proyecto de decreto) en nada difiere del criterio de
competencia territorial vigente (art. 14.1 del Decreto 472/2019, de 28 de mayo). Tanto ahora, como
entonces para determinar la Administracién territorial competente para la tramitacion de
reclamaciones se atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona consumidora y usuaria
reclamante. Todo ello es coherente con las competencias propias en materia de consumo que
tienen las entidades locales andaluzas por atribucion expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de
Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de
Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion
de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. De esta manera se clarifica la tramitacion y se evitan
los inconvenientes de una practica comun como es la de dirigir la misma hoja de quejas y
reclamaciones a varios organismos de manera simultdnea. La (nica diferencia entre el Decreto
472/2019, de 28 de mayo, y el proyecto de decreto es la sustitucion de la expresion “servicio publico
de consumo de inferior ambito territorial” por “OMIC” para reconocer la importante labor de las
mismas. También se rechaza la clarificacion de |a expresion “en su defecto” por cuanto se quiere
incluir ahi todas aquellas situaciones, sea cual sea su origen, en gue una OMIC no tramite una hoja
de quejas y reclamaciones.
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20. Consejo Andaluz de Colegios de Gestores Administrativos (7/6/2021).

El Consejo solicita la exclusién de la aplicacion del proyecto de decreto a los conflictos que surjan
entre personas consumidoras y usuarias y profesionales colegiados. No se acepta la alegacién porque la
Comunidad Autonoma de Andalucia tiene competencias exclusivas en la aplicacion de reclamaciones de
consumo (art. 58.2.4.° del Estatuto de Autonomia para Andalucia), sin perjuicio de las funciones reconocidas
a los colegios profesionales. En todo caso, |a coexistencia de ambos mecanismos de reclamacion ya existe.
El proyecto de Decreto corrige la confusion existente entre las personas consumidoras y usuarias, y tambien
entre las personas empresarias y profesionales, por la existencia de diversos mecanismos de reclamacion
(la hoja de reclamaciones y la reclamacion ante los colegios profesionales). Esta duplicidad es fuente de
conflicto entre las empresas y la Administracion con competencias en materia de consumo acerca de la
obligatoriedad de tener uno o mas mecanismos a disposicion de la ciudadania o acerca de la insuficiente
fundamentacion que daban las empresas a las Hojas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia,
remitiéndose la mayoria de las ocasiones a la normativa sectorial y a sus procedimientos de reclamacion
especificos. Por estos motivos se opta por dejar clara la obligatoriedad de disponer y entregar la Hoja de
Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia, sin perjuicio de la existencia de otros mecanismos, ya
sean administrativos, corporativos o profesionales, garantizandose el acceso de la Administracién a una
informacion fundamental para ejercer las labores de inspeccion, asi como para conocer la evolucién de los
datos estadisticos de conflictividad de consumo en Andalucia. Por otro lado se rechaza que los colegios
profesionales sean las Unicas entidades para tramitar las reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias frente a sus colegiados porque se establece que Unicamente las Administraciones Publicas
territoriales sean competentes para realizar tal funcién. En cualquier caso, no se impide que los colegios
profesionales sigan desempenando las funciones que legalmente tienen reconocidas.

21. Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (9/6/2021).

El Consejo informa que el proyecto de Decreto configura como obligatoria la tramitacidn de las
reclamaciones de consumo por las entidades locales de Andalucia, siendo necesario nuevos recursos para
afrontar el incremento de costes que ello supondra. No se acepta la alegacién porque, aunque se coincide
en la necesidad de reforzar la capacidad de las OMICs, no debe olvidarse que este proyecto de decreto,
como el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, no establece ninguna nueva competencia, sino que todas las
Entidades Locales de Andalucia tienen como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de
la defensa y proteccion de personas usuarias y consumidoras, por disposicién del Estatuto de Autonomia
para Andalucia, que ha sido desarrollado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa
y Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia v la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia
Local de Andalucia. En concreto, las entidades locales andaluzas tienen competencias propias en materia
de Consumo por atribucion expresa del articulo 92.2j del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del
articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de
la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.
Las entidades locales andaluzas, por tanto, podran ejercer con normalidad sus competencias propias en
ordenacién, planificacion y gestion de la defensa y proteccion de personas usuarias y consumidoras, sin que
el proyecto de Decreto modifique estas competencias propias de las entidades locales de Andalucia.

Cadigo Seguro de Verificacion:.VHSDPYWSWM2B8TIKQELKBGMINTNR2F7. Permite la verificacion de la integridad de una
copia de este documento electrénico en la direccion: https://ws050 juntadeandalucia.es/verificarFirma

FIRMADO POR MANUEL ALBERTO FERNANDEZ RODRIGUEZ FECHA 21/06/2021
DANIEL ESCALONA RODRIGUEZ
ID. FIRMA VHSDPYWSWM2B8TJIKQ6LKBGMINTNR2ZF7 PAGINA 36/43

N

Es copia auténtica de documento electronico



564

22. Servicio Municipal de Consumo del Ayuntamiento de Cordoba (9/6/2021).
El Servicio Municipal realiza las siguientes alegaciones al proyecto de Decreto:

a) Propone que el modelo oficial del Anexo | se configure como obligatorio. No se acepta la alegacion
porque, si bien es cierto que el modelo del anexo | se configura como obligatorio, el incumplimiento
de la empresa de su obligacion de entregarlo no puede suponer una limitacién para que las
personas consumidoras y usuarias puedan acogerse, en su caso, a ejercer su derecho a presentar
una reclamacién utilizando cualquiera de las modalidades de presentacion de quejas y
reclamaciones reguladas en este decreto o, cuando ello no sea posible, utilizando cualquier otro
formato que no impedira la tramitacion de conformidad con lo dispuesto en el proyecto de decreto.

b) Propone que se incluya la obligacion de que la parte reclamante firme la hoja de quejas y
reclamaciones. No se acepta la alegacion porque la omision de la firma de la persona reclamante
en el formulario de hoja de quejas y reclamaciones no es un error. De hecho, en el propio texto
articulado se elimina la mencion a la obligacion de firmarlas y Unicamente existe la obligacion de la
empresa reclamada de acusar recibo de la reclamacién recibida (sellandola, firmandola, etc.). La
razén se entiende mejor si entendemos que la hoja de quejas y reclamaciones tiene una doble
funcidn y actia en dos procesos diferentes:

* La hoja de quejas y reclamaciones funciona primero como un instrumento que crea la
Junta de Andalucia para facilitar la negociacion entre particulares. Un consumidor esta
descontento con un producto y servicio, y lo pone en conocimiento de la empresa. La hoja
facilita la presentacion de la reclamacion aunque podria reclamar también sin utilizarla.
Por su parte la empresa esta obligada a responder en los términos que le indica el decreto.
Exigir la firma en estas relaciones entre particulares no tiene sentido. De hecho, en otras
relaciones no se exige (reclamaciones utilizando los servicios de atencion al cliente
telematicos de un banco, seguros, grandes almacenes; resolucién de disputas en
plataformas de venta: etc.).

* La hoja de reclamaciones puede también usarse para poner en conocimiento de la
Administracion que existe un problema y solicitar su intervencién. Para ello, claro esta, es
necesario cumplir una serie de requisitos que establece el decreto. En este caso, cuando
nos dirigimos a la administracién estamos presentando una solicitud y si sera necesario
firmarla. En cualquier registro, electrénico o presencial, debemos firmar la solicitud (la
propia hoja aungue lo normal es que se trate de una instancia de presentacion a la que se
adjunta la hoja).

¢) Propone clarificar los medios que permitan acreditar la recepcion de la reclamacién. No se acepta
la alegacién porque lo importante no es tanto el medio utilizado sino que pueda hacerse a través
de cualquiera que permita acreditar su recepcion y fecha de ésta.
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d) Propone que la Administracion donde la persona consumidora presente la reclamacion sea la que,
en su caso, la traslade al organismo sectorial competente. No se acepta la alegacién porque
cuando la reclamacian sea competente de otro organismo ya existe la obligacion de trasladarla. La
cuestion que regula el proyecto de decreto ne es esa, sino aquella que surge cuando bien el
organismo sectorial no admite la remision directa (al exigir que lo haga el propio interesado), bien
el conflicto admite un intento de mediacion. Entendemos que en estos casos ha de ser el organismo
territorialmente competente el que tramite el expediente y tome una decisién.

e) Propone suprimir el plazo de diez dias para comunicar las actuaciones practicadas en la
tramitacion de las quejas. Se acepta la alegacion.

f) Se propone mantener la redaccion del articulo 18.1.e del Decreto 472/2019, de 28 de mayo. No se
acepta la alegacion porque se sigue el criterio de la Secretaria General Técnica para dar mayor
claridad y evitar redundancias.

g) Propone introducir como motivo de inadmision la reclamacion de indemnizacion en general por
dafios. No se acepta la alegacién porgue se considera que la exclusion del ambito de aplicacién
del proyecto de decreto de todas aquellas pretensiones ajenas a una relacion de consumo es mas
idonea.

h) Propone que el plazo para comunicar el archivo comience a contar desde que se dicte la resolucion
y no desde que se recibio la reclamacién. No se acepta la alegacién porque ello supondria dilatar
en exceso el tramite y dejar a la entera voluntad del drgano gestor la fijacion del comienzo del
plazo.

iy Propone introducir dos nuevas causas de archivo por falta de acuerdo y por empresa cerrada o
desconocida. Se acepta la alegacion.

23. Confederacion de Empresarios de Andalucia - CEA (9/6/2021).

La Confederacién de Empresarios de Andalucia realiza las siguientes alegaciones al proyecto de
decreto:

PRIMERA.- Consideracion general.

La CEA manifiesta que hubiera sido deseable una mayor participacion en la elaboracion del
proyecto, que el mismo conlleva unas exigencias para las empresas que vulnera la unidad de mercado y
genera mayores trabas y costes econdmicos. No se acepta la alegacion porque los objetivos de la norma
son mejorar una serie de aspectos puntuales del Decreto 472/2019, de 28 de mayo (simplificar el
procedimiento administrativo, reduciendo su burocratizacion; modular la obligatoriedad y el caracter tanto
de la propuesta de solucidn a las partes, como del informe valorative; reconocer expresamente la figura de
las Oficinas Municipales de Informacién a las personas Consumidoras; y establecer la obligatoriedad del
sistema de hojas electrénicas de quejas y reclamaciones). Por lo tanto, ni el régimen de hojas de quejas y
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reclamaciones en Andalucia, ni la estructura del procedimiento regulados en el Decreto 472/2019, de 28 de
mayo, se modifican ahora. La CEA ha dispuesto en todo momento de la misma informacién que las
entidades locales de Andalucia y las organizacicnes de personas consumidoras. No se ha considerado
compatible con una tramitacién agil de la norma desarrollar trabajos de redaccién conjunta del texto
articulado. No obstante lo anterior, tal y como se indica, la CEA fue informada de manera detallada del
contenido del proyecto en el Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de Conflictos del Consejo Andaluz
de Consumo, en su sesién ordinaria de 9 de febrero de 2021, no mostrando oposicién al mismo. No se esta
de acuerdo en que la norma suponga mayores trabas y costes empresariales, pues precisamente se reduce
la burocracia y se emplea una herramienta sencilla y automatica para la necesaria digitalizacién. En
realidad se estima que se producird un ahorro de costes empresariales y una disminucién de la
conflictividad, asi como del tiempo empleado por el personal a atender a la clientela. Finalmente, no se
considera que la norma vulnere la normativa estatal ni rompa la unidad de mercado. A este respecto se
recuerda que la Estatute de Autonomia para Andalucia, establece que la Comunidad auténoma tiene
competencia exclusiva en la regulacién de los procedimientos de mediacion, informacion y educacion en el
consumo y la aplicacion de reclamaciones. Esta ha sido desarrollado por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomia Local de Andalucia.

SEGUNDA.- A los articulos 2.2y 4.2.

La CEA considera gue el alta en el Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones deberia
ser voluntaria, puesto que la misma supone una carga burocratica; que el alta se a por empresa y no por
establecimiento; que no sea la empresa quien deba facilitar los medios electronicos a la persona
consumidora; y que sea posible otorgar representacién a las organizaciones empresariales para tramitar las
reclamaciones. No se acepta la alegacién. Se mantiene la obligatoriedad general del Sistema de Hojas
Electronicas de Quejas y Reclamaciones, fundamentada, por una parte, en la extrema sencillez con la que
estd siendo redisefiada la aplicacion; y, por otra parte, en la generalizacion de tramites electrénicos
obligatorios bastante mas complejos para cualquier actividad comercial (Ej.: declaraciones trimestrales de
IVA). Respecto que el alta sea por empresa y no por establecimiento, el objetivo es clarificar a la persona
reclamante el acto de presentar la reclamacién e identificar el lugar de los hechos. Naturalmente ello no
obsta la gestion unificada de las reclamaciones por una misma empresa o por suU representante que,
naturalmente, podria ser una organizacion empresarial. Los medios electrénicos para interponer una
reclamacion es un teléfono mévil que, légicamente, debera ser del propio reclamante.

TERCERA.- Al articulo 5.

La CEA propone otorgar preferencia al formato papel de la hoja de quejas y reclamaciones. No se
acepta la alegacidn porque se estima un avance para la ciudadania y para la propia empresa que coexistan
ambos formatos y que se pueda optar libremente por uno u otro, garantizando su gratuidad y sencillez.

CUARTA.- Al articulo 8.

La CEA solicita que solo sea obligatorio colocar el cartel anunciador en los accesos del
establecimiento. No se acepta la alegacidn porque se estima que la informacion a la persona consumidora
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es un derecho que debe garantizarse en todos aquellos espacios en los que sea mas probable gue pueda
acceder aella,

a)

b)

<)

QUINTA.- Al articulo 10.
La CEA realiza las siguientes observaciones:

Solicita suprimir el derecho de sacar las hojas de quejas y reclamaciones del establecimiento, asi
como el de solicitarla incluso antes de la entrega del bien o prestacién del servicio. No se acepta la
alegacién porque exigir que se rellenen en el propio establecimiento supondria una grave
restriccion al ejercicio de derechos por la persona consumidora o usuaria. Por otra parte, la
existencia de un conflicto de consumo no necesariamente tiene que estar vinculada a la entrega
previa de un bien o prestacion de un servicio (E].: publicidad o no prestacion del servicio). Introducir
esas modificaciones supondria dificultar la presentacion de las reclamaciones. Por otra parte se
rechaza el argumento de control de las hojas de quejas y reclamaciones porque las mismas no
estan numeradas desde el afio 2008.

Solicita excepcionar las entregas a domicilio de compra de bienes. No se acepta la alegacion
porque se confunde el servicio de transporte, que debera llevar su propio libro de hojas de quejas y
reclamaciones y respondera por ese servicio, del empresario comercializador, que no es el que
normalmente transporta el bien y no se traslada al lugar de la entrega (si lo hiciera también deberia
disponer de hojas de quejas y reclamaciones y si no lo hace debera atender las que reciba).

Se alude a que el apartado 3 establece la obligacion de indicar en el formulario si se acepta resolver
la controversia a través de arbitraje. Debe haber una errata porque el precepto que alude a esta
obligacién es el 13.2. En cualquier caso, no se acepta la alegacion porque, realmente, el proyecto
de decreto no afiade nada nuevo a la obligacion legal que ya existe en los articulos 40.3 y 41 de 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, y al que se remite también el articulo 21.4 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. Por
consiguiente, lo disponga o no el proyecto de decreto, la obligacion legal existe para todas las
empresas.

SEXTA.- Al articulo 11.

La CEA propone que la devolucién de los ejemplares sea por cualquier medio que permita acreditar

su recepcion y que el plazo se amplie a 5 dias. No se acepta la alegacién porque se estima que el medio
elegido por la persona reclamante es el que ésta prefiere para realizar las notificaciones y porque el plazo de

5 dias es mas que suficiente para devolver una hoja cumplimentada con los datos de la empresa.
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SEPTIMA.- Al articulo 12.

La CEA propone sustituir el plazo de un afio por el de tres meses para acceder a la respuesta dada
por la empresa. No se acepta la alegacidn en coherencia con el plazo de un afio establecido a nivel espafiol
y europeo, cumpliendo asi con el estandar de calidad que se establece para los procedimientos de
resolucion alternativa de litigios de consumo (art. 18.1.e de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre y art. 5.4.e de
la Directiva 2013/11/UE). Es cierto que el procedimiento de tramitacién de hojas de quejas y reclamaciones
en Andalucia no necesariamente tiene que ser un procedimiento gestionado por entidades acreditadas,
pero no puede desconocerse los beneficios de seguir una practica homogénea a nivel europeo en la
resolucion de este tipo de litigios.

OCTAVA.- Al articulo 13.

La CEA propone suprimir la obligacién de contestar por escrito en el plazo de diez dias ya que
supone duplicar la contestacion que ya se dio cuando se interpuso la reclamacion. No se acepta la
alegacién porque no es cierto que la empresa ya responda a la reclamacion cuando ésta se interpone.
Como mucho se da una respuesta verbal por el dependiente del comercio pero desde 2019 ya no existe el
espacio en el formulario del Anexo | para que la empresa formule observaciones en el acto de la
interposicion. Sigue siendo necesario garantizar que la empresa reclamada responda y que la respuesta se
ajuste a unos minimos de calidad acordes con la normativa estatal y europea. El plazo de para responder a
una reclamacién estd vigente desde la primera norma andaluza que reguld las hojas de quejas y
reclamaciones, el Decreto 171/1989, de 11 de julio.

NOVENA.- Al articulo 14.

La CEA propone suprimir la obligacion de responder por escrito. No se acepta la alegacién porque
un elemento fundamental de todo el sistema es que la empresa reclamada proporcione una respuesta
adecuada a la parte reclamante y ello sélo es posible por escrito. Ahora bien, ello no significa que haya de
hacerse por correo postal sino por cualquier medio, incluido el correo electronico proporcionado por la
persona reclamante (articulo 13.1).

DECIMA.- Al articulo 15.
La CEA realiza las siguientes alegaciones:

a) Propone que el plazo para remitir la hoja de quejas y reclamaciones a la Administracién compute
desde gue finalice el plazo para contestar y que éste, a su vez, comience desde |a recepcion y no
desde la interposicién de la hoja. Se acepta la alegacién y se modifica el articulo 13.1 para que el
plazo de 10 dias compute desde la recepcion.

b) Considera que la aportacion de documentacion adicional genera idenfension a la empresa. No se
acepta la alegacion porque no se comparte la apreciacion. En la mayoria de las ocasiones se
tratara de documentacion ya en poder de la empresa (publicidad, contrato, facturas, etc.) y, en
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cualquier caso, en la tramitacion de la reclamacion se da traslado de la misma a la empresa
reclamada, que siempre podra aportar cuanta documentacion considere oportuno.

UNDECIMA.- Al articulo 186.

La CEA propone que el plazo de conservacion de la documentacién se reduzca de cuatre a un afio.
No se acepta la alegacidn porque el plazo de cuatro afios es de conservacion de la documentacion a los
efectos de comprobar el cumplimiento de las obligaciones como empresa reclamada en cuanto a la
tramitacion del expediente. No significa que el expediente de la reclamacién y las pretensiones del
reclamante se mantengan vigentes durante ese plazo. Por otro lado es necesario acreditar la respuesta a la
parte reclamante para garantizar el derecho de ésta a recibirla.

DUODECIMA.- Al articulo 18.

La CEA considera que se estd atribuyendo al denunciante presuncion de veracidad y solicita la
supresién del articulo. No se acepta la alegacién de suprimir el articulo pero se mejora su redaccion.

DECIMOTERCERA.- Al articulo 22.

La CEA propone sustituir el plazo de un afio por el de tres meses para presentar la reclamacion a la
Administracién. No_se acepta la alegacién en coherencia con el plazo de un afio establecido a nivel
espaiol y europeo, cumpliendo asi con el estandar de calidad que se establece para los procedimientos de
resolucién alternativa de litigios de consumo (art. 18.1.e de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre y art. 5.4.e de
la Directiva 2013/11/UE). Es cierto que el procedimiento de tramitacién de hojas de quejas y reclamaciones
en Andalucia no necesariamente tiene que ser un procedimiento gestionado por entidades acreditadas,
pero no puede desconocerse los beneficios de seguir una practica homogénea a nivel europeo en la
resolucion de este tipo de litigios.

DECIMOCUARTA.- Al articulo 25.

La CEA propone la supresion argumentando que si al recibir el establecimiento la hoja de
reclamaciones no se ha llegado a un acuerdo, tampoco se va a alcanzar dicho acuerdo por la intervencion
de la Administracién. No se acepta la alegacion porque, precisamente, lo que se pretende es que, gracias a
la accién mediadora de la OMIC o Delegacion, y a la buena fe de las partes, se logre alcanzar un acuerdo que
al principio, por si mismas, las partes no habian podido obtener. De hecho asi sucede en numerosas
ocasiones.

DECIMOQUINTA.- Al articulo 27.

La CEA considera excesivo el plazo de tres meses para resolver y propone que no se pueda volver a
plantear una nueva reclamacion con el mismo contenido. No se acepta la alegacion porque el plazo de tres
meses es un plazo establecido a nivel espafiol y europeo, cumpliendo asi con el estdndar de calidad que se
establece para los procedimientos de resolucion alternativa de litigios de consumo por las entidades
acreditadas (articulo 20.1 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre y articulo 8.e de la Directiva 2013/11/UE). Es
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cierto

que el procedimiento de tramitacion de hojas de quejas y reclamaciones en Andalucia no

necesariamente tiene que ser un procedimiento gestionado por entidades acreditadas, pero no pueden
desconocerse |os beneficios de seguir una practica homogénea a nivel europeo en la resolucion de este tipo
de litigios. Si se acepta la alegacion referida a modificar el articulo 22 e introducir como nueva causa de
inadmision ser repeticion de otra reclamacion ya realizada o que tenga el mismo objeto

DECIMOSEXTA.- A la Disposicion final tercera.

La CEA solicita la ampliacién del plazo de entrada en vigor del Sistema de Hojas Electrénicas de

quejas y Reclamaciones de seis meses a un afio. No se acepta la alegacién porque se realiza la modificacion
para introducir mejoras, se establece una vacatio legis mas amplia para adaptar los anexos y el coste no es
excesivo.

b)

c)

DECIMOSEPTIMA.- A los anexos.
La CEA propone:

Incluir en el Anexo | la casilla de mediacion o arbitraje. No se acepta la alegacidn porque, como ya
se hiciera en el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, estas casillas generaban gran confusién sobre si
realmente habian sido marcadas por la empresa o ambas por la persona reclamante, debiendo la
Administracion de manera habitual dirigirse a la empresa para confirmarlo. Ademas, en linea con la
normativa estatal y europea citada, es la empresa reclamada la que debera pronunciarse sobre su
aceptacion o no de estos mecanismos en su contestacion a la reclamacion.

Incluir en el Anexo Il los campos CIF/NIF y denominacién social. Se acepta la alegacidn.
Incluir en el Anexo Il una versién inglesa del texto. No se acepta la alegacién porque por claridad
del documento no es conveniente incluir mas texto. Todo ello sin perjuicio de que, junto al cartel

obligatorio en la lengua oficial, cada establecimiento pueda utilizar aquellos otros que considere
oportuno.

Es todo cuanto procede informar.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Alberto Fernandez Rodriguez.
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CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
Secretaria General Técnica

Junta de Andalucia

Expte: 15/2021

INFORME QUE EMITE LA SECRETARIA GENERAL TECNICA DE LA CONSEJERIA DE SALUD Y
FAMILIAS A LOS EFECTOS PREVISTOS EN EL ARTICULO 45.2 DE LA LEY 6/2006, DE 24 DE
OCTUBRE, DEL GOBIERNO DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA

Disposicion: Proyecto de "Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las perso-
nas consumidoras y usuarias en Andalucia”.

I. TITULO COMPETENCIAL DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA

Dentro del Capitulo Ill del Titulo | de la Constitucion Espafola (en adelante, CE), denominado De
los principios rectores de la politica social y econdmica, el articulo 51 establece que los poderes publicos
garantizaran la defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la
seguridad, la salud vy los legitimos intereses econdmicos de los mismos,

Asimismo, el articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia para Andalucia (E.A.A., para posteriores
citas), establece que la Comunidad Autonoma tiene competencia exclusiva en materia de defensa de los
derechos de los consumidores, la regulacion de los procedimientos de mediacion, informacion y educacion
en el consumo y la aplicacion de reclamaciones, siempre de acuerdo con las bases y la ordenacion de la
actuacion economica general, y en los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131y 149.1,11°y 13°
de la Constitucion.

En el ejercicio de esta competencia exclusiva, el articulo 18 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia, recoge que en todos los
establecimientos o centros que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia debera estar a
disposicion de los consumidores un libro de quejas y reclamaciones, debidamente numerado vy sellado por
la Administracion de la Junta de Andalucia, asi como carteles indicativos de su existencia en la forma
establecida reglamentariamente.

Sobre la base de todo ello se pretende aprobar el proyecto normativo objeto del presente informe,
que a su vez derogara la normativa actualmente vigente, constituida por el Decreto 472/2019, de 28 de
mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias
en Andalucia.
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A

I1.- JUSTIFICACION Y NECESIDAD DE LA NORMA

Seglin se recoge en la documentacion obrante, el citado Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el
que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia,
supuso importantes beneficios en la proteccion de los derechos de dichas personas, tales como la simplifi-
cacion del formulario de hojas de quejas y reclamaciones; la concrecion de las obligaciones empresariales
en la publicidad, entrega y respuesta a las hojas que reciban; o la racionalizacion y normalizacion del proce-
dimiento administrativo.

Sin embargo, argumenta la Direccion General proponente que la aplicacion practica por las Admi-
nistraciones Publicas -especialmente, por las municipales- ha puesto de manifiesto una serie de aspectos
que deben ser mejorados. Dicha necesidad, unida a la voluntad de continuar, por una parte, en la linea de
facilitar el ejercicio de los derechos de las personas consumidoras mediante el impulso de la tramitacion
electronica de las hojas de quejas y reclamaciones y, por otra, en la de simplificar el procedimiento adminis-
trativo, aconsejan que se proceda a aprobar una nueva regulacion que sustituya a la actualmente vigente.
De esta forma se pretende, ademas, favorecer el conocimiento de la norma y que todo el régimen juridico
de aplicacion en la materia se encuentre en un tnico texto normativo.

IIl. PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y RANGO DE LA NORMA
En cuanto al procedimiento de elaboracion, basicamente, resultan aplicables las siguientes normas:

- Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administracio-
nes Publicas (en adelante, LPACAP).

- Ley 6/2006, de 24 de octubre, de Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia (en ade-
lante, Ley 6/2006, de 24 de octubre).

- Decreto 162/2006, de 12 de septiembre, gue regula la memoria econdmica y el informe en las
actuaciones con incidencia economico-financiera.

- Decreto 450/2000, de 26 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de Organizacion
y Funciones del Gabinete Juridico de la Junta de Andalucia y del Cuerpo de Letrados de la Junta
de Andalucia.

En relacion con el rango normativo del proyecto, el articulo 128.1 de la citada LPACAP dispone que
el ejercicio de la potestad reglamentaria corresponde a los ¢rganos de Gobierno de las Comunidades Auto-
nomas, de conformidad con lo establecido en sus respectivos estatutos. Por otra parte, el articulo 119.3 del
E.A.A. establece que, en el ambito de las competencias de la Comunidad Autonoma, corresponde al Conse-
jo de Gobierno y a cada uno de sus miembros el ejercicio de la potestad reglamentaria.
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El referido proyecto recoge una disposicion normativa de rango reglamentario, que ha de revestir la
forma de decreto y adoptarse por el Consejo de Gobierno, de conformidad con lo previsto en los articulos
44.1 y 46.2 de la también citada Ley 6/2006, de 24 de octubre.

Asimismo, ha sido sometido a los informes preceptivos exigidos por la normativa de aplicacién. En
este sentido, han emitido informe la Unidad de |gualdad de Género de esta consejeria; la Direccion General
de Presupuestos; el Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia; la Agencia Espariola de
Seguridad Alimentaria; la Direccion General de Cometrcio; la Direccion General de Infancia; la Secretaria Ge-
neral para la Administracion Publica; el Consejo Andaluz de Gobiernos Locales; y el Consejo Andaluz de Ca-
maras de Comercio, Industria, Servicios y Navegacion. Por el contrario, no se ha habido ningln pronuncia-
miento por parte de la Direccion General de Empleo y Trabajo Autonomo ni del Servicio Andaluza de Salud.

IV. ANALISIS DEL PROYECTO
1. Estructura y contenido de la norma:

El proyecto de decreto consta de un titulo, una parte expositiva y una parte dispositiva, formada
esta ultima, por un lado, por veintisiete articulos repartidos en cuatro capitulos y, por otro, por una parte fi-
nal, gue, a su vez, se compone de una disposicion transitoria tnica, una disposicion derogatoria tnica y
cuatro disposiciones finales; dicho texto se acompana, ademas, de tres anexos, en los que se recogen los
modelos e instrucciones para formular las hojas de quejas y reclamaciones, asi como al que se tiene que
ajustar el anuncio de la existencia de las mismas en formato papel y electranico.

El contenide de la parte expositiva se puede resumir muy brevemente en la sintesis que se hace a
continuacion.

Tras citar los titulos competenciales en virtud de los cuales se pretende aprobar el proyecto, hace
referencia a la normativa de aplicacion actualmente vigente, a las finalidades de mejora y simplificacion que
se pretenden conseguir con la nueva regulacion y, por Ultimo, a la participacion activa que se ha dado a los
potenciales destinatarios en el procedimiento de elaboracion de la norma.

Por su parte, el articulado establece el objeto y el ambito de aplicacion del futuro decreto; reconoce
el derecho de las personas consumidoras y usuarias a obtener y presentar las hojas de quejas y
reclamaciones oficiales y las obligaciones de las empresas a este respecto; y, por ultimo, regula el
procedimiento de tramitacion administrativa de las referidas reclamaciones.

Finalmente, la disposicion transitoria primera recoge la adhesion voluntaria al Sistema de Hojas
Electrénicas de Quejas y Reclamaciones durante un periodo de tiempo determinado; la disposicion
derogatoria Unica esta dedicada a la cita expresa de las normas que quedaran derogadas; y, por ultimo, las
finales se dividen entre las que prevén la habilitacion normativa y la autorizacion para actualizar los modelos
y, por otro lado, las que recogen la posibilidad de realizar campanas de informacion vy la entrada en vigor.
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2. Recomendaciones sobre el texto propuesto:

Se observa que el texto del proyecto remitido por la Direccion General de Consumo para la emision
del informe preceptivo previsto en el articulo 45.2 de la Ley 6/20086, de 24 de octubre, del Gobierno de la
Comunidad Autonoma de Andalucia, es el resultado final de la incorporacién en la redaccion inicial de las
correcciones de distintas erratas mecanograficas y de una mejora en el orden de exposicion de ideas, asi
como de la introduccion, por un lado, de las diversas recomendaciones y prescripciones recogidas en los
informes que se han emitido a lo largo del procedimiento de elaboracion de la nerma y, por ofro, de la
admision de algunas alegaciones realizadas por las entidades interesadas.

Asi pues, en relacion con la redaccion dada al texto sometido al presente informe, se hacen
determinadas observaciones y recomendaciones para que sean valoradas por la Direccion General de
Consumo antes de remitir el proyecto a la Asesoria Juridica de esta consejeria. Se advierte gue algunas de
ellas son de escasa envergadura, pero, no obstante, se ha considerado conveniente aprovechar la emision
de éste para formularlas y contribuir asi, en la medida de lo posible, a una mayor precision y claridad del
texto final.

1. Titulo:
Sin ser ni mucho menos necesario, se podria detallar ain mas anadiendo “en la Comunidad
Auténoma de Andalucia”, o “en para la Comunidad Auténoma de Andalucia”.

2. Parte expositiva:

Esta ha sido objeto de una profunda remodelacion con respecto a la redaccion que fue inicialmente
sometida al informe del Setvicio de Legislacion perteneciente a este drgano. Fruto de esa modificacion el
parrafo primero comienza haciendo referencia a la Constitucion de 1978, y es en este punto donde se
hace la primera recomendacion, ya que es practica reiterada utilizar la mayuscula también para “esparniola”,
pues forma parte de la denominacion como nombre prapio de la norma: “Constitucion Eespariola”.

Por otro lado, como el orden se ha alterado sustancialmente y se han introducido nuevas
referencias legales, se recomienda que se tenga en cuenta en el parrafo segundo que el proyecto de
decreto que pueda aprobarse finalmente no es el primero que “prefende dar cumplimiento y desarrollar /a
legislacion precedente (..)", como tampoco es una novedad de la nueva regulacion la finalidad que se
persigue en orden a reducir la litigiosidad entre empresas y consumidores a través de una primera
negociacion entre ambas partes, Por ello se sugiere la introduccion de algun inciso como el que se recoge a
continuacion {u otro similar) y, para que tampoco quede una redaccion excesivamente larga, se aconseja
evitar algunas repeticiones mediante una pequefa modificacion de dicha redaccion:

“F-presente—decreto De la misma forma que hacian el Decreto 472/2019, de 28 de
mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion administrativa, que ahora se deroga,
o los anteriores al mismo, con la presente regulacion se pretende dar cumplimiento y desarrollar la
legislacion precedente, con el objetivo de que los confiictos que puedan surgir entre las aquellas personas
consumidoras—y—tstarias, v las empresas litulares de actividades que comercialicen bienes o presten
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servicios en Andalucia sean resueltos, en primer lugar, mediante la negociacion directa entre las partes

[ s

La anterior es tan solo una propuesta de modificacion para insistir en la idea de aludir a que este
proyecto no es el primero en desarrollar la legislacion precedente, que es la impresion que puede dar con la
lectura de ese parrafo del borrador.

Si finalmente se acepta dicha redaccion u otra similar en la que se cite el mencionado Decreto
472/2019, de 28 de mayo, entonces no sera necesario volver a hacerlo de forma completa en el parrafo
tercero, bastando con indicar su nimero y fecha y alguna referencia del tipo “dicho”, “citado”, etc. De la
misma manera, la alusion a que se deroga deberia suprimirse también si no se quiere repetir lo que ya
estaria recogido en el parrafo anterior.

En el cuarto parrafo se desconoce si el singular de “necesario” es porque va referido Unicamente
a "asesoramiento” o, como puede ser también, se debe a una errata mecanografica: “ (...) la informacion y
el asesoramiento necesario sobre {...)".

Para el parrafo quinto se sugiere que bien se suptima la coma (“,”) de de |la segunda linea, entre
“Andalucia” y “de disponer”, o bien se anada una en la primera linea, entre “obligatoriedad” y “para
empresas (...)". Asimismo, se presume que si puede ser una etrata el femenino de "aguellas”, cuando la
obligacion de darse de alta en el Sistema de Hojas Electronicas corresponde a las “empresas”y a los
“profesionales” a los que se ha hecho referencia al comienzo del parrafo. Por ultimo, se sefala que, con el
fin de permitir alguna pausa, en la parte final se podria incorporar una coma después de “4 este respecto”,
asi como que debera eliminarse la preposicion “de” que, por error, precede a “/as referidas hojas de quejas
v reclamaciones”y afadirse una “s" a “deontoldgica”,

Por otra parte, se aconseja que se matice la redaccion del parrafo sexto, pues recoge una
afirmacion cuando mas bien se esta refiriendo a una aspiracion o a un objetivo perseguido por la nueva
regulacion. Asi, en linea con lo que dice al comienzo del mismo, mas que declarar que “gueda mas claro”
(cuestion siempre interpretable), podria expresar que se ha “procurado” (0"intentado”, “perseguido”, etc.)
“clarificar el curso que ha de darse {..)". |lgualmente, para que la redaccion de la parte final guarde las
debidas concordancias, se sugieren las siguientes opciones:

- “Por otra parte, cuando la reclamacion (...) se posibilita & que la Oficina Municipal de Informacion
al Consumidor (OMIC) o & la Delegacion Territorial o Provincial competente, la traslade +#astadatia
directamente a dicha organismo, o bien tramitarla {...)".

- "Por otra parte, cuando la reclamacion (...) se pesibiita autoriza (o, si se prefiere, "faculta”,
“habilita”", etc.) a la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) o a la Delegacion Territotial o
Provincial competente, para {rasladarla (o "para que la traslade”) directamente a dicha organismo, o bien
tramitaria (...)".

En caso de que se utilice el verbo “clarificar” como resultado de la aceptacion de las sugerencias
anteriores, el séptimo parrafo podria reemplazarlo por otro de similar significado (por ejemplo, “aclarar”,
“definir”, "puntualizar”, etc.). Si se quiere, se podria afadir una coma en la tercera linea, entre “ewifar”y
“en la medida”, del mismo modo que se propone sustituir en la séptima linea “con” por "en” o sustituir el
verbo “configurar” por “estructurar”: “se configura cen en dos fases”, o “se configura estructura en dos
fases”. Por otra parte, se aconseja que si este parrafo va a mantener la cita de los requisitos que deben
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cumplirse en la respuesta a las referidas hojas, se repase la redaccion integra de la parte que describe las
dos fases para evitar la excesiva separacion que, a continuacion de los dos puntos y seguidos y por esa
referencia a los requisitos, se produce entre ambas.

Salvo error por nuestra parte, con la nueva distribucion que se ha hecho en la exposicion de ideas,
es en el noveno parrafo donde se hace referencia por primera vez a la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
por lo que deberia hacerse citando su titulo completo. Asimismo, dicho contenido podria indicarse en un
parrafo independiente del que se encuentra, ya gque no guarda mucha relacion con la informacion que se
recoge al comienzo de este noveno, y se plantea su posible ubicacion en una parte mas posterior aun,
como puede ser a continuacion del parrafo décimo. En caso de que asi se acordase, podria introducirse con
alguna expresion del siguiente tipo: “Asi pues, la norma se ha elaborado (..)". Y continuar el parrafo
siguiente (es decir, el undécimo) con algunas supresiones para no ser tan repetitivo entonces: “Por ofra
parte, en el procedimiento de elaboracion de-este-deereto también se ha permitido y posibilitado {...)".

Por ltimo, se indican espacios del comienzo del parrafo duodécimo por si se quiere incluir
alguna que otra coma:

“la nueva normativa ha sido fruto de un analisis previo de la aplicacion de la normativa que ahora
se deroga y de la participacion de los municipios de Andalucia, cuyas Oficinas Municipales de Informacion
al Consumidor han realizado aportaciones que, mayoritariamente, han sido incorporadas al texto del

decreto (...)".

3. Ariculo L. Obi -

Dado que la Direccion General ha decidido introducir en el apartado 2 de este articulo las
recomendaciones que, como segunda opcion, se hicieron por parte del Servicio de Legislacion para
especificar de manera mas precisa la necesidad de la existencia de una relacion legitima de consumo,
podria conservarse la redaccion del apartado 1 del borrador original en el caso de que asi se quisiera:

“Fl presente decreto tiene por objefo la regulacion de las hojas de quejas y reclamaciones en
matetia de consumo, asi como su tramitacion administrativa”.

En cuanto al apartado 2.c) segundo parrafo, se proponen varias redacciones alternativas por si

la Direccion General de Consumo valora modificar parte o la totalidad de la que se recoge en el proyecto:

-"Siempre que concurran las circunstancias establecidas en el parrafo anterior, las
personas fisicas o juridicas y entes sin personalidad juridica a los que se refiere el mismo
quedaran incluidos sin excepcion en el ambito de aplicacion del presente decreto, aun
€cuando por una normativa sectorial especifica, un codigo deontologico o por su propia voluntad estén
obligados a tener a disposicion de las personas consumidoras y usuarias que lo soliciten otros formularios y
mecanismos de reclamacion andlogos de cardcter administrativo, u otros instrumentos corporativos o

profesionales propiosr-eo-no-les-excluird-de-la-aplicacion-del presente-deereto.”

- “Quedaran igualmente incluidos en el ambito de aplicacion del presente decreto aun
Eeuando por una normativa sectorial especifica, un codigo deontologico o por su propia voluniad estén
obligados a tener a disposicion de las personas consumidoras y usuarias que lo soliciten otros formularios y
mecanismos de reclamacion analogos de cardcter administrativo, u otros instrumentos corporatives o

profesionales propios,-efto-no-fes-excluird-de-ta-aplicacion-del presente-decreto.”
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- “ No quedaran excluidos de la aplicacion del presente decreto en aquellos casos en
los que Guerde-por una normativa sectorial especifica, un codigo deontoldgico o por su propia voluntad
estén obligados a tener a disposicion de las personas consumidoras y usuarias que lo soliciten ofros
formularios v mecanismos de reclamacion andlogos de caracter administrativo, u ofros instrumentos

corporativos o profesionales propiosy-elfe-no-les-exeluird-de-la-aplicacion-del presente-decreto.

4. Articulo 2. D tar b : "

Se plantea la posibilidad de completar el epigrafe con el derecho a obtener, tal y como recoge
después: “Derecho a obtener y presentar hojas de quejas y reclamaciones”.

5. Articulo 3. Definiciones:
En primer lugar, se sefiala la conveniencia de que la definicion recogida a continuacion de los dos
puntos seguidos en la letra e) suprima “es” del comienzo, tal y como hace el resto de letras: “/(..) es

aquella Administracion {...)".

Por otra parte, se sugiere que se altere el orden de la relacion de las letras al introducir la nueva
definicion de “Entidad privada de resolucion alternativa”, de manera que se incorpore a continuacion
de la de “Entidad publica de resolucion alternativa en el ambito sectorial del conflicto planteado”, en lugar
de estar separadas ambas por la del “Libro de quejas y reclamaciones”,

Asimismo, se da por reproducida la recomendacion sobre que se identifigue completamente la
primera cita que se haga de una norma, como es el caso de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre.

6. Aticulo 4. Obligacion de d el lifiaiones:

Se senala la errata producida en el apartado 2, al utilizar el plural en “deberan’y, por si se debe a
una omisidn involuntaria, se indica que en la parte final del mismo se podria afadir una “a": “(...) dard de
alta a todos aquellos {...)",

Aun cuando se observa que parte de la redaccion del apartado 2 del proyecto es fruto de las
recomendaciones realizadas por el Servicio de Legislacion, se propone una modificacion consistente en
mantener parte de las mismas y recuperar el orden propuesto por la Direccion General en el borrador
inicial, ya que se estima que con éste dicha redaccion queda mejor.

El texto sometido al presente informe, una vez suprimida, como consecuencia de la determinadas
alegaciones, la opcion que se reconocia en el borrador primero, dice asi:

6l
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“2.En los supuestos de ventas o prestaciones de servicio a distancia, en las ofertas o propuestas
de contratacion y en los contratos que efectivamente se celebren se tendra que indicar de forma expresa la
sede fisica o direccion postal o electrénica donde la persona interesada podra presentar las hojas de quejas
v reclamaciones en soporte papel o en formato electronico.”

Y, si se recupera el citado orden, podria decir:

“2. En los supuestos de ventas o prestaciones de servicio a distancia, se tendra que indicar de
forma expresa en las ofertas o propuestas de contratacion y en los conlratos que efectivamente se celebren
la sede fisica o direccion postal o electronica donde la persona interesada podra presentar las hojas de
quejas y reclamaciones en soporte papel o en formato electronico.”

7. Articulo 6. Incumplimi der S onsumi

Este contenido ha sido también modificado después del tramite de audiencia e informes, y si bien
es cierto que es mas explicito ahora, se estima que la referencia a que cuando se utilice cualquier otro
formato “no impedira la tramitacion de conformidad con lo dispuesto en el presente decreto” no seria
necesatia, pues, por una parte, esta implicita en el reconocimiento a ejercer el derecho a presentar una
reclamacion de esa forma cuando no sea posible hacetlo a través de cualquiera de la modalidades de
presentacion de quejas y reclamaciones y, por otra, se dice también, utilizando otros términos, en otras
partes del texto. No obstante, si desea mantenerla, se aconseja repasar la redaccion de ese inciso final.

Como sefiala el informe de la Direccion General de Consumo, el apartado 1 es el resultado de la
admision de determinadas alegaciones consistentes en que sea una obligacion, y no una posibilidad,
regular por orden el alta en el citado sistema en un plazo maximo de seis meses. Sin embargo, de acuerdo
con las recomendaciones de las DTN, las autorizaciones y mandatos dirigidos a la produccion de normas
juridicas (habilitaciones de desarrollo y de aplicacion reglamentarios, mandatos de presentacion de
proyectos normativos, etc.) deberan recogerse a través de disposiciones adicionales, que acotaran el ambito
material, los principios v criterios que habra de contener el futuro desarrollo v, si procede, los plazos,

Asi pues, si el apartado 1 de este articulo 7 pasa a formar parte de una disposicion adicional, podra
optarse por incorporar el contenido del apartado 2 como un segundo parrafo del articulo 4.2., en el caso
de que no se estime conveniente dejar un unico articulo tan reducido.

Si asi se comparte, la coma de la penultima linea podria desaparecer, o bien, si se desea mantener,
podria afadirse otra antes, entre “entregue”y “en el gjercicio”.
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En cuanto a su apartado 1, tan solo se hace una propuesta para el caso de que no se quiera
repetir tanto expresiones como “persona consumidora o usuaria”: “f(...) sin remitir a la persona reclamante
a otras dependencias dentro o fuera del establecimiento v sin que se la pueda obligarse—a—a—persora
eonstmigera-o-tsaatia a rellenar la hoja (..)".

11. Arti

Conscientes de la conveniencia de que cualquier indicacion de plazo se redacte de la forma que
resulte mas clara y accesible para cualquier destinatario, y mas aun cuando se observa que en los casos
del apartado 3 la entrega de las hojas no se hace por la empresa, sino que es la persona consumidora o
usuaria la que la obtiene a través del portal web www.consumoresponde.es, se sugiere que se valoren
cualquiera de las siguientes modificaciones:

- "3, En aquellos casos en los que una persona consumidora o usuaria haya obtenido {...). La
destinataria de la queja o reclamacion cumplimentara los campos a ella destinados en los tres efemplares y
devolvera a la persona interesada los dos ejemplares correspondientes en el plazo maximo de cinco dias
habiles, contado desde el mismo dia de-sw+ecepeién en el que la referida queja o reclamacion se
haya recibido en la empresa, y por la misma via por la cual se 4es remitieron (se considera que sera "la”
o "las" si se refiere a las reclamaciones o quejas, que es lo mas probable, o “los", si es a los ejemplares,
de ), siendo de su responsabilidad de+ta-parte-rectamada acreditar el cumplimiento de dicho plazo {...). "

Si se quiere evitar lo dicho sobre “la”, “los” o “les”, se puede redactar asf:

-“3. En aquellos casos en los que una persona consumidora o usuaria haya obtenido (...). La
destinalaria de la queja o reclamacion cumplimentara los campos a ella destinados en los tres efemplares
¥, por la misma via utilizada por Ia persona interesada, le devolvera a+a-persona-interesada los dos
efemplares correspondientes en el plazo maximo de cinco dias habiles, contado desde el mismo dia de-st
tecepeiorn en el que la referida queja o reclamacion se haya recibido en la empresa—y-pera
isma—a—por—a—cual—se—es—remitieron, siendo responsabilidad de la parte reclamada acreditar el

cumplimiento de dicho plazo {...).

12, Articulo 12, Pr
ej Re i
Por si se comparte, se ofrece una redaccion alternativa para el inciso final del apartado 2

“2. (...). Si la persona consumidora o usuaria no accede al contenido de la contestacion en el plazo
de un ano desde que la misma fue recibida en su direccion electronica, se procedera a la eliminacion (o, si
se prefiere, a “eliminar") del sistema de (0 sin “de”, en el caso de que se haya optado por utilizar el
infinitivo) /a hoja de quejas y reclamaciones: y de (o, como el caso anterior, sin la preposicion “de") /a
respuesta dada a la misma er-ef-sisterma.”

clq
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13. Articulo 13. Obligacion de contestacion en plazo y forma:

Se aconseja un repaso a la redaccion de la parte del apartado 2 que hace alusion a la obligacion
de facilitar informacion relativa a si se encuentra adherida, por si se estima también que puede mejorarse.

Se plantea la posibilidad de valorar la conveniencia de precisar mas cudles son los cuerpos
incluidos en la referencia a “las fuerzas y cuerpos de seguridad compelentes mas proximos”, o si la
experiencia hasta ahora de esa Direccion General hace innecesaria dicha aclaracion. Esta observacion se
hace al amparo de los distintos cuerpos recogidos en el articulo segundo de la Ley Organica 2/1986, de 13
de marzo, de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad.

15. Articulo 15. Remision a la Administracién Publica:

En primer lugar, se sefala para su correccion la errata producida en el apartade 3, en la tilde de
estds”.

Por otra parte, se cansidera que la repeticion de la parte final de dicho apartado en el apartado 4 es
intencionada y no se debe a ningun error, ya que en aquél -es decir, en el 3- se refiere a la documentacion
que debe aportar la parte reclamante junto a su solicitud de mediacion o arbitraje, mientras que en este
Gltimo se cita la que debe adjuntarse junto a la hoja de quejas y reclamaciones. Sin embargo, dado que la
redaccion es idéntica, se sugiere la posibilidad de recoger en un Unico apartado la documentacion que debe
ser aportada por la parte reclamante en ambos casos.

16. Articulo 17. Organos competentes:
Se supone que en el apartado 2 se ha omitido involuntariamente el termino “residencia™ “f.)
domicilio de residencia habitual”.

En lo que se refiere al apartado 3, se dan por reproducidas las observaciones realizadas por el
Senvicio de Legislacion en relacion con lo recogido por el articulo equivalente del borrador inicial.

Seglin se desprende de la documentacién obrante, el tenor del apartade 1 responde a la intencion
de mejorar el que fue sometido al tramite de audiencia publica, ya que hubo alegaciones que mantenian
que parecia atribuirse a la persona consumidora la presuncion de veracidad de los hechos que denuncia.
Pues en ese intento de conseguir una mayor claridad que despeje cualquier tipo de duda al respecto, se
somete al enjuiciamiento de la Direccion General la posibilidad de modificar la redaccion en el sentido
siguiente (u en otro similar):
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“1. Cuando en una hoja de quejas y reclamaciones se denuncien hechos susceptibles de ser
calificados como infraccion administrativa en materia de consumo, junto con el procedimiento qte—tendrs
por-obieto-trarmitar correspondiente a la tramitacion de |2 reclamacion o registrar registro (o, si se
prefiere, "anotacion”) de la queja expresada, se dard traslado al organo compelente para que, una vez
realizadas previas las actuaciones que sean necesarias para la de comprobacion de los hechos
denunciados, opertunas; #nstrdfra acuerde, en 54 el caso de que asi proceda, (o sin "asi”, si se
prefiere), la iniciacion del esrrespondiente oportuno procedimiento sancionador—Gte-se-ncoara-te-oficio

En primer lugar, se considera que en los momentos temporales a los que se refiere el articulo es
suficiente con sefalar la “iniciacion” del procedimiento; por otra parte, la supresion del inciso final -que,
dicho sea de paso, no afade nada que no esté previsto en la legislacion aplicable- contribuiria a eliminar
ciertos recelos o dudas que la redaccion omitida, tal y como se expresa, y en la secuencia empleada, puede
suscitar,

Asimismo, se estima también prescindible el contenido del apartado 2, por lo que dicho articulo
podria tener unicamente dos apartados.

18. Articulo 20. Accesibilidad de las personas con discapacidad:

Puede que también se deba a una errata mecanografica el singular de “observara”, como también
puede serlo la utilizacion de la preposicion “con” en el lugar que se sefiala a continuacion: “(...) observaran
en lodo caso las exigencias de accesibilidad universal que permitan a las personas con discapacidad
acceder a sus servicios en (gualdad de condiciones eer- que el resto de la poblacion (...)""

19. Articulo 22, Inadmision de la reclamacion:

El apartado 1 de este articulo también ha sido objeto de diversas controversias. Asi, se ha
solicitado que en la letra ¢) se suprima la expresion “escasa relevancia o entidad”, por ser excesivamente
subjetiva, peticion que no ha sido admitida por la Direccion General de Consumo al compartir el criterio del
Servicio de Legislacion en relacion con la conveniencia de precisar la falta de fundamento evitando
expresiones despectivas.

Si ello es asi, y dicha expresion se hace para concretar con mas precision gué puede entenderse

por falta de fundamento, para que no parezca que son causas distintas de inadmision, se propone
introducir alguna coma, o bien alterar el orden de la redaccion. Todo ello podria hacerse, por ejemplo, a
través de la cualquiera de las siguientes opciones:

-Opcion 1: “c) Que el objeto o contenido de la reclamacion carezca de fundamento, por su escasa
relevancia o entidad, o que pretenda el reconocimiento de derechos no previstos en el ordenamiento
juridico.”

- Opcion 2: “c) Oue el objefo o contenido de la reclamacion, por su escasa relevancia o

entidad, carezca de fundamenio—perst-escasarelevanciao-entidads 0 gue pretenda el reconocimiento de
derechos no previstos en el ordenamiento juridico.”

©l&
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- Opcién 3: “c) Que, por la escasa relevancia o entidad, el objeto o contenido de la

reclamacion carezca de fundamento,—per—sti—escasa—relevancia—o—enrtidad o bien gue prefenda el

reconocimiento de derechos no previstos en el ordenamiento juridico.”

Asimismo, el Ayuntamiento de Cordoba hace otra peticion en relacion con la letra e), ya que
considera que la redaccion empleada puede inducir a error. A este respecto hay que decir que todo parece
indicar gue la confusion alegada puede deberse a un error mecanografico producido en el informe del
Servicio de Legislacion emitido en su dia y que ha pasado inadvertido, ya que la redaccion es practicamente
la misma -salvo alguna supresién para evitar redundancias- que la del texto vigente. El tenor propuesto por
dicho informe y que se incarpord al barrador que fue sometido a audiencia publica dice:

“a) Que no se trate de conflictos surgidos eftre-1as-personasconstMdorasy-HStarasy-las-perso-
nas-empresasarias-o-profesionates con relacion a los derechos legal o contractualmente reconocidos a las
personas consumidoras y usuarias o en una relacion de consumo.”

Y parece evidente que esa ‘0" previa a “en una relacion de consumo” es fruto de una errata
mecanografica, por lo que deberia eliminarse y, con ello, se estima que quedaria subsanada dicha
confusion.

En cuanto al apartado 2, se propone incluir la preposicion “en” en la tercera linea, a continuacion
de “en la OMIC 0"y antes de “la Delegacion™ “2. (...} desde /a recepcion de la reclamacion en la OMIC o
en /a Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria (...)".

20. Articulo 24, Deber de colaboracion:

En el apartado 1 existe otra errata en el plural de “reclamadas”. Asimismo, la coma existente en
el apartado 4 deberia eliminarse, de la misma manera que en el apartado 3 no se emplea,

21. Articulo 27. Plazo maximo de tramitacion:

Se podria incluir la preposicion “en” en la segunda linea del apartado 1: 1. (...) desde la fecha en
que la reclamacion haya tenido entrada en la OMIC o en la Delegacion (...)". Por otra parte, seria
recomendable expresar de un modo mas claro la salvedad referida a continuacion, ya que, aunque se
presuma que se refiere al plazo, tal y como esta, parece incompleta. En este sentido, se considera que
incluso cabria que el apartado comenzara diciendo que “sin perjuicio de lo establecido (o “previsto", si se
prefiere) en el articulo 22, el plazo para la tramitacion de una reclamacion sera (...)", ya que, al estar mas
proxima la salvedad a la palabra “plazo”, seria mas facil entender que la misma esta referida a la distinta
duracion de aquél segun sea el caso.

22, Disposiciones finales:
Se recuerdan las observaciones gue se han hecho sobre recoger en las mismas el contenido del
articulo 7.1.
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VI. CONCLUSION
En consecuencia, ajustandose a la normativa vigente en la materia, se informa favorablemente el

texto del proyecto de “Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia”.

LA SECRETARIA GENERAL TECNICA,

Fdo. Asuncion Lora Lopez
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Amador Martinez Herrera, Secretario de la Comisién Consultiva de la Transpa-
rencia y la Proteccion de Datos, CERTIFICA:

Que la Comisién Consultiva, en sesion ordinaria, celebrada el dia 26 de julio
de 2021, ha aprobado por unanimidad el siguiente Informe que, a continuacion se
transcribe, que figuraba en el punto 3.1 del Orden del dia:

“INFORME DE LA SUBCOMISION DE RECOMENDACIONES, DIRECTRICES E INFORMES DE LA
COMISION CONSULTIVA DE LA TRANSPARENCIA Y LA PROTECCION DE DATOS AL
PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN ANDALUCIA.

Se ha recibido, con fecha 26 de abril de 2021, procedente de la Consejeria de Salud y
Familias, solicitud de informe del proyecto de Decreto por el que se regulas hojas de quejas
y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia.

* Acuerdo de inicio de la tramitacion del proyecto de Decreto.
* Informe econdmico del proyecto.
* Memoria sobre el cumplimiento de los principios de buena regulacion.

Por la Subcomision de recomendaciones, directrices e informes de esta Comision
Consultiva se ha examinado el texto remitido cuyo objeto es:

“..la regulacion de las hojas de quejas y reclamaciones en las relaciones de consumo en el
ambito territorial de Andalucia, asi como su tramitacion administrativa..”

Con caracter previo, se advierte de que este informe se ocupa exclusivamente de
aquellas cuestiones que, tras el andlisis del texto de la norma proyectada, afectan, a juicic de la
Comisién, a materias relacionadas directamente (o por conexion o consecuencia) con la
transparencia publica y la proteccion de datos. Por tanto, dado que seria excederse en nuestro
cometido, no se realizan consideraciones sobre otros aspectos generales o mejoras de técnica
normativa, que seran informadaos por los érganos correspondientes.

Sentado lo anterior, tras examinar el Proyecto de Decreto propuesto se realizan las
siguientes observaciones:

1. En materia de transparencia publica.
Examinado el texto de decreto propuesto, se concluye que ninguno de sus articulos afecta
directamente a materias relacionadas con la transparencia publica.

2. En materia de proteccion de datos personales.

OBSERVACION 1 [Articulo 16]
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En la letra c) del bloque informativo se indica:

“Las empresas titulares de actividades que hayan recibido reclamaciones y quejas deberan
conservar, a disposicion de la Inspeccion de Consumo y demds drganos competentes en
materia de consumo, las hojas de quejas y reclamaciones recibidas, las contestaciones
efectuadas a las personas reclomantes, asi como la documentacién que acredite la recepcion
de dichas contestaciones por los reclamantes, durante un plazo de cuatro aios a contar
desde que se haya producido la remisién de la contestacion o la persona destinataria".

En este parrafo, y también se deduce del procedimiento, se constata que ademas de la
Direccion General competente en la Junta de Andalucia para el tratamiento de los datos, hay
otra entidad que igualmente los debe tratar, y que sera responsable de los mismos, que es la
entidad reclamada, sobre la que se impone ademas determinada obligacion en relacién a su
conservacion.

Se considera conveniente por lo tanto, con independencia de la obligacién anterior,
hacer referencia también (en este articulo o en el que se considere adecuado) al cumplimiento
de la normativa de proteccion de datos por parte de las entidades reclamadas, de modo que
las hojas de reclamaciones que reciban formen parte de un tratamiento claramente definido
por parte de la entidad de la que se trate. Podria indicarse algo asi como “Las mencionadas
empresas deberdan dar cumplimiento a la normativa de proteccion de datos personales en relacion
con el tratamiento de la informacién recogida en las correspondientes hojas de quejas y
reclamaciones”.

El resto de observaciones se refieren al bloque informativo "PROTECCION DE DATOS DE
CARACTER PERSONAL" incluido en los formularios anexados al proyecto de Decreto.

OBSERVACION 2 [Letra c)]
En la letra c) del blogue informativo se indica:

“Los datos personales que nos proporciona son necesarios para tramitar el procedimiento de
hojas de quejas y reclamaciones cuya finalidad es la resolucion del conflicto de consumo a
través de la mediacién, cuya base juridica es el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General de Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias y la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia".

En este parrafo (o en algln otro del bloque informativo) se considera necesario incluir la
denominacién concreta del tratamiento segln figura en el Registro de Actividades de
Tratamiento (RAT) del responsable y en el inventario de actividades que tiene obligacion de
publicar el mencionado responsable, con objeto de aportar la correcta informacién a los
interesados para la identificacion del tratamiento.

Por otra parte, tampoco figura de modo expreso la condicion (o condiciones)
mencionadas en el articulo 6.1 del Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) que
establezcan la licitud del tratamiento; deberia incluirse expresamente, con independencia de
que posteriormente se haga referencia a la normativa que pueda avalarla.
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OBSERVACION 4 [Letra d)]
En la letra d) del blogue informativo se indica:

“Los datos de cardcter personal no serdn objeto de cesion, pero si podrdn ser objeto
excepcionalmente de transferencia internacional siempre que sea necesaria para la
tramitacion de la resolucién”

En relacion a este parrafo, en primer lugar, se sugiere emplear la expresién "datos
personales" en lugar de "datos de cardcter personal”; ademas, la palabra "comunicacion” seria
mas adecuada en relacion con la materia que la palabra "cesion”.

Es de suponer que la primera parte de dicha informacién se aporta de acuerdo con lo
establecido en el articulo 13.1.e) RGPD:

“los destinatarios o las categorias de destinatarios de los datos personales, en su caso,”

En la informacién que aparece en el formulario se indica que no se realizan cesiones
(comunicaciones), lo cual podria ser contradicterio con lo establecido en el procedimiento, por
el cual la entidad reclamada recibe un documento con parte de los datos de la reclamacién
(incluido los datos de la persona reclamante) o bien recibe posteriormente dicha informacion
si la reclamacion es electrénica. Al menos en este Ultimo caso, se ha producido una
comunicacion de datos por parte del responsable a la entidad reclamada.

Se sugiere revisar la aseveracion de la no existencia de comunicaciones, sustituyéndola
por la relacién de los posibles destinatarios (o categorias de destinatarios) a los que pueden
comunicarse los datos como parte del procedimiento, contemplando incluso aquellos a los
cuales la comunicaciéon de datos pueda realizarse por obligacion legal (autoridades
administrativas o judiciales distintas del responsable, por ejemplo).

En lo que respecta a la referencia a posibles transferencias internacionales, el articulo
13.1.f) RGPD establece que se ofrecera informacion sobre:

"en su caso, la intencion del responsable de transferir datos personales a un tercer pais u
organizacion internacional y la existencia o ausencia de una decision de adecuacion de la
Comision, o, en el caso de las transferencias indicadas en los articulos 46 o 47 o el articulo 483,
apartado 1, pdrrafo segundo, referencia a las garantias adecuadas o apropiadas y a los
medios para obtener una copia de estas o al hecho de que se hayan prestado”.

La informacion que se ofrece en el formulario dista mucho de incorporar los requisitos
del mencionado articulo, y aunque la concrecién de dichos requisitos dependera del pais al
que se pretenda realizar la transferencia de datos, deberia afadirse a la clausula una
expresion similar a la expresada a continuacion:

"... pero si podrdn ser objeto excepcionalmente de transferencia internacional siempre que
sea necesaria para la tramitacion de la resolucion y que pueda darse cumplimiento a los
requisitos establecidos en la normativa de proteccion de datos personales en lo relativo a la
mencionada transferencia internacional”.
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- OBSERVACION 4 [Pérrafo final]
Al final del bloque informativo, se incluye el texto:

“La informacion adicional detallada, asi como el formulario para lo reclamacion y/o ejercicio
de derechos se encuentra disponible en la siguiente direccion electrénica:
http://www.juntadeandalucia.es/protecciondedatos”

Este parrafo, supuestamente, remite a los interesados a la informacion completa sobre el
tratamiento de sus datos requerida por el articulo 13 RGPD, dado que en el bloque informativo
que aparece en el formulario no se ofrece la informacion completa que dicho articulo exige.
Ademas, esta remision externa seria admisible en aplicacion del articulo 11 de la Ley Organica
3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales (LOPDGDD), relativo a la posibilidad de ofrece informacion en varias capas.

El problema es que esta referencia remite una pagina web sobre proteccion de datos de
la Junta de Andalucia pero no a la informacién adicional sobre el tratamiento concreto objeto
del formulario. La 'segunda capa' no puede dirigirse a una zona para ofrecer informacion
general sobre proteccion de datos, sino que debe ofrecer la informacion concreta sobre el
tratamiento que se ha omitido en la primera capa; por lo tanto, o en la primera capa se ofrece
la informacién completa exigida por el articulo 13 RGPD o en la informacién adicional se
encuentra directamente o es inmediato el acceso al resto de la informacion concreta sobre el
tratamiento que no se ha mostrado en la primera capa; no es vélida la presentacion de
informacion genérica sobre proteccion de datos en la Junta de Andalucia.

Por otra parte, la expresion ‘formulario para la reclamacion y/o ejercicio de derechos’ es
equivoca, ya que no se estd separando adecuadamente el ejercicio de derechos de la posible
reclamacion ante la autoridad de control por una inadecuada atencion de dicho ejercicio; y
ademas, ese ‘formulario de reclamacion’, en realidad, no consta que esté disponible en la
pagina referenciada.

- OBSERVACION FINAL

Algunas de las observaciones incluidas en este documento pueden resolverse aplicando
en el disefio del formulario la Resolucion de 17 de diciembre de 2020, de la Secretaria General
para la Administracion Publica, por la que se aprueba y publica la Guia de Normalizacion e
Inscripcion de Formularios de la Junta de Andalucia, que en su apartado 7.12 se refiere a los
"Textos relativos a la Proteccion de Datos".

Se sugiere, por tanto, la consulta y aplicacion de la citada Guia, asi como contar con el
asesoramiento del Delegado de Proteccion de Datos de la Consejeria a los efectos del disefo
definitivo del formulario. El secretario de la Comision, Amador Martinez Herrera. V°B° El
presidente de la Comision Jesus Jiménez Lopez”

El secretario de la Comision
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Consejeria de la Presidencia,
Administracién Publica e Interior
Gabinete Juridico

Juntade Andalucia Servicios Centrales

NFORME $SCC2021/113 PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLA-
MACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA.

Consumo. Hojas de Quejas y Reclamaciones. Modelos y tramitacion.

Remitido por la llma. Secretaria General Técnica de la Consejeria de Salud y Familias, proyecto de Decreto referenciado
para su informe, conforme al articulo 78.2.a) del Reglamento de Organizacion y Funciones del Gabinete Juridico de la Junta de
Andalucia y del Cuerpo de Letrados de la Junta de Andalucia, aprobado por Decreto 450/2000, de 26 de diciembre, se formulan
los siguientes:

ANTECEDENTES

UNICO.- Con fecha 15 de Septiembre de 2011, se ha recibido proyecto de Decreto referenciado, adjuntandose el
expediente.

CONSIDERACIONES JURIDICAS

PRIMERA.- El objeto del proyecto de Decreto que nos ocupa seria, siguiendo su parte expositiva, la aprobacion de una
nueva disposicion consolidada que mantenga los beneficios que supuso en su dia la aprobacion del Decreto 472/2019, de 28 de
mayo, que regula las Hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion
administrativa, pero tratando de mejorar algunos aspectos que, en su aplicacion practica, se habrian observado como necesitados
de ello, impulsando la tramitacion electronica de las hojas de quejas y reclamaciones, asi como simplificando el procedimiento
administrativo, de acuerdo con los principios de necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia y eficiencia
establecidos en el articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administra-
ciones Publicas.

SEGUNDA. Las competencias de la Comunidad Auténoma en cuya virtud se ampararia el proyecto de Decreto, se
hallarian fundamentalmente en el articulo 58.2 del Estatuto de Autonomia para Andalucia aprobado por Ley Organica 2/2007, de
19 de marzo, que atribuye a la Comunidad Auténoma competencias exclusivas de acuerdo con las bases y la ordenacion de la
actuacion econdmica general, y en los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131 y 149.1.11% y 13? de la Constitucion, en
materia de:4° “Defensa de los derechos de los consumidores, la regulacion de los procedimientos de formacion, informacion y
educacion en el consumo y la aplicacion de reclamaciones”,

Hemos de referirnos, igualmente, al articulo 27 EAA, a tenor del cual: “Se garantiza a los consumidores y usuarios de los
bienes y servicios el derecho a asociarse, asi como a la informacion, formacion y proteccion en los términos que establezca la ley.
Asimismo, la ley regulard los mecanismos de participacion y el catdlogo de derechos del consumidor”.

Dicha competencia aln proclamada como exclusiva estaria sometida a una serie de limitaciones que derivan de la inci-
dencia, en relaciéon con el mismo sector material, de multiples titulos competenciales estatales en atencion a los cuales cabria
hablar mas bien de una materia o competencia compartida.

Se transcribe a continuacion algun pronunciamiento jurisprudencial suficientemente ilustrativo sobre el particular. Asi la
STC 55/1989, de 26 de enero (RTC 1989\15) sefala lo siguiente (en el mismo sentido STC 133/1992, de 2 de octubre):

“Fundamento Juridico PRIMERO. Conviene recordar, en este sentido, que, como ya se djjo en la STC 71/1982,
de 30 de noviembre, la defensa del consumidor es un «concepto de tal amplitud y de contornos imprecisos que, con ser
dificultosa en ocasiones la operacion calificadora de una norma cuyo designio pudiera entenderse que es la proteccion
del consumidor, la operacion no resolveria el problema, pues la norma pudiera estar comprendida en mas de una de las
reglas definidoras de competencias» (fundamento juridico 1.°), lo que significa, en otras palabras, que esta materia se
caracteriza ante fodo por su contenido pluridisciplinar, en el que se concita una amplia variedad de materias que si han
sido dlirecta y expresamente tomadas en consideracion por el art. 149.1 C. E. a los efectos de concretar las competencias
del Estado. Ello mismo evidencia que, si bien en el art. 149.1 C. E. no se ha mencionado expresamente la ribrica
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«defensa de los consumidores y usuarios», abriéndose asi, en estrictos términos formales, la posibilidad de que algunos
Estatutos de Autonomia hayan asumido la competencia «exclusiva» sobre la misma (art. 149.3 C. E.), como quiera que
la sustantividad o especificidad de la materia no es, en lineas generales, sino resultado de un conglomerado de muy
diversas normas sectoriales reconducibles a otras tantas materias, en la medida en que el Estado ostente atribuciones
en esos sectores materiales, su ejercicio podra incidir directamente en las competencias que sobre «defensa del consu-
midor y del usuario» corresponden a determinadas Comunidades Autonomas -entre éellas las ahora impugnantes-, las
cuales, en ese caso, también podran quedar vinculadas a las previsiones estatales. La defensa del consumidor y del
usuario nos situa, en efecto, a grandes rasgos y sin necesidad ahora de mayores precisiones, ante cuestiones propias de
la legislacion civil y mercantil, de la proteccion de la salud (sanidad) y seguridad fisica, de los intereses econdmicos y del
derecho a la informacion y a la educacion en relacion con el consumo, de la actividad econdmica y, en fin, de otra serie
de derechos respecto de los cuales pudiera corresponder al Estado la regulacion de las condiciones basicas que garant-
cen la [gualdad en su ejercicio y en el cumplimiento de sus deberes (art. 149.1, en sus numeros 1, 6, 8, 10, 13, 16 y 29
C. E., principalmente), es decir, ante materias que la Constitucion toma como punto de referencia para fijar las compe-
tencias minimas que, por corresponder al Estado, quedan al margen del Ambito de disponibilidad de los Estatutos de
Autonomia. En definitiva, tal como reconoce la representacion del Gobierno Vasco, estamos ante una materia que dado
su caracter pluridisciplinar, resulfa en todo caso compartida entre el Estado y las Comunidades Autonomas, lo que, por
lo demas, facilmente se comprueba en algunos Estatutos de Autonomia, al reconocerse que la competencia «exclusiva»
sobre defensa del consumidor y del usuario se actuara por la correspondiente Comunidad Autonoma «en los términos de
lo dispuesto en los arts. 38, 131 y nims. 11 y 13 del apartado 1 del art. 149 de la Constitucion» (arts. 12.1.5F. A. C. y
30.1.4 E. A. G.), o que dicha competencia «exclusiva» lo sera «sin perjuicio de la politica general de precios, la libre
circulacion de bienes en el territorio del Estado y de la legislacion sobre defensa de la competencia» (art. 10.28 E. A. P.

V)

Igualmente el Consejo Consultivo de Andalucia habria analizado el alcance de dicho titulo competencial, indicando, en su
Dictamen 119/2008, lo siguiente:

“El alcance de este precepto estatutario fue ampliamente explicado por este Consejo Consulfivo en su dictamen
230/2003, emitido con ocasion del Anteproyecto correspondiente a la Ley de Defensa y Proteccion de los Consumidores
¥ Usuarios de Andalucia, asi como en €l dictamen 40,2006, emitido en relacion con el Decreto que regula el Consejo de
los Consumidores y Usuarios de Andalucia. Algunos aspectos sustanciales del mismo pueden sintetizarse como sigue:

- £ Derecho de los consumidores y usuarios tiene una amplitud material que genera un entrecruzamiento de competen-
clas que da lugar a que exista una normativa internacional, del Estado, de las Comunidades Autonomas y de la Adminis-
tracion Local.

- La normativa constitucional y estatutaria conduce al contenido del articulo 51.1 de la Constitucion, que encomienda la
proteccion y defensa de los consumidores y usuarios a los poderes publicos, protegiendo, mediante procedimientos
eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos. En su apartado segundo afiade la

obligacion de promover la informacion y la educacion de los consumidores y usuarios, asi como la de fomentar sus

organizaciones y oirlas en las cuestiones que puedan afectar a aquéllos, en los términos que la Ley establezca.

- La Comunidad Autonoma de Andalucia ha podido asumir la competencia sefialada al amparo de la clausula residual
prevista en el articulo 149.3 de la Constitucion y de acuerdo con el articulo 58.2.4° de su Estatuto de Autonomia.

- La referida competencia, pese a aparecer calificada como exclusiva por el articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia
para Andalucia, es en realidad una competencia compartida (dictamenes 75/1995, 25/1998 y 228/2002).
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Finalmente aludiremos también a las competencias que a la Comunidad Auténoma corresponden en relacion con las
competencias de las entidades locales [articulo 60.1 b)]. En este sentido conforme al articulo 60 del Estatuto de Autonomia para
Andalucia:

“ 1. Corresponde a la Comunidad Auténoma la competencia exclusiva en materia de régimen local que, respetando el
articulo 149.1.18° de la Constitucion y el principio de autonomia local, incluye.

a) Las relaciones entre las instituciones de la Junta de Andalucia y los entes locales, asi como las técnicas de
organizacion y de relacion para la cooperacion y la colaboracion entre los entes locales y entre éstos y la Administracion
de la Comuniaad Autonoma, incluyendo las distintas formas asociativas mancomunales, convencionales y consorciales.

b) La determinacion de las competencias y de las potestades propias de los municipios y de los demas entes
locales, en los ambitos especificados en el Titulo Ill.

()

2. Asimismo, corresponde a la Comunidad Autonoma la competencia compartida en todo lo no establecido en el apartado
77

De acuerdo con tales previsiones la Comunidad Autonoma dispondria de competencias suficientes pues para adoptar el
proyecto de Decreto que nos ocupa.

TERCERA.- Por lo que se refiere al marco normativo en el que se encuadraria el presente proyecto, en lo que respecta
a la normativa estatal, habriamos de citar el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de Noviembre, que aprueba el Texto Refundido
de la Ley General para la defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

En particular, dicha norma aludiria a las reclamaciones a efectuar por los consumidores en los siguientes términos (ar-
ticulo 21):

“Articulo 21. Régimen de comprobacion y servicios de atencion al cliente

1. El régimen de comprobacion, reclamacion, garantia y posibilidad de renuncia o devolucion que se establezca en los

contratos, debera permitir que el consumidor y usuario se asegure de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad

o finalidad del bien o servicio; pueda reclamar con eficacia en caso de error, defecto o deterioro; pueda hacer efectivas

las garantias de calidad o nivel de prestacion ofrecidos, y obtener la devolucion equitativa del precio de mercado del bien

0 serviclo, total o parcialmente, en caso de incumplimiento o cumplimiento defectuoso.

La devolucion del precio del producto habra de ser total en el caso de falta de conformidad del producto con el contrato,

en los términos previstos en el titulo V del libro /1.

2. Las oficinas y setvicios de informacion y atencion al cliente que las empresas pongan a disposicion del consumidor y

usuario deberdn asegurar que éste tenga constancia de sus quejas y reclamaciones, mediante la entrega de una clave

Identificativa y un justificante por escrito, en papel o en cualquier otro soporte duradero. Si tales servicios utilizan la

atencion telefonica o electronica para llevar a cabo sus funciones deberan garantizar una atencion personal directa, mas

alla de la posibilidad de utilizar complementariamente otros medios técnicos a su alcance.

Las oficinas y servicios de informacion y atencion al cliente serdn disefiados utilizando medios y soportes que sigan los

principios de accesibifidad universal y, en su caso, medios alternativos para garantizar el acceso a los mismos.

Se deberan identificar claramente los servicios de atencion al cliente en relacion a las otras actividades de la empresa,

prohibiéndose expresamente la utilizacion de este servicio para la utilizacion y difusion de actividades de comunicacion

comercial de todo tipo.

En caso de que el empresario ponga a disposicion de los consumidores y usuarios una linea telefonica a efectos de

comunicarse con él en relacion con el contrato celebrado, el uso de tal linea no podra suponer para el consumidor y

usuario un coste superior al coste de una llamada a una linea telefonica fija geografica o movil estandar.

En el supuesto de utilizarse, de acuerdo con el parrafo anterior, una linea telefonica de tarificacion especial que suponga

un coste para el consumidor o usuario, e/ empresario facilitara al consumidor, junto con la informacion sobre dicha linea
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telefonica de tarificacion especial y en igualdad de condiciones, informacion sobre un niumero geogréafico o movil altema-
tvo.

No obstante lo anterior, en los supuestos de servicios de cardcter basico de interés general, las empresas prestadoras de
los mismos deberan disponer, en cualquier caso, de un teléfono de atencion al consumidor gratuifo. A estos efectos,
tendran la consideracion de servicios de cardcter basico de interés general los de suministro de agua, gas, electricidad,
financieros y de seguros, postales, transporte aéreo, ferroviario y por carretera, proteccion de la salua, saneamiento y
residuos, asi como aquellos que legalmente se determinen.

3. En todo caso, y con pleno respeto a lo dispuesto en los apartados precedentes, los empresarios pondran a disposicion
de los consumidores y usuarios informacion sobre la direccion postal, numero de teléfono, fax, cuando proceda, y direc-
cion de correo electronico en los que el consumidor y usuario, cualquiera que sea su lugar de residencia, pueda interponer
Sus quejas y reclamaciones o solicitar informacion sobre los bienes o servicios ofertados o contratados. Los empresarios
comunicaran ademas su direccion legal si esta no coincidiera con la direccion habitual para la correspondencia.

Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el plazo mas breve posible y, en todo caso, en
el plazo maximo de un mes desde la presentacion de la reclamacion.

4. En el supuesto de que el empresario no hubiera resuelfo satisfactoriamente una reclamacion interpuesta directamente
ante el mismo por un consumidor, este podra acudir a una entidad de resolucion alternativa notificada a la Comision
Europea, de conformidad con lo previsto en la ley por la que se incorpora al ordenamiento juridico espariol la Directiva
2013/11/UF (LCEur 2013, 834) , del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion
alternativa de litigios en matertia de consumo.

Los empresarios facilitaran el acceso a este tjpo de entidades, proporcionando a los consumidores la informacion a la
que vienen obligados por el articulo 41 de dicha ley.”

En el ambito autondmico cabria aludir a la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumi-
dores y Usuarios de Andalucia, que establece por lo que aqui interesa, que:

“Articulo 18. Obligacion de disponer de libro de quejas y reclamaciones, de tramitar y contestar a las mismas

1. En todos los establecimientos o centros que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia debera estar a
disposicion de los consumidores un libro de quejas y reclamaciones, debidamente numerado y sellado por la Administra-
cion de la Junta de Andalucia, asi como carteles indicativos de su existencia en la forma establecida reglamentariamente.

2. Todas las quejas y reclamaciones que se presenten por escrito deberan ser contestadas por las Administraciones
competentes y por los sujetos responsables comprendidos en el articulo 17.1 mediante escrito razonado a los interesa-

”

aos.

CUARTA.- En cuanto a la estructura, que razonamos correcta, el borrador de Decreto consta de 26 articulos, divididos
en 4 Capitulos, una Disposicion Adicional, una Disposicién Transitoria, una Disposiciéon Derogatoria y cuatro disposiciones finales.

QUINTA.- Entendemos que se habria cumplimentado hasta ahora la tramitacion procedimental prevista con caracter
general, para la elaboracion de los Reglamentos, en el articulo 45 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comu-
nidad Autonoma de Andalucia, asi como en el Titulo VI de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas, en lo que resulta de aplicacion, sin perjuicio de lo indicado a continuacién.

5.1.- En relacién con las entidades o asociaciones a través de las cuales se habria efectuado el tramite de audiencia, tanto
en relacion con las Asociaciones de defensa de los consumidores y usuarios como de las empresas que comercializan bienes o prestan
servicios en Andalucia, se aludiria, en el correspondiente informe o memoria incorporado al expediente, al caracter de “mas represen-
tativas” de las mismas (Folio 16 del expediente administrativo). Sin embargo notese que el articulo 45 de la Ley de Gobierno de
Andalucia no acotaria el tramite de audiencia a las entidades o asociaciones que revistan tal condicién indicando en términos mas
amplios que “¢/ Cuando una disposicion afecte a los derechos e intereses legitimos de la ciudadania, se le dard audiencia, durante
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un plazo razonable y no inferior a quince dias habiles, directamente o a través de las organizaciones y asociaciones reconocidas
por la ley que la agrupe o la represente y cuyos fines guarden relacion directa con el objeto de la disposicion.”

Tampoco desde el punto de vista del sentido que la jurisprudencia atribuye al tramite de audiencia, al vincularlo
con la legitimacién para impugnar un acto o disposicion, la cual cabria atribuir o reconocer a una determinada entidad en el
supuesto de que tal acto o disposicion pudiera afectar a los intereses defendidos por la misma, parece que pudiera
entenderse limitado o restringido el ambito del tramite de audiencia a las asociaciones o entidades que tengan una mayor
representatividad.

Asi como dice la STSJ de Andalucia, Sede de Malaga, de 25 de febrero de 2011, Rec. N° 278/2010, que reproduce
extractos de Sentencias del Alto Tribunal:

“Clertamente, y segun se anticipaba, la simple aprobacion de los Estatufos de la Agencia Tributaria no supone
materialmente el vaciamiento de potestades administrativas, como tampoco incide directa e inmediatamente en la situacion
de los funcionarios puiblicos, como no afecta a los intereses defendidos por el sindlicato recurrente la distribucion competencial
entre diversos departamentos.

No obstante, segun ya indicamos, existe cierto nexo entre el interés defendido por el sindicato recurrente y el
contenido de la disposicion impugnaada, nexo causal que le atribuye la legitimacion activa en este proceso, pues aquél asume
/a defensa de los intereses de los funcionarios pertenecientes a cualquier Administracion y, en cuanto se afecten los derechos
e intereses legitimos de éstos, sera preciso o, al menos, conveniente el tramite de audiencia, y asi hemos declarado en otras
ocaslones que la cuestion del tramite de audiencia esta vinculada estrechamente a la legitimacion para recurrir pues ese
tramite es parte esencial de principio de participacion publica, no sélo al sindicato de funcionarios recurrente sino también
al resto de entidades que defiendan intereses afectados por el ambito de actuacion de la Administracion demandada.

(...) La exigencia del tramite de audiencia en la elaboracion de normas como la que nos ocupa, a la vista de la
finalidad constitucional de la misma, permitiria, al menos, tener en consideracion, antes de su aprobacion, las alegaciones
que formulen aquéllos que representen intereses afectos por el futuro de la Administracion de la que dependen, aun mas si
se tienen en cuenta las dificultades posteriores de impugnar ante la jurisdiccion contencioso-administrativa muchos de los
actos aplicativos del Decreto, que son los que podrian consumar el riesgo temido por la parte que ahora impetra el auxilio
Judicial.”

Por ello habriamos de advertir como existirian argumentos para que pudiera cuestionarse en este caso la
adecuacion de la designacion de las entidades a través de las cuales se habria concedido el tramite de audiencia. Ello salvo
que se incorporara al expediente justificacion de la inexistencia de otras “organizaciones y asociaciones reconocidas por la
ley que la agrupe o la represente y cuyos fines guarden relacion directa con el objeto de la disposicion.” (en los términos del
articulo 45.1 c) de la Ley 6/2006, de 24 de octubre) distintas de aquellas a las que se ha concedido audiencia hasta el
momento o, en otro caso, se subsanen las objeciones recientemente puestas de manifiesto concediendo audiencia a las
mismas.

5.2.- No figuraria incorporada al expediente justificacién de la remision del pronunciamiento del Centro Directivo promotor
de la iniciativa acerca de las observaciones efectuadas en su informe por el Consejo Andaluz de los Gobiernos Locales, a la Consejeria
competente en materia de régimen local, la cual dara traslado, a su vez, al Consejo Andaluz de Gobiernos Locales conforme al articulo
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5 del Decreto 263/2011, de 2 de Agosto, que aprueba el Reglamento de Funcionamiento del Consejo Andaluz de los Gobiernos
Locales. Lo que habria de subsanarse incorporando al expediente la documentacion justificativa de la realizacion de dichos tramites.

Por otra parte, en su informe de valoracion de alegaciones, el Centro Directivo promotor del proyecto no habria aceptado
alguna de las observaciones del Consejo Andaluz de los Gobiernos Locales (Apartado 21 del Informe de la Direccion General de
Consumo sobre las alegaciones recibidas en el curso del expediente que figura en los Folios 531 a 573 del mismo). Ante tal circuns-
tancia Unicamente advertir que en tales supuestos el Consejo Andaluz de los Gobiernos Locales podria solicitar motivadamente el
informe del Consejo Andaluz de Concertacion Local (articulo 5 del Decreto 263/2011, de 2 de agosto, por el que se aprueba el
Reglamento de Funcionamiento del Consejo Andaluz de Gobiernos Locales). En el supuesto de que efectuara tal solicitud, habria de
incorporarse al expediente el Informe del Consejo Andaluz de Concertacion Local, conforme a lo dispuesto en el articulo 3.b) de la
Ley 5/2014, de 30 de diciembre, reguladora de dicho Consejo. Asi, conforme a dicho precepto:

b ) Informar los anteproyectos de Ley , los proyectos de disposiciones generales y las propuestas de planes cuando el
organo proponente rechace observaciones o reparos del Consejo Andaluz de Gobiernos Locales que expresamente se hayan realizado
por resultar afectadas las competencias locales propias .

El articulo 5.2 de la Ley 5/2014, de 30 de diciembre, del Consejo Andaluz de Concertacion Local, determina que el men-
cionado informe se remitira al érgano promotor de la iniciativa para su inclusion en el expediente de elaboracion de la norma.

Finalmente notese que la Direccion General de Consumo no habria valorado la segunda de las observaciones efectuada por
el Consejo Andaluz de los Gobiernos Locales en su informe, relativa a la posible afectacién de la autonomia local al regularse en el
proyecto de decreto que nos ocupa el procedimiento a seguir en la tramitacion de las reclamaciones. Ello en lugar de remitir su
regulacion a las propias Entidades Locales o a la mencionada autonomia local. Entendemos que también sobre este extremo proce-
deria la correspondiente subsanacion valorandose por el Centro Directivo promotor del proyecto la observacion efectuada por el Con-
sejo Andaluz de los Gobiernos locales.

5.3.- En cuanto a si procede el Dictamen del Consejo Consultivo en el presente caso, en lo que concierne al eventual
engarce del proyecto que nos ocupa con alglin precepto legal, cabria aludir al articulo 18 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
de Defensa y Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. A tenor de ello en la medida en que pudiera defenderse
que el proyecto estaria ejecutando las referidas previsiones legales, consideramos que procederia en el presente supuesto el
dictamen preceptivo del Consejo Consultivo, conforme a lo prescrito por el articulo 17.3 de la Ley 4/2005, de 8 de abril, de
Consejo Consultivo de Andalucia, conforme al cual: “E/ Consejo Consultivo de Andalucia sera consultado preceptivamente en los
asuntos siguientes.(...)

3. Proyectos de reglamentos que se dicten en ejecucion de las leyes y sus modificaciones ."

SEXTA.- En relacion con las publicaciones prescritas por la normativa sobre transparencia publica, no se habria detectado
por nuestra parte que se hubiera incorporado al expediente justificacion de la publicacion del texto, asi como de las memorias e
informes que conformaban el expediente en el momento en el que se sometio al tramite de audiencia y al de informacién publica,
de acuerdo con lo previsto en el articulo 7.d) de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno y articulo 13.1.c) y d) de la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de Andalucia. Lo que
habria de subsanarse.

Asimismo, se recuerda que cuando se solicitara el dictamen del Consejo Consultivo de Andalucia y, en su caso, el del
Consejo Econdmico y Social de Andalucia, deberia publicarse también el proyecto, dandose cumplimiento asi a la exigencia para
ello del articulo 7.c) de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno, y
del articulo 13.1.c) de la Ley 1/2014, de 24 de junio.
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SEPTIMA. Comenzando con el analisis del texto del Borrador de Decreto, haremos constar las siguientes observaciones.

7.1.- Parte Expositiva: En el primer parrafo, se recomienda reproducir en su completa literalidad lo dispuesto en el
articulo 58.4.2° del EAA, transcrito en la Consideracion Juridica Segunda del presente informe.

7.2.- Articulo 1:

7.2.1.- En el apartado 2.a) in fine , de acuerdo con las exigencias de la técnica “/ex repetita” se recomienda indicar mas
bien “(...) y las entidades sin personalidad juridica “gue, en una relacion de consumo, actien sin animo de lucro en un ambito
afeno a su actividad comercial o empresarial”. Ello al haberse detectado concordancias con lo dispuesto, a su vez, en el articulo 3
del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias aprobado
en virtud del Real Decreto-legislativo 1/2007, de 16 de Noviembre, precepto que revestiria caracter basico conforme a la Disposicion
Final Primera.1 del mencionado TRLGCYU.

7.2.2.- En el apartado dos, letra c) se contemplaria la sujeccion a la obligacion de disponer de las hojas de reclamaciones
reguladas en el proyecto de Decreto con caracter general, es decir, también para aquellos empresarios o profesionales “aun cuando
por una normativa sectorial especifica, un codigo deontoldgico o, por su propia voluntad, estén obligados a tener otros formularios
¥ mecanismos de reclamacion analogos de caracter administrativo u otros mecanismos corporativos o profesionales propios”.

Sobre dicha cuestion, es decir si aquellas empresas o profesionales cuya normativa sectorial pudiera establecer sus
propias mecanismos de reclamacion para los clientes, sean administrativos o no, estarian sometidas también a las prescripciones
generales o comunes de la normativa de consumidores y usuarios, en general, o , en particular, a la exigencia de contar también
con la hoja de reclamaciones impuesta por la normativa general o comun de proteccion de los consumidores y usuarios, habriamos
de advertir de que la misma no resultaria jurisprudencialmente pacifica y en tal sentido la solucién propuesta entrafiaria riesgos.

En tal sentido, pueden verse, por ejemplo, la Sentencia del TSJ de Valencia 20/2002, de 12 de enero, JUR 2002/214833,
sobre la hoja de reclamaciones en relacién con empresas sometidas a la normativa reguladora del seguro privado, o las Sentencias
del TSJ de Andalucia, de 4 de febreroy 11 de febrero de 2016, RICA2016/253y JUR2016/114572, que, sin aludir a infracciones
relacionadas con las hojas de reclamaciones, niegan la competencia objetiva de la Comunidad Autonoma para sancionar en su-
puestos de infracciones que se refieran a los inversores en mercados de valores, competencia que vendria atribuida por la normativa
sectorial a la Comision Nacional del Mercado de Valores.

Sin perjuicio de poner de manifiesto los riesgos expuestos, cabria enunciar a continuacién argumentos que cabria extraer
de la normativa y jurisprudencia a favor de la solucion propuesta en el proyecto normativo que nos ocupa.

Asi, cabria invocar los siguientes preceptos del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios y otras leyes complementarias, Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de Noviembre:
“Articulo 19. Principio general y practicas comerciales
1. Los legitimos intereses econdmicos y sociales de los consumidores y usuarios deberan ser respetados en los términos
establecidos en esta Norma, aplicandose, ademas, lo previsto en las normas civiles, mercantiles y las demds normas
comunitarias, estatales y autondmicas que resulten de aplicacion.”
De dicho precepto se deduciria la aplicacion de la normativa de consumo, sin perjuicio o “ademads” de las restantes
normas que pudieran resultar de aplicacion.
“Articulo 47. Administracion competente.
()
3. Las autoridades competentes en materia de consumo sancionaran, asimismo, las conductas tipificadas como
Infracciones en materia de defensa de los consumidores y usuarios de los empresarios de los sectores que cuenten con
regulacion especifica y las practicas comerciales desleales con los consumidores o usuarios.”
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Precepto en que expresamente vendria a reconocerse la competencia de las administraciones de consumo para sancionar
en los supuestos de infraccion de la normativa en materia de protecciéon de consumidores y usuarios a empresarios que actiien en
el ambito de sectores que cuenten con una regulacion especifica, con lo que se estaria reconociendo la sujecion de tales empresa-
rios a aquella normativa.

Igualmente cabria destacar lo genérico de los términos en que apareceria formulada la correspondiente obligacion en la
Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Consumidores y Usuarios de Andalucia, que se impondria respecto de todos los centros y
establecimientos que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia sin distincion alguna. En efecto dicha Ley, en precepto
anteriormente transcrito en el curso de nuestro informe, sefialaria lo siguiente:

“Articulo 18. Obligacion de disponer de libro de quejas y reclamaciones , de tramitar y contestar a las mismas

1. En todos los establecimientos o centros que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia debera estar a

disposicion de los consumidores un libro de quejas y reclamaciones , debidamente numerado y sellado por la Adminis-

tracion de la Junta de Andalucia , asi como carteles indicativos de su existencia en la forma establecida reglamentaria-

mente.”

Finalmente también pudieran resultar ilustrativos en el sentido que venimos exponiendo consideraciones como la que
transcribimos a continuacion, incorporada a la STS 793/94, de 22 de julio, RJ 1994/6581, en la que si bien se abordaba la
cuestion relativa al ambito de aplicacion de la normativa de consumo en cuanto a su extension o no a los servicios publicos de
salud, se indicaba, por lo que aqui interesa, lo siguiente:

“TERCERO.-Indudablemente, la Ley 26/1984, de 19 julio, General para la defensa de los consumidores y
usuarios, es una especie de Ley «marcor» que tiene el caracter de principio general informador del ordenamiento, como
previene su articulo 1.° 1, de acuerdo con el articulo 53.3 de la Constitucion y en desarrollo de su articulo 51.1 y 2, y
cuya regulacion se extiende, primordialmente, al comercio interior y al régimen de autorizacion de productos comerciales,
cual se desprende del niumero 3 del precitado articulo 51 y corrobora el inciso final del numero 1 del articulo 1.° de la
Ley, al decir que «en todo caso la defensa de los consumidores y usuarios se hard en el marco del sistema econdomico
disefiado en los articulos 38 y 128 de la Constitucion y con sujecion a lo establecido en el articulo 139». Consecuencia
inmediata de su espiritu informador es que su aplicacion, fuera de los supuestos que contempla especificamente y que
sanciona en via aaministrativa, tiene que estar en intima relacion con los preceptos que, contenidos en los Textos Legales
sustantivos, fuesen los llamados a regular el caso sometido a enjuiciamiento de los drganos jurisdiccionales del orden
correspondiente, es decir, que su aplicacion seria concurrente y condicionada, en cietta manera, a la primacia de los
mencionados preceptos sustantivos. La conclusion acabada de indicar encuentra base en la exposicion de motivos de la
propia Ley 26,/1984, al afirmarse que el instrumento legal de proteccion y defensa que representa, «no excluye ni suplanta
otras actuaciones y desarrollos normativos derivados de ambitos competenciales cercanos o conexos, tales como la
legislacion mercantil, penal o procesal y las normas sobre seguridad industrial, higiene y salud publica, ordenacion de la
produccion y comercio interior», y base, también en su articulado, asi: el articulo 7 alude a la aplicacion de lo previsto en
las normas civiles y mercantiles y en las que regulan el comercio exterior e interior y el régimen de auforizacion de cada
producto o servicio, y el articulo 32.1 y 2 establece que. «Las infracciones en materia de consumo seran objeto de las
sancilones administrativas correspondientes, previa instruccion del oportuno expediente, sin petjuicio de las responsabili-
aades civiles, penales o de otro orden que puedan concurrir» y «La instruccion de causa penal ante los Tribunales de
Justicia suspenderd la tramitacion del expediente administrativo sancionador que hubiera sido incoado por los mismos
hechos, y en su caso la eficacia de los actos administrativos de imposicion de sancion. Las medidas administrativas que
hubieran sido adoptadas para salvaguardar la salud y seguridad de las personas se mantendran en tanto la autoridad
Judicial se pronuncie sobre las mismas». En este orden de cosas resulta sintomatico lo dispuesto en su articulo 29. 1. «£/
consumidor o usuario tiene derecho a una compensacion, sobre la cuantia de la indemnizacion, por los darfios contrac-
tuales y extracontractuales durante el tiempo que transcurra desde la declaracion judicial de responsabilidad hasta su
pago efectivo.
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7.2.3.- En el apartado tres del articulo 1 se preveria la exclusion del ambito de aplicacion del Decreto de los servicios
administrativos de las Administraciones Publicas. Sobre el particular habriamos de advertir que, a partir de las definiciones incor-
poradas a la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia, tales
servicios parece que podrian entenderse comprendidos en su ambito de aplicacion. Asi el articulo 3 de dicha Ley, en su apartado
inicial, define a los consumidores y usuarios como las personas fisicas o juridicas que adquieran , utilicen o disfruten como
destinatarios finales bienes o servicios. Siendo asi que el apartado c) de este mismo articulo indica que se entendera por tales
bienes o servicios: “cualesquiera productos , actividades o funciones , utilizadas por los consumidores , independientemente del
cardcter individual o social , publico o privado , de quienes los produzcan , suministren o los presten.”

Teniendo en cuenta tal definicion del ambito de aplicacion, en consecuencia, parece que todos los establecimientos o
centros, tanto publicos como privados, que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia estarian sometidos a la obligacion
de disponer de hojas de quejas y reclamaciones conforme al articulo 18 de la propia ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa
y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia que se ha transcrito anteriormente, en la Consideracion Juridica Tercera
de nuestro informe. Por lo que, sin perjuicio de la posible exclusion del ambito de aplicacion del proyecto normativo que nos ocupa,
por remisién a una normativa especifica (por ejemplo, el Decreto 262/1988, de 2 de agosto, Libros de Hojas de Quejas y Recla-
maciones), advertiremos que, de acuerdo con los actuales términos de redaccién del proyecto normativo, no se garantizaria la
existencia de libro de hojas de quejas y reclamaciones en todos los servicios publicos o administrativos que se presten en Andalucia
al no incluirse prevision de la necesidad de que tales servicios administrativos dispusieran de modelos propios o especificos de
hojas de quejas y reclamaciones o la eventual supletoriedad,en defecto de los mismos, de lo establecido en el proyecto de Decreto
que se informa.

Por otra parte, en relacion con la concreta redaccion del articulo 1.3 del proyecto de Decreto, habriamos de advertir de
la necesidad de concretar el alcance de la expresion “Administraciones Publicas andaluzas” que se recogeria en su inciso inicial,
en el sentido de aclararse si con la misma se estaria aludiendo a la Administracién de la Junta de Andalucia, o también a las
entidades locales, a cuales de entre éstas ultimas etc. Finalmente igualmente habriamos de poner de manifiesto como la expresion
utilizada en este primer inciso, no coincidiria con la que, a su vez, se recogeria en el inciso siguiente de este mismo apartado del
proyecto normativo “in fine”: “El presente Decretfo no serd de aplicacion a las reclamaciones relativas al funcionamiento de los
serviclos administrativos de las Administraciones Publicas”. Desconociéndose si esta expresion seria mas amplia o si se querria
aludir,como asi parece, al mismo concepto que con la expresion recogida en el inciso precedente, lo que habria de aclararse
haciendose concordar, en su caso, ambas menciones.

En este ultimo sentido el articulo 4 del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de Noviembre, que aprueba el Texto
Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, incorporaria una
definicion de empresario o profesional que podria matizar lo anteriormente expuesto, en cuanto que aludiria a quien actue con un
propdsito relacionado con su actividad, comercial, empresarial, oficio o profesion, ambito que pareceria diferente al de “los servicios
administrativos de las Administraciones Publicas Andaluzas”, sin embargo aludiria también a la naturaleza publica o privada del
mismo con lo que vendria a abundar en la anterior interpretacion. Asi, conforme a dicho norma legal:

“Articulo 4. Concepto de empresario

A efectos de lo dispuesto en esta norma, se considera empresario a toda persona fisica o juridica, ya sea privada o

publica, que actiie directamente o a través de otra persona en su nombre o siguiendo sus instrucciones, con un proposito

relacionado con su actividad comercial, empresarial, oficio o profesion.”

Interpretacion que habria sido confirmada o suscrita por el Tribunal Supremo que en sentencias como la de 1 de julio de
1997, RJ 1997/5471, y 29 de junio de 1999, RJ 1999/4895, al considerar de aplicacion determinados preceptos de la Ley
26/1984, de 19 de julio, General de Defensa de los Consumidores y Usuarios a los pacientes de los servicios publicos de salud.

Finalmente advertiremos de la contradiccion que pudiera advertirse y que habria de aclararse entre lo dispuesto en el
articulo 1.2 c) del proyecto normativo que nos ocupa que aludiria a personas tanto publicas como privadas, al delimitar su ambito

Firmado por: MEDEL GODOY ANA MARIA 17/11/2021 09:54 PAGINA 9/17

VERIFICACION | PzPpxDdgYP6s$mFkAwWP60fj2z&eRLq https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




de aplicacién, cuando indica que el Decreto sera de aplicacion: ¢) “a /as personas fisicas o juridicas y entes sin personalidaad, tanto
publicas como privadas, que sean titulares de empresas, establecimientos, centros o plataformas que comercialicen bienes o
presten servicios en la Comunidad Autonoma de Anadalucia”y la exclusién a que venimos haciendo referencia y que se incorpora
al articulo 1.3 del Borrador de Decreto.

7.3.- Articulo 2: En el apartado inicial se alude al derecho de los consumidores a obtener la hoja de reclamaciones de
“las empresas titulares de las actividades que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia”, A estos efectos, advertiremos
de la necesidad de unificar el uso del concepto o denominacion incorporado al articulo 3.d) del propio proyecto de Decreto.

7.4.- Articulo 4: Otro tanto indicaremos en relacion con la indicacion “Toda persona titular de actividad que comercialice
bienes o preste servicios en la Comunidad (...)", incorporada al inciso inicial del articulo 4, asi como respecto de los demas apar-
tados o articulos del proyecto de Decreto respecto de los que proceda.

7.5.- Articulo 10: Conforme a la redaccion propuesta respecto al apartado 1, la persona consumidora o usuaria que
efectle la correspondiente queja o reclamacién no tendria que firmar o rubricar la correspondiente Hoja de Reclamaciones, lo que
parece necesario a los efectos de entender acreditada su identidad y voluntad de interponer la misma.

7.6.- Articulo 11: Se ha suprimido la referencia que existia en el articulo 9.1 del Decreto 472/2019, de 28 de mayo,
que regula las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias de Andalucia y su tramitacion adminis-
trativa, a la necesidad de que el consumidor dispusiera del correspondiente certificado electrénico reconocido o cualificado de firma
electronica, al objeto de poder presentar la correspondiente reclamacion a través del Sistema de Hojas Electronicas de quejas y
reclamaciones. Sobre el particular advertiremos de la necesidad de incluir referencia a algun sistema de firma o garantia similar
que permita verificar la identidad de la persona que suscriba la reclamacion.

7.7.- Articulo 12: Tal y como se indicaria al comienzo del apartado 2, la informacién indicada en el tercer inciso del
mismo habria de facilitarse “en e/ escrito de respuesta”, sin embargo nétese que siguiendo la Ley 7/2017, de 2 de Noviembre, de
resolucién alternativa de litigios en materia de consumo (articulo 40.3): esta informacién “serd facilitada en papel o en cualquier
otro soporte duradero en el momento de la contestacion de la reclamacion o en el plazo maximo de un mes desde su interposicion
si el empresario no hubiera contestado la misma de forma expresa.”

En su tercer inciso [ “4 tal efecto, la empresa titular de la actividad debera facilitar a la persona consumidora (...)"], cabria
incluir aclaracion en el sentido de que tal informacion habria de facilitarse en el supuesto de que la reclamacién presentada
directamente por el consumidor no haya podido ser resuelta, tal y como indicaria, a estos efectos, el articulo 40.3 de la Ley 7/2017,
de 2 de Noviembre, de resolucion alternativa de litigios en materia de consumo.

Por otra parte, de acuerdo con las exigencias de la técnica “lex repetita” se recomienda adecuar la redaccion de este
tercer inciso a lo dispuesto, a su vez, en el articulo 40.3 de la Ley 7/2017, de 2 de Noviembre, conforme al cual: “3. Cuando una
reclamacion presentada directamente por el consumidor al empresario no haya podido ser resuelta , éste debera facilitar al consu-
midor la informacion relativa a si se encuentra adherido a una entidad de resolucion alternativa de litigios de consumo o si estd
obligado por una norma o codigo de conducta a participar en el procedimiento ante una concreta entidad . De no ser asi, debera
facilitarle la informacion relativa , al menos , a una entidad que sea competente para conocer de la reclamacion , haciendo la
Indicacion de si participara en el procedimiento ante la entidad o entidades indicadas.”

7.8.- Articulo 13: En el articulo 13.2 por razones de seguridad juridica asi como vinculadas al necesario respeto de las
competencias de otras entidades (Estado, Entidades Locales etc.) se recomienda concretar, en la medida de lo posible, la alusion
a las fuerzas y cuerpos de seguridad “competentes” mas proximos por referencia a cuales sean dichos Cuerpos o Fuerzas de
Seguridad, por ejemplo, parece que lo miembros de la Unidad de Policia adscrita a la Comunidad Auténoma de Andalucia (articulo
38 de laLO 2/1986, de 13 de marzo). Incluyendo en el expediente justificacion en cuanto a la atribucién de dichas competencias
a otros Cuerpos o Fuerzas de Seguridad (estatales o locales).
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El parrafo tercero habria de depurarse en relacion con el contenido del articulo 71.8. 1* y 2° de la Ley 13/2003, de 17
de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia, que tipificarian como infraccion administra-
tiva: 17 Realizar acciones dirigidas a coartar el libre efercicio por los consumidores o por sus organizaciones o asociaciones de /as
facultades de reclamacion o denuncia 2°No disponer de libros de hojas de quejas y reclamaciones oficiales, asi como negarse o
resistirse a suministrarios a los consumidores que lo soliciten u ocultar o alterar las reclamaciones realizadas por este medio.
Suministrar libros de hojas de quejas y reclamaciones que no sean oficiales a los consumidores que muestren su voluntad de
presentar una reclamacion.” . Ello de acuerdo con las exigencias de los principios de legalidad y tipicidad propios del derecho
administrativo sancionador, en cuanto que pudieran existir comportamiento contemplados en el articulo 13.3 del proyecto norma-
tivo que nos ocupa ( “negativa a acusar recibo mediante su firma, sellado u otro medio similar, a recibir las hojas de quejas y
reclamaciones’), que pudieran no aparecer comprendidos con claridad en el precepto legal recientemente transcrito.

7.9.- Articulo 14.

En el apartado 4 no se entiende bien la indicacion de que el consumidor debera acompanfiar determinada documentacion
tanto a la Hoja de Reclamaciones, como a “/a solicitud de mediacion o arbitraje remitidas a la Administracion”, pues el articulo
40.3 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, de resolucion alternativa de litigios en materia de consumo no limitaria la referencia a
la intervencion de una entidad acreditada de resolucién alternativa de litigios a las de caracter publico, por lo que podrian ser
publicas o privadas. En cuanto a la presentacion de tales reclamaciones la misma se encontraria regulada en el articulo 17 de la
mencionada Ley, que indicaria que la misma se acompafara de la “documentacion necesaria”. Por lo que no se considera ade-
cuado que la Comunidad Auténoma entre a regular dicha cuestion mas alla de la cita o reproduccion del precepto estatal, si ésta
se considerara necesaria, de acuerdo con las exigencias de la técnica “/ex repetita”.

Otro tanto indicaremos en relacion con el inciso final del apartado precedente, el apartado 3 del articulo 14.

Finalmente en cuanto a la referencia “a /a persona empresaria o profesional” que se incorpora al apartado 3 de este
articulo, nos remitimos a lo expuesto anteriormente en la Consideracion Juridica 7.3 del presente informe.

7.10.- Articulo 16:

7.10.1.- En el apartado inicial, por razones de seguridad juridica, habria de aclararse el sentido de la expresion o, “en su
defecto”, incluido en el siguiente inciso: “Serd competente para tramitar las quejas y reclamaciones la OMIC correspondiente al
domicifio de residencia habitual del a persona consumidora o usuaria o, en su defecto, la Delegacion Territorial de la Consejeria
competente (...)”". Asi cabria aclarar, por ejemplo, si su significado vendria a ser el mismo que el indicado en el articulo 14.1 del
propio proyecto de Decreto “(...) en el caso de que no exista OMIC o ésta no tramite hojas de quejas o reclamaciones”.

Por otra parte, en relaciéon con éste articulo 16.1 asi como en relacién con el articulo 14.1, habriamos de advertir, como
no se entiende bien su sentido ni parece adecuado incluir en el texto normativo el siguiente inciso “o ésta no tramite hojas de
quejas o reclamaciones”, pues se trataria de una funcién que vendria atribuida a las mencionadas oficinas por el articulo 20.3.a)
y b) de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Consumidores y Usuarios de Andalucia.

Finalmente, en ambos casos, es decir tanto en relacion con la OMIC como respecto a la Delegacion Territorial o Provincial
de la Consejeria competente parece lo adecuado incluir el correspondiente criterio de atribucion de competencia en funcion del
“domicilio de residencia habitual del a persona consumidora o usuaria”.
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7.10.2.-En su apartado inicial se indicaria la competencia para tramitar las quejas y reclamaciones corresponderia a la
OMIC del domicilio de residencia habitual de la persona consumidora o usuaria, o , en su defecto a la Delegacion Territorial o
Provincial de la Consejeria competente.

Por otra parte, habria de tenerse en cuenta que tal prevision supondria cierto cambio o modulacion con respecto a lo
establecido en el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, que regula las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras
y usuarias en Andalucia y su tramitacion administrativa, que aludia, en lugar de la OMIC a/ “servicio publico de consumo de inferior
ambifo territorial”.

No se habria detectado por nuestra parte en la documentacion incorporada el expediente concerniente a la elaboracion
del proyecto normativo que nos ocupa, ninguna referencia a los efectos que pudiera tener dicho cambio o modulacion en el sentido,
por ejemplo, de si habria de traducirse o no, en un mayor nimero de reclamaciones a tramitar por las Entidades Locales.

En el curso del expediente de elaboracion del proyecto normativo que nos ocupa se habria evacuado informe por parte
del Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (Folio 401 del expediente) en el que dicho drgano recordaba las previsiones de la
normativa sobre régimen local de acuerdo con las cuales en el supuesto de que la legislacion sectorial ampliara las obligaciones
para los Municipios ello habria de ir acompafiado de la adecuada financiacion por parte de la Comunidad Auténoma (articulo 25
de la Ley de Bases de Régimen Local, Ley 7/1985, de 2 de agosto.).

No obstante en contra de tal observacién cabria argiir como los Municipios, con anterioridad a la aprobacién del Decreto
gue nos ocupa, ya disponian de competencias en esta materia atribuidas por Ley.

Asi la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios en Andalucia, les
atribuiria genéricamente la competencia en materia de informacion y asesoramiento a los consumidores. Asi siguiendo el Articulo
97. Competencias municipales:

“1.  Sin perjuicio de las competencias autondomicas , corresponde a los municipios andaluces velar en sus respectivos
territorios por la proteccion de los consumidores y, en particular :

a) Lainformacion y educacion de los consumidores , estableciendo los cauces adecuados para ello, de acuerdo con
las necesidades de caaa localidad , pudiéndose contar para tal fin con la colaboracion de las organizaciones o asociacio-
nes de consumidores y usuarios .”

Igualmente dicha Ley contemplaria la existencia de Oficinas Municipales de Informacion al consumidor, a las que se
atribuirian competencias para tramitar las quejas o reclamaciones de los consumidores y usuarios.

En este sentido, la mencionada Ley 13/2003, determina lo siguiente:

“Articulo 20. Oficinas de informacion al consumidor {...)

3. Son funciones de estas Oficinas de Informacion al Consumidor y Usuario:

a) La informacion, ayuda y orientacion a los consumidores para el adecuado ejercicio de sus derechos.

b) La recepcion, registro y acuse de recibo de denuncias, reclamaciones y solicitudes de arbitraje de los consumidores,
Y su remision a las entidades u drganos correspondientes.

c) Sewvir de cauce de mediacion voluntaria en confiictos

Articulo 21. Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor
1. La creacion y ubicacion de las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor se efectuard atendiendo a los
criferios de eficacia y de mayor proximidad a los consumidores.
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2. La Administracion de la Junta de Andalucia fomentard especialmente la creacion de Oficinas Municipales de Infor-
macion al Consumidor:

a) En las mancomunidades o agrupaciones de municipios.

b) En todos los municipios capitales de provincia de la Comunidad Autonoma de Andalucia.

¢) En los distintos distritos municipales de las ciudades de mas de cincuenta mil habitantes.

a) En los municipios de mas de 20.000 habitantes.

e) En los municipios de alfo grado de poblacion flotante, en la forma en que se establezca reglamentariamente.”

De acuerdo con la Ley Organica 2/2007, de 19 de marzo, que aprueba el Estatuto de Autonomia para Andalucia, :Articulo
92. Competencias propias de los municipios.’(...)2 . Los Ayuntamientos tienen competencias propias sobre las siguientes materias
, en los términos que determinen las leyes :(...)j ) Defensa de usuarios y consumidores .

Finalmente la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia, (articulo 9), de forma completa y clara,
atribuiria a los Municipios el analisis y tramitacion de las quejas o reclamaciones reguladas en el proyecto de Decreto que nos
ocupa. Asi dicha norma estableceria que:

“Los municipios andaluces tienen las siguientes competencias propias:

15. Ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y proteccion de personas usuarias y consumidoras, que incluye:

a) La informacion y educacion a las personas usuarias y consumidoras en materia de consumo, asi como la orientacion
y el asesoramiento a estas sobre sus derechos y la forma mas eficaz para ejercerios.(...)

¢) £l andlisis, tramitacion, mediacion o arbitraje, en su caso, de las quejas, reclamaciones y denuncias que presentan las
personas consumidoras.

d) La constitucion, gestion, organizacion y evaluacion de las oficinas municipales de informacion al consumidor de su
ambito territorial.

e) El fomento, divulgacion y, en su caso, gestion, del sistema arbitral de consumo, en colaboracion con la Administracion
General del Estado y la Comunidad Autonoma de Anadalucia, en los términos previstos en la legislacion vigente.

A estos efectos habriamos de destacar también aqui como el Decreto-ley 7/2014, de 20 de mayo, por el que se establecen
medidas urgentes para la aplicacion de la Ley 27/2013, 27-12-2013 , de racionalizacion y sostenibilidad de la Administracién
Local, dispuso en su momento lo siguiente:

" Articulo 1. Efercicio por parte de las Entidades Locales de competencias atribuidas por la legislacion autonomica anterior
a la entrada en vigor de la Ley 27/2013, de 27 de diciembre, de racionalizacion y sostenibilidad de la Administracion
Local

Las competencias atribuidas a las entidades locales de Andalucia por las leyes anteriores a la entrada en vigor de la Ley
27/2013, de 27 de diciembre, de Racionalizacion y Sostenibilidad de la Administracion Local, se ejerceran por las mismas
de conformidad a las previsiones contenidas en las normas de atribucion, en régimen de autonomia y bajo su propia
responsabilidad, de acuerdo con lo establecido en el articulo 7.2 de la Ley 7/1985, de 2 de abril (RCL 1985, 799
1372), reguladora de las Bases del Régimen Local, todo ello sin perjuicio de lo dispuesto en los articulos siguientes del
presente Decreto-ley.”

En consecuencia al tratarse de competencias atribuidas con anterioridad por normativa legal andaluza cabria defender la
no aplicacion de las exigencias establecidas en la nueva redaccion que al articulo 25 de la LBRL se dio por la Ley 27/2013, de 27
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de diciembre, de racionalizacion y sostenibilidad de la Administracion Local, por lo que decaerian los argumentos incorporados al
Informe del Consejo Andaluz de los Gobiernos Locales al que venimos haciendo referencia.

7.10.3.- En el apartado segundo se estableceria que cuando la queja o reclamacién sea presentada por personas resi-
dentes en una Comunidad o Ciudad Autonoma distinta de Andalucia sera remitida a la Administracion competente en materia de
consumo de la Comunidad o Ciudad Autonoma correspondiente al domicilio de residencia habitual de la persona consumidora o
usuaria.

Se desconoce, pues el proyecto normativo no lo especifica, si las hoja de reclamaciones a que se hace referencia aludirian
a incidencias acaecidas en supuestos de venta o comercializacion de bienes y servicios efectuadas en Andalucia o no, lo que nos
impediria extraer aqui conclusiones precisas sobre la regla que se propone.

No obstante expondremos a continuacion las objeciones que supondria tal prevision.

Como es sabido la competencia de los érganos administrativos es irrenunciable y ha de ejercitarse por los érganos que
la tenga atribuida como propia (articulo 14.1 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico).

En tal sentido las competencias de la Comunidad Autonoma de Andalucia, y, en particular, de los 6rganos administrativos
en materia de consumo, estarian delimitadas por el principio de territorialidad (articulo 43 del Estatuto de Autonomia de Andalucia,
Ley Organica 2/2007, de 19 de marzo).

En efecto, dicha regla apareceria pormenorizada por la normativa de consumo en materia de hojas de reclamaciones y
de infracciones y sanciones. Notese que el articulo 14.2 del proyecto de Decreto se refiere a la remision para su tramitacion de las
hojas de reclamaciones a la Comunidad Auténoma o Ciudad Auténoma correspondiente al domicilio de la persona consumidora y
usuaria, pero no contiene mencion expresa alguna a qué sucederia en los supuestos en que las hojas de reclamaciones pudieran
suponer denuncia de infracciones administrativas (articulo 15 del propio proyecto de Decreto). Si se incoaria expediente por la
Junta de Andalucia o si no etc.. Materia ésta en que habrian de extremarse las garantias al afectar a uno de los principios funda-
mentales en el ambito del derecho administrativo sancionador (articulo 25.2 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico, conforme al cual: “2. £/ gjercicio de la potestad sancionadora corresponde a los 6rganos administrativos
que la tengan expresamente atribuida, por disposicion de rango legal o reglamentario.” ).

Retomando la argumentacion expuesta, sefialaremos como, en cuanto a la competencia territorial de la Junta de Andalu-
cia, la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidora y Usuarios de Andalucia, en cuanto a la
sujecion a la obligacién de disponer de hojas de reclamaciones, con lo cual vendria a delimitar la competencia de la Administracion
de la Junta de Andalucia para su tramitacion, aludiria a la comercializacion de bienes o prestacion de servicios en Andalucia:

“Articulo 18. Obligacion de disponer de libro de quejas y reclamaciones, de tramitar y contestar a las mismas

1. En todos los establecimientos o centros que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia deberd estar a
disposicion de los consumidores un libro de quejas y reclamaciones, debidamente numerado y sellado por la Administra-
cion de la Junta de Andalucia, asi como carteles indicativos de su existencia en la forma establecida reglamentariamente.

En materia de infracciones y sanciones, habrian de tenerse en cuenta los siguientes preceptos que igual-
mente delimitarian la competencia de la Comunidad Auténoma en funcién de un criterio territorial, atendiendo al
lugar de comisién de la infraccidn, con cierto matiz afiadido por la normativa estatal basica.

Asi conforme a la mencionada Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidora y
Usuarios de Andalucia:
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Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidora y Usuarios de Andalucia (articulo 94.2)
determina que:

“Articulo 94. Organos competentes en la Junta de Andalucia

1. Los drganos de la Administracion de la Junta de Andalucia competentes para iniciar, instruir y resolver los procedi-

mientos sancionadores se determinaran reglamentariamente. La competencia para resolver habra de atribuirse por De-

creto del Consejo de Gobierno y la de iniciar e instruir podra ser atribuida por orden del titular de la Consejeria de la que

dependa la defensa de los consumidores.

2. Las competencias sancionadoras de estos drganos estan referidas a las infracciones de consumo cometidas, siguiera

sea parcialmente, en €l territorio de la Comunidad Autonoma, cualquiera que sea el domicilio o el lugar en que radiquen

los establecimientos o domicilio del responsable. Los drganos citados en el apartado anterior no se inhibiran en favor de

otras administraciones autonomicas.”

Por su parte la normativa estatal (Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias, Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de Noviembre) determina o siguiente:

“Articulo 47. Administracion competente

1. Las Administraciones espafiolas que en cada caso resulfen competentes sancionaran las infracciones en matetia de
defensa de los consumidores y usuarios cometidas en territorio espariol cualquiera que sea la nacionalidad, el domicilio
o0 el lugar en que radiquen los establecimientos del responsable.

2. Las infracciones se entenderan cometidas en cualquiera de los lugares en que se desarrollen las acciones u omisiones
constitutivas de las mismas y, ademas, salvo en el caso de infracciones relativas a los requisitos de los establecimientos
e Instalaciones o del personal, en todos aquellos en que se manifieste la lesion o riesgo para los intereses de los consu-
midores y usuarios protegidos por la norma sancionadora.”

Finalmente indicaremos que la remision de la queja o reclamacion a un érgano de otra Comunidad Auténoma o Ciudad
Auténoma, conforme a la normativa de procedimiento administrativo, resultaria procedente en el supuesto de que el mismo fuera
el competente para su tramitacion (articulo 14.1 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico).

Expuestos los anteriores fundamentos o razonamientos podemos ya concretar el sentido de la objecion que venimos
detallando en relacion con el actual contenido del articulo 16.2 del proyecto normativo que nos ocupa, y que seria la siguiente.
En la medida en que la reclamacion o queja a que se alude en la misma resultare atribuida normativamente conforme a los
preceptos transcritos “wt supra”a la competencia de los érganos de consumo de la Comunidad Autonoma de Andalucia,
cual parece sucederia, por ejemplo, sila misma guardare relacion con la comercializacion de bienes o prestacion de servicios
o infracciones que se hubieran cometido en el territorio de Andalucia, no resultaria apropiada, de acuerdo con la fundamen-
tacion recientemente expuesta, la remision de la misma a los érganos de otras Comunidades Autonomas, ello con indepen-
dencia del lugar de domicilio o residencia del consumidor afectado.

No obstante habriamos de advertir como no resulta posible descartar en todo caso la adecuacion a dicha distribucion
competencial de la solucién propuesta ante un supuesto concreto en funcién, por ejemplo, de que atendiendo al tipo
infractor y a las circunstancias del caso la infraccién pudieran entenderse cometida en el territorio de otra Comunidad Auto-
noma en funcion de que el domicilio o la residencia del consumidor se encuentren situadas en su territorio. Notese que la
jurisprudencia es muy casuistica al efecto de determinar cual sea la Administracion competente para imponer sanciones por
infraccion de la normativa de proteccion de los consumidores y usuarios, en el sentido del lugar en que deba entenderse
cometida la infraccion, lo que adquiere singular relevancia en el supuesto de reclamaciones o infracciones que pudieran
exceder del ambito de una Comunidad Auténoma, por ejemplo, una promocién comercial que se hubiera efectuado en un
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ambito estatal, o guardar conexion (por sus efectos, lugar de comision-a veces vinculado o no con el domicilio o sede social
de infractor-, etc.) con el territorio de varias Comunidades Autonomas.

Circunstancias de gran relevancia a los efectos que nos ocupan y que, sin embargo, no aparecerian expuestas o
consideradas en la regla incorporada al articulo 14.2 del proyecto normativo que nos ocupa.

Teniendo en cuenta, para terminar, que del expediente administrativo concerniente a la elaboracion del proyecto de
Decreto que nos ocupa (Memoria Justificativa, Folio 69 del expediente), se inferiria que tal remision pudiera resultar ampa-
rada por un Acuerdo de la Conferencia Sectorial de Consumo, circunstancia respecto de la cual habriamos de advertir como
el Tribunal Supremo habria sefalado que, sin perjuicio de su caracter vinculante para las partes, este tipo de acuerdos
tendrian un valor o efecto similar al de un convenio no revistiendo el caracter de disposicion general ni el alcance o virtualidad
de desplazar lo dispuesto por las mismas, es decir, por la normativa de aplicacién (STS de 2 de diciembre de 2013, RJ
2013/7794). Asimismo, por otra parte, habriamos de advertir igualmente, en relacion con tal argumento o invocacion, que
el tenor literal del proyecto normativo que nos ocupa no se adaptaria a lo establecido en el Acuerdo de Conferencia Sectorial
de Consumo de 25 de junio de 2009 invocado, que aludiria a aquellos supuestos en que un consumidor “interpusiera una
queja o una reclamacion contra una empresa cuya sede social radicara en una Comunidad Autonoma distinta de la de su
lugar de residencia”, siendo asi que el articulo 14.2 del proyecto de Decreto no aludiria a las circunstancias de cual fuera la
sede social de la empresa o de que dicha sede social estuviera situada en una Comunidad Autonoma diferente a la de
residencia del consumidor.

En cualquier caso y para terminar éste ultimo criterio o circunstancia tampoco coincidirian con los puntos de cone-
xién que, en términos generales o abstractos, conforme a lo razonado anteriormente determinarian o delimitarian la compe-
tencia de la Comunidad Auténoma de Andalucia en esta materia.

Todas las razones apuntadas nos llevarian a recomendar desde aqui que la mencién actualmente incorporada al
articulo 16.2 del proyecto de Decreto que se informa, fuera sustituida por la referencia genérica a la necesaria remision de
la reclamacién al 6rgano competente en el supuesto/s en que no pudieran determinarse como tales los érganos con com-
petencias para la proteccion de los consumidores y usuarios de Andalucia (articulo 14.1 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre,
de Régimen Juridico del Sector Publico).

7.11.- Articulo 17: En el apartado 2 habria de indicarse, mas bien, que la remision habria de efectuarse al rgano
que resulte competente para la instruccion del correspondiente expediente, sea de la administracion local o autondmica.

7.12.- Articulo 22: En el inciso inicial se recomienda indicar en lugar de “(...) o concurriese alguna de las causas
expresadas en las letras a) y b)”, mas bien “o concurriese o parezca concurrir ajguna de las causas expresadas en las letras
alyb)

7.13.- Articulo 23. En relacion con lo dispuesto en el apartado 1 en relacion con la obligacion de colaboracién de
los consumidores y usuarios, no se habria detectado que la normativa de proteccion de los mismos contemple dicha obliga-
cién (TRLCYU y Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Consumidores y Usuarios de Andalucia), por lo que no se considera
adecuada su mencion, salvo que se justificara tal cobertura. Ello sin perjuicio de que la falta de colaboracién pudiera com-
portar el archivo de la correspondiente reclamacion en los términos previstos en el apartado 3 de este mismo articulo.
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7.14.- Articulo 25. En relacion con el informe contemplado en el articulo 25.2 que podria evacuarse, segun se
indica en el proyecto de Decreto que nos ocupa, cuando el 6rgano que tramite la reclamacion “/o estime conveniente”,
advertiremos como el mismo no parece que tenga sentido en aquellos supuestos en que no subsista el conflicto (si se hubiera
llegado a un acuerdo, desistimiento, allanamiento etc.) por lo que parece que pudiera ser de interés acotar su posibilidad de
evacuacion en tales supuestos.

Por ello y por razones vinculadas con la seguridad juridica se recomienda acotar, en la medida de lo posible y de
acuerdo con la finalidad a que habria de estar orientada la normativa en materia de consumo, de adecuada proteccién de
los derechos de los consumidores, la discrecionalidad de los servicios competentes a la hora de evacuar el mencionado
informe.

Otro tanto indicaremos en relacion con este mismo inciso (“s/ asi lo estima conveniente’), incorporada al articulo
24 “In fine” del proyecto de decreto que nos ocupa.

7.15.- Disposicion Derogatoria Unica, en sus dos apartados “inciso final” se recomienda unificar los términos
empleados al aludirse al mismo momento, seglin se desprende de la lectura de la Disposicién Final Cuarta segundo parrafo
del propio proyecto de Decreto, con dos expresiones distintas. Asi en el apartado a) “(...)que seguirdn vigentes hasta que no
entren en vigor los articulos 3.g), 4.2, 7 y 11 y los Anexos |, Il y Ill del presente Decreto.”. y en el apartado b) “...) a los
nueve meses de la publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia del presente Decreto.”.

Es cuanto me cumple someter a la consideracion de V.1., sin perjuicio de que se cumplimente la debida tramitacion
procedimental y presupuestaria.

La Letrada de la Junta de Andalucia.

Ana Maria Medel Godoy
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Consejeria de Salud y Familias
Direccion General de Consumo

Junta de Andalucia

INFORME DE LA DIRECCION GENERAL DE CONSUMO SOBRE LAS OBSERVACIONES REALIZADAS POR EL
GABINETE JURIDICO DE LA JUNTA DE ANDALUCIA AL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN
LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN LA
COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA.

Con fecha 17 de noviembre de 2021 se recibi6 en la Direccién General de Consumo un correo
electronico de la Coordinacion de Viceconsejeria por el que se remitia el informe SSCC2021/113 del
Gabinete Juridico de la Junta de Andalucia al proyecto de Decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas
y Reclamaciones de las Personas Consumidoras y Usuarias en la Comunidad Auténoma de Andalucia, de
conformidad con lo establecido en la Instruccién n° 1/2017, de la Viceconsejeria de Salud, sobre el
procedimiento a seguir en la tramitacion de disposiciones de caracter general. Una vez transcurrido el plazo
establecido en la Instruccidn Cuarta, Tres, D.3 de la Instruccién n° 1/2017, de la Viceconsejeria de Salud,
sobre el procedimiento a seguir en la tramitacion de disposiciones de caracter general, se informa sobre las
observaciones recibidas:

Las consideraciones juridicas Primera, Segunda, Tercera y Cuarta no plantean observaciones al
proyecto de Decreto.

La consideracién juridica QUINTA 5.1, se refiere a que existirian argumentos para que pudiera
cuestionarse en este caso la adecuacion de la designacion de las entidades a través de las cuales se habria
concedido el trémite de audiencia, por lo que considera que bien deberia incorporarse al expediente
justificacion de la inexistencia de otras “organizaciones y asociaciones reconocidas por la ley que la agrupe o
la represente y cuyos fines guarden relacion directa con el objeto de la disposicion”, bien se conceda
audiencia a las mismas. No se esta de acuerdo con la observacién de Gabinete Juridico. En primer lugar,
las entidades, organizaciones y asociaciones a las que se ha concedido audiencia han sido las mismas a las
que se les concedié en la tramitacion del hoy vigente Decreto 472/2019, de 28 de mayo, sin que en ese
momento Gabinete Juridico realizara una observacion similar. Tras darle traslado a la Federacién Andaluza
de Municipios y Provincias; a la Confederacién de Empresarios de Andalucia; a las tres Federaciones de
asociaciones de personas consumidoras mas representativas y presentes en el Consejo de Personas
Consumidoras y Usuarias de Andalucia; y a a todos los Colegios Profesionales de Andalucia, se han recibido
un total de 23 alegaciones. Por lo que respecta a las asociaciones de personas consumidoras, constan
inscritas como tales en el Registro PUblico dependiente de la Direccién General de Consumo un total de 45
asociaciones de diverso ambito (local, provincial y autondémico), muchas de ellas federadas entre si.
Asimismo, existen organizaciones inscritas en el registro estatal pero no en el andaluz. En cualquier caso, se
estima que la publicidad que se ha dado al tramite de audiencia e informacion publica (publicacién en BOJA
de la Resolucién de 16 de abril de 2021, de la Secretaria General Técnica; difusion en redes sociales y medios
de comunicacién), permite entender valida y suficientemente cumplido dicho tramite.

Calle Castelar, 22
41071 Sevilla
T: 955006300

dg.consumo.csalud@juntadeandalucia.es
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La consideracion juridica QUINTA 5.2, se refiere a que no figura incorporada al expediente justificacién de
la remision del pronunciamiento del Centro Directivo promotor de la iniciativa acerca de las observaciones
efectuadas en su informe por el Consejo Andaluz de los Gobiernos Locales. Al respecto se recuerda que el
Informe de la Direccion General de Consumo, de fecha 21 de junio de 2021, sobre las alegaciones recibidas
en el tramite de audiencia e informacién publica del referido proyecto de Decreto, se recoge el siguiente
pronunciamiento:

“21. Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (9/6/2021).

El Consejo informa que el proyecto de Decreto configura como obligatoria la tramitacion de las
reclamaciones de consumo por las entidades locales de Andalucia, siendo necesario nuevos recursos para
afrontar el incremento de costes que ello supondrd. No se acepta la alegacion porque, aunque se coincide en
la necesidad de reforzar la capacidad de las OMICs, no debe olvidarse que este proyecto de decreto, como el
Decreto 472/2019, de 28 de mayo, no establece ninguna nueva competencia, sino que todas las Entidades
Locales de Andalucia tienen como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y
proteccion de personas usuarias y consumidoras, por disposicion del Estatuto de Autonomia para Andalucia,
que ha sido desarrollado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de
los Consumidores y Usuarios de Andalucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia. En
concreto, las entidades locales andaluzas tienen competencias propias en materia de Consumo por atribucién
expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11
de junio, de Autonomia Local de Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. Las entidades locales andaluzas, por
tanto, podrdn ejercer con normalidad sus competencias propias en ordenacién, planificacién y gestion de la
defensa y proteccion de personas usuarias y consumidoras, sin que el proyecto de Decreto modifique estas
competencias propias de las entidades locales de Andalucia”.

Por consiguiente, el Centro Directivo se ha pronunciado acerca de las alegaciones realizadas por el
Consejo Andaluz de Gobiernos Locales y debe dejarse constancia expresa del respeto del proyecto de
Decreto al principio de autonomia local. Dicho informe fue remitido a la Secretaria General Técnica de la
Consejeria de Salud y Familias mediante Comunicacion Interior nimero 26 el 18 de junio de 2021,
recibiéndose el 22 de junio de 2021, pasando a formar parte del expediente.

En esta misma consideracion juridica 5.3 se indica que la Direccién General de Consumo no habria
valorado la posible afectacién de la autonomia local. No se esta de acuerdo con la observacién por cuanto
expresamente se argumenta que ni se atribuye una nueva competencia a las entidades locales, y que es la
Comunidad auténoma la titular exclusiva de la regulacién de la tramitacion de las reclamaciones, como
ratifica el propio Gabinete Juridico en su informe.

La consideracién juridica QUINTA 5.3, se refiere a que pudiera defenderse que el proyecto estaria
ejecutando el articulo 18 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, por lo que procederia el dictamen
preceptivo del Consejo Consultivo. Se acepta la consideracién.
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La consideracion juridica SEXTA, se refiere a que no se habria detectado la incorporacién al
expediente justificacion de la publicacidn del texto, asi como de las memorias e informes que conformaban el
expediente en el momento en el que se sometié al tramite de audiencia y al de informacion publica, de
acuerdo con lo previsto en el el articulo 7.d) de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, acceso a la
informacion pablica y buen gobierno, y del articulo 13.1.c) y d) de la Ley 1/2014, de 24 de junio. Sobre ello se ha
de significar que consta en el expediente tramitado hasta el momento del presente Decreto diligencia del
Sr. Responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejeria de Salud y Familias, de 16 de abril de 2021,
donde se acredita dicha publicacion.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.1, propone reproducir en el primer parrafo de la parte
expositiva lo dispuesto en el articulo 58.2.4° del EAA en su completa literalidad. Se acepta parcialmente la
observacion al incluir la mencidén a los articulos de la Constitucién que modulan el ejercicio de la
competencia exclusiva, pero se mantiene la utilizacién del lenguaje no sexista, asi como la referencia
exclusiva a mediacion y aplicacién de reclamaciones, por resultar mas claro conforme al objeto del proyecto
de Decreto.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.2, propone una nueva redaccién de la letra a) del articulo 1.2
in fine. Se acepta la consideracion.

Asimismo, se refiere al articulo 1.2.c del proyecto de Decreto, que dispone que se aplicara incluso a
aquellas personas a las que una normativa sectorial especifica les obligue a tener otros formularios y
mecanismos de reclamacion analogos de caracter administrativo a disposicion de las personas
consumidoras y usuarias que los soliciten o posean mecanismos corporativos o profesionales propios. En
este sentido se advierte que esta solucidn no es jurisprudencialmente pacifica y entrafia riesgos, existiendo
argumentos a favor y en contra. Se mantiene la redaccién inicial fundamentada en la practica
administrativa habitual y en la existencia, como el propio Gabinete Juridico recoge, de pronunciamientos
jurisprudenciales favorables.

Respecto al articulo 1.3 del proyecto de Decreto, el Gabinete Juridico considera que no se garantiza
la existencia de libro de hojas de quejas y reclamaciones en todos los servicios publicos y que seria
necesario concretar el alcance de la expresién “Administraciones Plblicas andaluzas”. Con relacidn a lo
primero, no se acepta la observacion por cuanto, como se verd a continuacién, el Decreto serd de
aplicacidn Unicamente a las relaciones de consumo y no a las relaciones administrativas. Con relacion a lo
segundo, debe tratarse de una errata producida al reproducir el informe de Gabinete Juridico al proyecto
del hoy vigente Decreto 472/2019, de 28 de mayo. Y es que el presente proyecto de Decreto no recoge la
expresion “Administraciones Publicas andaluzas”.

Finalmente, se advierte de una posible contradiccion entre lo dispuesto en el articulo 1.2.c) y la
exclusion del articulo 1.3. Al respecto este Centro Directivo considera que la posible contradiccion ya fue
resuelta en el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, precisamente tras una observacion idéntica de Gabinete
Juridico. En todo caso, debe distinguirse las relaciones juridicas de consumo (empresa-persona
consumidora), a las que si les serd de aplicacién el proyecto de Decreto con independencia de que la
empresa que presta los servicios o comercialice bienes sea un operador publico o privado; de las relaciones
juridicas administrativas (Administracién-persona administrada) en los que existe el ejercicio de potestades
publicas en régimen de Derecho administrativo, y en las que no sera de aplicacion el proyecto de Decreto.
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La consideracién juridica SEPTIMA 7.3, se refiere a la necesidad de unificar el uso de la expresién
“empresa titular de la actividad”. Se entiende que se hace un uso homogéneo de la mismay no se comparte
la consideracion.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.4, se refiere al articulo 4 y a la necesidad nuevamente de
unificar el uso de la expresion “empresa titular de la actividad”. Se entiende que se hace un uso homogéneo
de la mismay no se comparte la consideracion.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.5, se refiere al articulo 10 y propone que la persona
consumidora deba firmar la hoja de quejas y reclamaciones para acreditar su identidad y su voluntad de
interponerla. La omision de la firma de la persona reclamante en el formulario de hoja de quejas y
reclamaciones no es un error. De hecho, en el propio texto articulado se elimina la mencién a la obligacién
de firmarlas y Gnicamente existe la obligacidn de la empresa reclamada de acusar recibo de la reclamacién
recibida (sellandola, firmandola, etc.). La razén se entiende mejor si comprendemos que la hoja de quejas y
reclamaciones tiene una doble funcidn y actia en dos procesos diferentes:

* La hoja de quejas y reclamaciones funciona primero como un instrumento que crea la
Junta de Andalucia para facilitar la negociacion entre particulares. Un consumidor esta
descontento con un producto y servicio, y lo pone en conocimiento de la empresa. La hoja
facilita la presentacion de la reclamacion aunque podria reclamar también sin utilizarla.
Por su parte la empresa esta obligada a responder en los términos que le indica el decreto.
Exigir la firma en estas relaciones entre particulares no tiene sentido. De hecho, en otras
relaciones no se exige (reclamaciones utilizando los servicios de atencién al cliente
telematicos de un banco, seguros, grandes almacenes; resolucién de disputas en
plataformas de venta; etc.).

e La hoja de reclamaciones puede también usarse para poner en conocimiento de la
Administracion que existe un problema y solicitar su intervencion. Para ello, claro est3, es
necesario cumplir una serie de requisitos que establece el decreto. En este caso, cuando
nos dirigimos a la administracion estamos presentando una solicitud y si serd necesario
firmarla. En cualquier registro, electronico o presencial, debemos firmar la solicitud (la
propia hoja aunque lo normal es que se trate de una instancia de presentacion a la que se
adjunta la hoja), de conformidad con lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo ComUn de las Administraciones Plblicas.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.6 se refiere al articulo 11 y propone que no se suprima la
necesidad de que el consumidor disponga de certificado electrénico reconocido para presentar una hoja de
quejas y reclamaciones electrénica. No se acepta la observacion por los motivos expuesto anteriormente y
porque actualmente existen multiples mecanismos de identificacion electrénica utilizados por las distintas
Administraciones publicas y empresas (Clave, usuario y contrasefia, certificado, DNI electrénico, validacion
por redes sociales, etc.) que deberan ser detallados por la Orden que desarrolle el Decreto.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.7 se refiere al articulo 12.2 que alude al “escrito de
respuesta” de la empresa reclamada. Gabinete Juridico sefiala que Ley 7/2017, de 2 de noviembre, se refiere
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a “papel o cualquier otro soporte duradero”. También se observa que no se ha seguido con literalidad el
articulo 40.3 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre. No se acepta la observacion pues Gabinete Juridico
confunde la aplicacién de la Ley 7/2017, que Unicamente se refiere a las entidades acreditadas, con una
aplicacion genérica a todas aquellas entidades que resuelvan conflictos de consumo, estén acreditadas o
no, lo cual es errdneo. Asi, el hecho de que el presente proyecto de Decreto tome como guia y siga muchos
de los criterios de 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; no significa que las OMICs y la Delegaciones
Territoriales que tramiten las Hojas de Quejas y Reclamaciones deban acreditarse como entidades de
resolucidn alternativa de litigios. Es decir, dicha normativa estatal se toma como guia pero no es aplicable.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.8 se refiere al articulo 13 y propone que se concrete la
expresion “fuerzas y cuerpos de seguridad competentes”. A este respecto, debe recordarse como fue el
propio Gabinete Juridico el que en su informe de 26/2/2019 al entonces proyecto que posteriormente se
aprobd como el hoy vigente Decreto 472/2019, de 28 de mayo, recomendaba utilizar la expresidn
“competentes”, lo cual fue aceptado. La mayor concrecion del cuerpo policial competente entendemos que
puede resultar confusa pues, en funcién de la localidad donde sucedan los hechos, serd uno u otro. No se
acepta la consideracion.

Respecto al articulo 13.3 el Gabinete Juridico considera que podrian existir discrepancias con el
articulo 71.8.3° de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, al aludirse a comportamientos infractores (negativa
de la empresa a acusar recibo o a recibir la hoja de quejas y reclamaciones) que pudieran no estar
comprendidos en el tipo legal (que Unicamente se refiere genéricamente a realizar acciones dirigidas a
coartar el libre ejercicio de las facultades de reclamacién). Se acepta la consideracion.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.9 se refiere al articulo 14.4 y propone que no se limite la
necesidad de acompafiar de una determinada documentacién a las hojas de reclamaciones, solicitudes de
mediacidn o de arbitraje “remitidas a la Administracion” sino que se extienda también los supuestos en los
que se solicita la intervencién de una entidad de resolucién alternativa de conflictos privada. El articulo
puede resultar confuso por lo que se acepta parcialmente la consideracion y se cambia la redaccién.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.10 se refiere al articulo 16 y son varias:
*  Propone aclara la expresion “en su defecto” en coherencia con el articulo 14.1. Se acepta.

* No se entiende el sentido de prever que una OMIC no tramite hojas de quejas y reclamaciones,
siendo ésta una funcién atribuida por la Ley 13/2003, de diciembre. Se acepta.

e Propone que el Unico criterio de atribucién de competencias sea el domicilio habitual de la persona
consumidora. Se acepta.

e Plantea si eliminar la expresion “servicio publico de consumo de inferior ambito territorial” no
supondra una nueva atribucién de competencias o incremento de las reclamaciones a tramitar. A
este respecto se considera que no existe ningun fundamento para afirmar que se incrementen las
competencias o las reclamaciones por el cambio de denominacién. El cambio se debe una
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propuesta de las propias entidades locales andaluzas, que ven mejor reflejada su realidad con la
denominacién “OMIC”, sin que ello suponga ninguna alteraciéon competencial o de volumen de
tramitacion, al menos no al alza porque la expresion “OMIC” es mucho mas restrictiva que la de
“Servicio publico de consumo” por lo que, en todo caso, la modificacion seria a la baja . No se
acepta.

* Considera que las competencias de tramitacién de hojas de quejas y reclamaciones ya eran propias
de las entidades locales andaluzas por disposicion de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de la Ley
5/2010, de de 11 de junio, y del propio Estatuto de Autonomia de Andalucia. Se coincide en esta
consideracién.

Con relacién al articulo 16.2, el Gabinete Juridico realiza varias observaciones:

« Considera que no se contiene mencién expresa alguna a qué sucederia en los supuestos en que las
hojas de reclamaciones pudieran suponer denuncia de infracciones administrativas. No se esta de
acuerdo porque precisamente el articulo 17 se refiere a la tramitacion de la denuncia por el érgano
competente. Lo que no resulta procedente es que un Decreto que regule la tramitacion de
reclamaciones, se ocupe de los criterios para la tramitacién de las denuncias o, como parece indicar
Gabinete Juridico, utilice los mismos criterios competenciales que se aplican a las denuncia para
tramitar las reclamaciones.

* Entiende que la remision de la queja o reclamacion a un 6rgano de otra Comunidad Auténoma
resultaria procedente cuando el mismo fuera competente para su tramitacion. Precisamente eso es
lo que dispone el articulo 16.2. No se acepta.

* Indica que no se alude a las circunstancias de cual fuera la sede social de la empresa o de que dicha
sede social estuviera situada en una Comunidad Auténoma diferente a la residencia del
consumidor. Nuevamente se confunden los criterios de competencia territorial para tramitar las
denuncias y los procedimientos sancionadores, en los que la sede social de la empresa si es
relevante, de los criterios que establece el proyecto de Decreto Unicamente para tramitar las hojas
de quejas y reclamaciones (el domicilio de la persona reclamante). No se acepta.

* Recomienda redactar el precepto con una referencia genérica a la necesaria remision al drgano
competente. No se esta de acuerdo. El proyecto de Decreto lo que pretende es guiar a los rganos
tramitadores, dejandoles claro cuando deben tramitar una reclamacion y cuando no. Introducir
formulas vagas e imprecisas posiblemente suponga un menor riesgo de colisién normativa, pero en
nada ayudaria a una mejor gestién administrativa.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.11 se refiere al articulo 17.2 y alude a la conveniencia de
indicar que la remisién habria de efectuarse al érgano que resulte competente para la instruccion del
correspondiente expediente, sea de la administracion local o autondmica. Se acepta.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.12 se refiere al articulo 22 (actual 19) y propone redactarlo de
manera que indique “concurriese o parezca concurrir’. No se esta de acuerdo porque en todo caso el
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funcionario actuante siempre va a valorar si las causas expresas, a su juicio y conforme a la documentacion
existente, concurren o no, no si parecen concurrir.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.13, se refiere al articulo 23 (actual 20) y entiende que el deber
de colaboracion de los consumidores y usuarios no estaria amparado por la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre. Lo cierto es que es necesaria una minima colaboracién ciudadana de tal manera que si no se
produce, las consecuencias seran el archivo de la solicitud aunque nunca sancionadoras.

La consideracidn juridica SEPTIMA 7.14, se refiere al articulo 25.2 (debe tratarse de una errata
pues realmente se refiere al articulo 25.3, actual 22.3) e indica que no parece que tenga sentido prever que
el érgano que tramite la reclamacién evacue un informe si asi lo estima conveniente en aquellos supuestos
en que no subsista el conflicto (caso de acuerdo, desistimiento, etc.). Estando de acuerdo en que no parece
que ningun érgano tramitador emitira el informe cuando no sea necesario, no se alcanza a comprender que
aportaria la nueva redaccidn propuesta puesto que en modo alguno se impone la emisién del informe,
dejandolo siempre al juicio del 6rgano tramitador. Por otro lado, Gabinete Juridico propone acotar la
discrecionalidad de los servicios competentes a la hora de evacuar dicho informe. No se estd de acuerdo
porque precisamente lo que se pretende es reforzar la autonomia de las entidades locales y que sean ellas
las que valoren cuando pueden y deben emitir el informe y cuando no. Este es uno de los objetivos
principales de la reforma del Decreto 472/2019, de 28 de mayo. No obstante, se acepta parcialmente y se
suprime la expresion “cuando asi lo estime conveniente”.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.15, se refiere a la Disposicién Derogatoria Unica y se
recomienda unificar los términos empleados. Se acepta.

Es cuanto procede informar.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE V. B.: LADIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez Fdo.: Pilar Bartolomé Hernandez.
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Consejeria de Salud y Familias
Direccion General de Consumo

Junta de Andalucia

DANIEL ESCALONA RODRIGUEZ, como Jefe del Servicio de Mediacién, Reclamaciones y Arbitraje en la
Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud y Familias

CERTIFICA

Que con fecha 18 de junio de 2021, la Direccién General de Consumo evacud Informe preceptivo
sobre las alegaciones recibidas en el tramite de audiencia e informacién publica del proyecto de Decreto
por el que se regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

Que dicho informe fue remitido a la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Salud y Familias
mediante Comunicacion Interior nimero 26 el 18 de junio de 2021, recibiéndose el 22 de junio de 2021,
pasando a formar parte del expediente.

Que en el mencionado informe se recoge literalmente el siguiente pronunciamiento:

“21. Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (9/6/2021).

El Consejo informa que el proyecto de Decreto configura como obligatoria la tramitacién de las
reclamaciones de consumo por las entidades locales de Andalucia, siendo necesario nuevos recursos para
afrontar el incremento de costes que ello supondrd. No se acepta la alegacion porque, aunque se coincide en
la necesidad de reforzar la capacidad de las OMICs, no debe olvidarse que este proyecto de decreto, como el
Decreto 472/2019, de 28 de mayo, no establece ninguna nueva competencia, sino que todas las Entidades
Locales de Andalucia tienen como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y
proteccion de personas usuarias y consumidoras, por disposicion del Estatuto de Autonomia para Andalucia,
que ha sido desarrollado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de
los Consumidores y Usuarios de Andalucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia. En
concreto, las entidades locales andaluzas tienen competencias propias en materia de Consumo por atribucion
expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11
de junio, de Autonomia Local de Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. Las entidades locales andaluzas, por
tanto, podrdn ejercer con normalidad sus competencias propias en ordenacién, planificacion y gestién de la
defensa y proteccién de personas usuarias y consumidoras, sin que el proyecto de Decreto modifique estas
competencias propias de las entidades locales de Andalucia”.

Que, tal y como se ha expresado, el proyecto de Decreto respeta el principio de autonomia local.
Y para que asi conste y surta los efectos oportunos lo firmo en Sevilla, a 8 de febrero de 2022.
Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez.
Calle Castelar, 22
41071 Sevilla

T:955006300

dg.consumo.csalud@juntadeandalucia.es
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CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
Secretaria General Técnica

Junta de Andalucia

Fecha: La de lafirma CONSEJO ANDALUZ DE GOBIERNOS LOCALES

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION LOCAL
ALL/MVCM/CIV/15/21 CCIONG STRACION LOC

CONSEJERIA DE TURISMO, REGENERACION, JUSTICIAY
ADMINISTRACION LOCAL

Asunto:  Remisién  Pronunciamiento  centro  plaza Nueva n. 4
directivo sobre el Informe del CAGL. Proyecto de 41071 SEVILLA
Decreto Hojas de Quejas y Reclamaciones

En cumplimiento de lo establecido en los articulos 57.5 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomia Local de Andalucia, y 5 del Decreto 263/2011, de 2 de agosto, por el que se aprueba el
Reglamento de Funcionamiento del Consejo Andaluz de Gobiernos Locales, se remite a los efectos
oportunos la documentacion que se indica en relacidn con la tramitacién del proyecto de Decre-
to por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en la Comunidad Autonoma de Andalucia:

- Certificado expedido por el Jefe de Servicio de Mediacidn, Reclamaciones y Arbitraje en la
Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud y Familias, en el que se recoge el pronun-
ciamiento literal del informe emitido con fecha 18 de junio de 2021 por la citada direccion general
en la parte referida a la respuesta dada al informe realizado por el Consejo Andaluz de Gobiernos
Locales.

- informe del Consejo Andaluz de Gobiernos Locales con fecha 31 de mayo de 2021 al cita-
do anteproyecto de Ley.

LA SECRETARIA GENERAL TECNICA

Asuncion Lora Lépez

Avda. De la Innovacidn, s/n, Edif. Arena-1. 41071 Sevilla

Telél. 95500 63 00. Fax 95 504 81 54
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A CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
Viceconsejeria

Junta de Andalucia

El Responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejeria de Salud y Familias, manifiesta:

Que tanto el texto como las memorias e informes que conforman el expediente de elaboracién del DECRETO
POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS
CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA, han sido objeto
de la publicidad establecida por el articulo 13.1.c) y d) de la Ley 1/2014, de 24 de junio, de
Transparencia Piblica de Andalucia, con ocasién de la solicitud del dictamen del Consejo Econdémico y
Social de Andalucia.

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

El Responsable de la Unidad de Transparencia
Enrique Fito Rodriguez
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A Consejo Econémico y Social

Junta de Andalucia

DICTAMEN 3/2022 DEL CONSEJO ECONOMICO Y SOCIAL DE ANDALUCIA
SOBRE EL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE
QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS
EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA

Aprobado por el Pleno en sesion celebrada el dia 7 de marzo de 2022
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Dictamen 3/2022 del CES de Andalucia

l. Antecedentes

La Ley 5/1997, de 26 de noviembre, del Consejo Econémico y Social de Andalucia,
establece en su articulo 4.1 la funcidén de emitir, con caracter preceptivo, informes sobre
los anteproyectos de leyes que a juicio del Consejo de Gobierno posean una especial
trascendencia en la regulacion de materias socioecondmicas y laborales.

En este sentido, el dia 14 de febrero de 2022, tuvo entrada en el Consejo Econémico y
Social de Andalucia escrito de la Consejeria de Salud y Familias de la Junta de Andalucia
solicitando la emisidn de Dictamen sobre el Proyecto de Decreto por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

Por acuerdo de la Comision Permanente del Consejo Econdmico y Social de Andalucia, el
mismo dia de su entrada, la solicitud de dictamen fue trasladada a la Comision de Trabajo
de Consumo, Medioambiente y Ordenacién del Territorio, a fin de que llevase a cabo el
correspondiente examen del texto normativo y adoptase el acuerdo previsto en el articulo
44 del Reglamento de Organizacion y Funcionamiento Interno del CES de Andalucia.
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Dictamen 3/2022 del CES de Andalucia

1. Contenido

El proyecto de decreto que se somete a dictamen tiene por objeto la regulacién de las
hojas de quejas y reclamaciones en materia de consumo, asi como su tramitacion
administrativa.

El marco competencial viene determinado, en el ambito estatal, por lo establecido en el
articulo 51.1 de la Constitucion Espafiola, que determina que los poderes publicos
garantizaran la defensa de las personas consumidoras y usuarias, protegiendo, mediante
procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos intereses econémicos de las
mismas.

Por su parte, en el ambito autondmico, el articulo 58.2.4.° del Estatuto de Autonomia para
Andalucia, atribuye a la Comunidad Auténoma de Andalucia competencia exclusiva, de
acuerdo con las bases y la ordenacién de la actuacién econémica general, y en los
términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131y 149.1.11.% y 13.2 de la Constitucién, en
materia de defensa de los derechos de las personas consumidoras, la regulacién de los
procedimientos de mediacidn, informacion y educacion en el consumo, y la aplicacion de
reclamaciones.

Respecto al marco normativo en el que se encuadra el proyecto de decreto, en cuanto a la
normativa estatal se refiere, hay que hacer mencién 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, que establece que
la norma sera de aplicacion a las relaciones entre consumidores o usuarios y empresarios,
y cuyo articulo 21 alude a las quejas y reclamaciones a efectuar por las personas
consumidoras.

En cuanto a la normativa autondmica, hay que citar la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia, que en el articulo 18
determina que los establecimientos o centros que comercialicen bienes o presten
servicios en Andalucia deberan poner a disposicion de las personas consumidoras un libro
de quejas y reclamaciones, debidamente numerado y sellado por la Administracion de la
Junta de Andalucia, asi como carteles indicativos de su existencia, en la forma establecida
reglamentariamente.

El nuevo texto normativo pretende actualizar la regulacién autonémica, preservando las
mejoras introducidas en su momento por el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que
se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en
Andaluciay su tramitacién administrativa, y perfeccionando aquellos aspectos que se han
revelado mejorables durante la vigencia del mismo.

La parte expositiva del proyecto de decreto refiere una serie de novedades entre las que
cabe destacar la obligacion de las empresas y profesionales que comercialicen bienes o
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A Dictamen 3/2022 del CES de Andalucia

presten servicios en Andalucia de darse de alta en el Sistema de Hojas Electrénicas y la
adopcidn del criterio de mayor cercania a la persona reclamante, en relacién con la
competencia territorial para la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones.
Ademas, simplifica la tramitacion y agiliza la finalizacion del procedimiento,
contemplando la posibilidad de que la OMIC o la delegacion territorial o provincial
competente emitan una valoracion del conflicto y una propuesta de soluciéon no
vinculante.

El proyecto de decreto se estructura en una parte expositiva y una dispositiva con
veintidds articulos, agrupados en cuatro capitulos, ademas de una disposicién adicional,
una transitoria, otra derogatoria y cuatro finales. Consta, asimismo, de tres anexos. Su
contenido es el siguiente:

CAPIiTULO I. DISPOSICIONES GENERALES (articulos 1 a 3)

Define el objeto y el ambito de aplicacién del decreto, y contempla el derecho de las
personas consumidoras y usuarias a presentar hojas de quejas y reclamaciones oficiales a
las empresas que comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia. Asimismo, define
una serie de conceptos a efectos de lo previsto en el texto normativo.

CAPITULO II. DISPONIBILIDAD Y PUBLICIDAD DEL LIBRO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
(articulos 4 a7)

Determina que las empresas que comercialicen bienes o presten servicios en la
Comunidad Auténoma de Andalucia tienen la obligacién de tener hojas de quejas y
reclamaciones, en soporte papel, a disposicion de las personas consumidoras y usuarias
en sus centros y establecimientos, ademas de las hojas de quejas y reclamaciones en
formato electrénico; contempla lo relativo al libro de quejas y reclamaciones, en el caso de
que la venta tenga lugar fuera del establecimiento mercantil, a distancia, mediante
dispositivos automaticos o sea telematica, y explicita que el incumplimiento de esta
obligacién por parte de las empresas no supondra limitacion alguna al ejercicio del
derecho de las personas consumidoras y usuarias a presentar una reclamacion.

Asimismo, establece la obligacion de las empresas de mantener, en todos los centros y
establecimientos incluidos en el dmbito de aplicacion del decreto, un cartel anunciando
que existen libros de hojas de quejas y reclamaciones, en soporte papel y electrénico, a
disposicion de quienes lo soliciten.

CAPITULO Ill. PRESENTACION DE LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES (articulos 8
als)

Entre otros aspectos, determina que el modelo de hojas de quejas y reclamaciones sera un
juego unitario de impresos autocalcables por triplicado; que las reclamaciones también
podran realizarse a través del portal web www.consumoresponde.es y que cuando alguien
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A Dictamen 3/2022 del CES de Andalucia

lo solicite se le proporcionara, obligatoriamente y de forma inmediata y gratuita, un juego
de hojas de quejas y reclamaciones, aun cuando no se haya llegado a materializar la
entrega de bienes o la prestacion del servicio.

Ante la negativa por parte de las personas obligadas a facilitar, acusar recibo o recibir las
hojas de quejas y reclamaciones, o ante la inexistencia de estas, el capitulo contempla la
posibilidad de solicitar el auxilio de las fuerzas y cuerpos de seguridad competentes para
que hagan constar tales extremos.

Asimismo, dispone que la empresa titular de la actividad que reciba la hoja de quejas y
reclamaciones debera responder en el plazo maximo de diez dias, a contar desde la fecha
de recepcién de la misma, proponiendo una solucién a la queja o reclamacion o, en su
caso, justificando la negativa a ofrecerla, y recoge, ademas, la posibilidad de que la
persona reclamante pueda continuar la tramitacion ante la Oficina Municipal de
Informacién al Consumidor (OMIC) o, en el caso de que esta no exista, ante la delegacion
territorial o provincial de la consejeria competente, cuando no esté de acuerdo con la
respuesta o en el caso de que la empresa no responda.

CAPIiTULO IV. TRAMITACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES POR LA ADMINISTRACION
PUBLICA (articulos 16 a 22)

Entre otros extremos, determina cudles son los 6rganos competentes para la tramitacion
de las quejas y reclamaciones en los distintos supuestos que puedan plantearse; las
causas de inadmision y lo relativo a la subsanacion de la reclamacidn, asi como el deber
de colaboracidn tanto de las personas reclamantes como de las empresas titulares de la
actividad reclamada. Por otra parte, fija el plazo maximo para la tramitaciéon de una
reclamacion en tres meses desde que la misma haya tenido entrada en la OMIC o en la
delegacion territorial o provincial de la consejeria competente y la forma de finalizacion de
las actuaciones.

DISPOSICION ADICIONAL UNICA. Regulacién del Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas
y Reclamaciones.

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA. Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y
Reclamaciones y modelos de los Anexos I, 1 y 11

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA. Derogacién normativa.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Habilitacién normativa.

Segunda. Actualizacién de los modelos incluidos en los anexos.
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Tercera. Campaifias de informacion.

Cuarta. Entrada en vigor.
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Dictamen 3/2022 del CES de Andalucia

I1l. Observaciones generales

PRIMERA. La regulacion de las hojas de quejas y reclamaciones debe entenderse como el
paso inicial de un procedimiento cuyo objeto es facilitar la resolucién de conflictos entre
personas consumidoras y empresas que, ademas, contribuye a posibilitar la adopcién de
acuerdos entre las partes, para lo que es preciso garantizar la existencia de elementos de
comunicacién entre las mismas, asi como la participacion activa de la administracién
competente en materia de consumo, a través de un procedimiento reglado que ampare el
cumplimiento de las distintas obligaciones y encauce hacia una solucion util la
controversia planteada en el ambito del mercado. Se trata, por tanto, de una norma que
regula un elemento crucial en la resolucion equilibrada de las controversias en el ambito
de consumo que pudieran surgir.

Llama la atencidn que una norma de tanto calado en la proteccion de los derechos de las
personas consumidoras, que constituye ademas un eje esencial del procedimiento de
reclamacion que va a vincular a personas consumidoras, empresas y a la administracion
competente, se haya elaborado sin contar con la participacion en la génesis del texto de
las organizaciones que representan a los intereses legitimos de los derechos que viene a
afectar la norma. Maxime teniendo en cuenta la conveniencia de alcanzar los consensos
necesarios entre los distintos agentes que intervienen en una relacién de consumo, para
hacer compatible el equilibrio entre la maxima proteccion y defensa de los derechos de las
personas consumidoras, con las obligaciones y cargas administrativas que se derivan para
las empresas.

SEGUNDA. El nuevo decreto objeto de este dictamen derogarad el vigente Decreto
472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion administrativa,
publicado el 3 de junio del mismo afio, y que no entrd en vigor hasta seis meses después (4
de diciembre). Si se tiene en cuenta el escaso tiempo transcurrido desde la entrada en
vigor de la norma, asi como las consecuencias de la pandemia del COVID-19, podemos
entender que no ha transcurrido un espacio de tiempo suficiente para valorar de forma
objetiva la adecuada aplicacion de la norma, que si fue participada y consensuada entre
los distintos agentes sociales.

El referido decreto vino a establecer un avance respecto al procedimiento de tramitacién
de las hojas de reclamaciones, dotandolo de mayor utilidad, en parte como consecuencia
de la incorporacidn de un informe juridico elaborado por la administracién competente,
que redundaba en un incremento de la seguridad juridica para los sujetos intervinientes
en el conflicto sobre los hechos reclamados.

No obstante, la norma referida generaba algunos problemas en su aplicacion por parte de
las Administraciones Publicas, especialmente las municipales, que desde un primer
momento plantearon la imposibilidad de llevar a cabo las obligaciones que se
desprendian del decreto como consecuencia de la falta de recursos. En este sentido, el
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Consejo Andaluz de Gobiernos Locales manifestd en un informe de 26 de mayo de 2021, la
necesidad de financiaciéon adecuada para hacer frente a las nuevas obligaciones
impuestas a las entidades locales.

En efecto, si bien en el informe SSCC2021/113 del Gabinete Juridico de la Consejeria de la
Presidencia, Administracion Publica e Interior, que consta en el expediente, se concluye
que no deben existir dudas respecto de las competencias de las Administraciones locales,
no es menos cierto que los recursos son escasos Yy que las capacidades de las OMIC no
permiten dar una respuesta adecuada a la ciudadania. De hecho, en el propio informe del
centro directivo promotor, se asume la necesidad de reforzar la capacidad de las OMIC.
Segln consta en el informe de la Direccién General de Consumo sobre las alegaciones
presentadas en el tramite de audiencia, la emision de un informe con valoracién juridica
supone una formalidad que, en muchos casos, estaba provocando, o retraso en la
tramitacion, o directamente, la no tramitacion.

De lo anterior se desprende que con la nueva regulacién no solo se pone en duda el propio
procedimiento administrativo, sino que se opta por relajar las garantias de las personas
consumidoras, dando un paso atras en este aspecto, a falta de una apuesta por dotar de
mas medios y recursos propios que permitan el desarrollo pleno de los servicios de
consumo de la administracion mas préxima a la ciudadanda.

Es por ello que este Consejo considera conveniente reclamar la aplicacion y desarrollo del
articulo 23 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, esto es, la coordinacién por de la
Administracion de la Junta de Andalucia de la labor de las OMIC de titularidad publica, y
prestar el apoyo técnico y econdmico necesario para el adecuado desarrollo de las
funciones que vino a establecer.

Para ello, este Consejo considera fundamental dotar de los medios humanos y técnicos
necesarios a las administraciones competentes, para que esta labor se pueda llevar a cabo
en condiciones 6ptimas. En este proyecto de decreto se reduce la carga administrativa y se
tiende a simplificar el procedimiento de tramitacion, pero ello debe realizarse sin merma
de la proteccion y controles necesarios para garantizar los derechos de las personas
consumidoras y usuarias.

TERCERA. La norma que venimos a informar supone una modificacién sustancial de la
forma de adhesidn al Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones, que pasa
de ser voluntaria para la empresa a ser obligatoria. Se entiende que se debe seguir
avanzando en la digitalizacion, y se asume que en la sociedad actual existe una
generalizacion de tramites electrénicos, muchos de ellos mas complejos que el sistema
que se plantea, que se caracteriza por una extrema sencillez. Sin embargo, no podemos
compartir que el referido avance se establezca de forma obligatoria, ya que no es menos
cierto que en la actualidad muchos comercios, bien por desarrollar su actividad en
municipios pequefios, bien por tener mucha edad sus gestores, no tienen conocimiento de
las aplicaciones informaticas ni dispositivos técnicos para poder ofrecer este sistema de
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Dictamen 3/2022 del CES de Andalucia

formato electrénico a los consumidores. Conviene tener en cuenta que disponer de
medios electrénicos no forma parte de la esencia de los establecimientos abiertos al
publico y que en nuestro territorio aln existe una importante brecha digital en
determinados segmentos de la poblacion.

Por altimo, la norma tampoco tiene en cuenta la realidad del formato de empresas con
multiples centros de trabajo y tiendas, cuya operativa se encuentra centralizada,
realizando de forma conjunta la gestion de quejas y reclamaciones para ofrecer la mejor
atencion al cliente, como se puede apreciar en las cadenas de distribucién comercial de
cualquier tipo de producto.

CUARTA. Un elemento de calado respecto a la regulacion que se propone, es el relativo al
informe de finalizacion del procedimiento. Si en el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, se
planteaba un informe preceptivo y de caracter juridico, en esta nueva norma se da un
claro paso atras respecto a las pretensiones y utilidad del propio procedimiento regulado,
ya que el referido informe pasa a ser potestativo para la administracion competente,
reduciéndose con ello la calidad del mismo, al pasar de ser un informe juridico a un
informe técnico.

Este Consejo entiende que la modificacion planteada supone un retroceso en las garantias
de las partes, ya que se cambia un escenario en el que las mismas recibian al final del
procedimiento un analisis juridico de los hechos junto a una propuesta de solucién por
otro en el que, en la mayoria de los casos, la falta de recursos de las administraciones
competentes supondra la no emision de informe alguno. Ello supone configurar un intento
de mediacién por parte de la administracion competente que, en muchos casos, se
simplifica en dar traslado de la reclamacion y de la respuesta de la empresa.

La efectiva existencia de un informe final supone una garantia para las partes, ya que con
una propuesta de solucion basada en elementos juridicos se puede encauzar la propia
solucién del conflicto ante cualquier via que les interesara activar para dar respuesta a la
controversia.

Tal y como se ha manifestado en la observacion segunda de este informe, el problema se
centra en la falta de apoyo econémico a las politicas de consumo de las distintas
administraciones que intervienen, lo que supone un déficit claro para las OMIC a la hora de
ejercer sus competencias y mejorar, por tanto, la transparencia y el equilibrio del mercado
a través de su funcidn publica. Es por ello que seria deseable que se arbitraran los medios
adecuados para la mejora del procedimiento y de sus garantias, en lugar de relajar y dar
pasos hacia atras en la proteccidon tanto de las personas consumidoras como del sector
empresarial.
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IV. Observaciones al articulado
Articulo 4. Obligacion de disponer del libro de queja y reclamaciones.
Apartado 2

En coherencia con lo expuesto en la observacion general tercera, se propone suprimir la
altima frase del primer parrafo del apartado cuyo texto es el siguiente:

“En caso de que la empresa disponga de varios establecimientos o centros, dard de alta a
todos aquellos que se encuentren en el territorio de la Comunidad Auténoma de Andalucia”.

Articulo 5. Libro de quejas y reclamaciones cuando la venta sea fuera del
establecimiento mercantil, a distancia, mediante dispositivos automaticos o
telematica.

Apartado 1

Respecto del Gltimo inciso, convendria aclarar el significado de la expresion “... en el
momento en que la sequridad del trdfico lo permita”. Se considera que no tiene nada que
ver con la itinerancia de la actividad comercial, dado que la prestacion del servicio se
producirad cuando el vehiculo esté estacionado o cuando se encuentre parado en algin
lugar.

Articulo 6. Incumplimiento y derechos de las personas consumidoras.

Convendria aclarar las modalidades de presentacion de quejas y reclamaciones reguladas
en el decreto a las que alude el precepto y en cualquier otro formato, en caso de
incumplimiento de lo dispuesto en los articulos 4 y 5.

Articulo 9. Solicitud de la hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel.
Apartado 2

Respecto al lugar de entrega de las hojas de quejas y reclamaciones en la
comercializacion de bienes o prestacion de servicios fuera de los establecimientos o
centros, parece necesario que se entreguen en el lugar donde se produzca la venta o
prestacion de dicho servicio, a solicitud de la persona consumidora o usuaria.

Sin embargo, en todo caso, seria necesario excepcionar las entregas a domicilio de
compra de bienes, dado que lo contrario obligaria a que en las entregas de compras a
distancia o entregas a domicilio deba llevarse la citada hoja, cuando en muchos casos
son, ademas, servicios subcontratados.
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Articulo 10. Presentacion de la hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel.
Apartado 3

En este apartado, el precepto obliga a la empresa a devolver a la persona consumidora,
dos ejemplares debidamente cumplimentados, por la misma via que los recibié y en un
plazo maximo de cinco dias habiles. A este respecto, se solicita la modificacién de la
norma para que sea permitida la devolucion al consumidor por cualquier via que permita
tener constancia de su recepcion, siempre que exista un acuerdo entre ambas partes. Ello
debido a que el sistema propuesto impide la eficiencia, rapidez y ahorro de costes que
podria suponer devolver los ejemplares de forma telematica.

“«

En consecuencia, se propone sustituir la expresion “... por la misma via por la cual se

remitieron” por “... por la via acordada por las partes”.

Articulo 11. Presentacion de quejas y reclamaciones a través del Sistema de Hojas
Electrénicas de Quejas y Reclamaciones.

Apartado 2

El apartado establece la caducidad de la reclamacién trascurrido un afio desde que se
produce la respuesta via Sistema de Hojas de Quejas y Reclamaciones sin que la persona
consumidora o usuaria acceda al contenido de la contestacion. El referido plazo de un
afio se considera excesivamente amplio, por lo que, en aras del incremento de la
seguridad juridica del establecimiento, se estima necesario establecer la caducidad de la
reclamacion en seis meses. Ademas, hay que tener en cuenta que corresponde a la norma
otorgar el equilibrio y la coherencia necesario, resultando el plazo establecido de un afio
demasiado amplio en comparacion con los plazos tan breves que se contemplan para la
gestion de la reclamacion.

Articulo 12. Obligacion de contestacion en plazo y forma.

Apartado 2

En este apartado se establece que “En el escrito de respuesta la empresa titular de la
actividad propondrd una solucion a la queja o reclamacién planteada o, en su caso,
justificard la negativa a ofrecer una solucion”. Se propone matizar esta alusion
modificando la redaccién en el sentido siguiente:

“En el escrito de respuesta la empresa titular de la actividad propondré una solucién a la
queja o reclamacién planteada o, en su caso, fundamentard las razones por las que no se

atiende una queja o reclamacion”.

Igualmente, se propone sustituir la frase “Asimismo, deberd manifestar expresamente si

11
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acepta o rechaza resolver la controversia a través de la mediacién o el arbitraje de
consumo”, por “Asimismo, deberd manifestar expresamente si acepta o no resolver la
controversia a través de la mediacién o el arbitraje de consumo”.

Articulo 15. Obligacion de conservar la documentacion.

Este articulo establece el plazo de conservacién de la documentacion, que obliga al
empresario a custodiarla durante un plazo de cuatro afios. Sobre esta cuestion, se
propone reducir el plazo a un afio, dado que la conservacion y gestion documental exige
muchos recursos, tanto de espacio como econdmicos, de archivo y gestion documental,
sobre todo en el caso de grandes empresas. De hecho, un plazo tan extenso implica una
carga excesiva de gestion documental, especialmente si se han de conservar originales,
pues digitalizar también supone un coste elevado.

Articulo 16. Organos competentes para la tramitacion de las quejas y las
reclamaciones.

Apartado 5

En el apartado se establece la obligacion de informar a la persona reclamante en aquellos
supuestos en los que la OMIC o la delegacion territorial o provincial competente tengan
conocimiento de que la empresa reclamada se encuentre adherida al Sistema Arbitral de
Consumo.

En este sentido, este Consejo plantea que la OMIC o la Delegacidn Territorial o Provincial
competente deberia facilitar la informacion referente al Sistema Arbitral de Consumo, en
todo caso y no dependiendo de si la empresa esta o no adherida al mismo, con base en
las siguientes circunstancias:

Es posible que aunque no esté adherida la empresa, ésta decida de forma puntual
someter la controversia a un arbitraje de consumo, una vez que el consumidor se lo
plantee, por lo que no existe razon alguna para limitar esta informacién Unicamente a las
empresas adheridas.

En la practica, no existen bases de datos actualizadas de empresas adheridas en las
distintas juntas arbitrales de consumo que conviven en nuestro territorio, por lo que la
decision de la OMIC o la delegacidn territorial o provincial competente de informar
solamente de las adheridas de las que tengan conocimiento puede ser confusa,
finalmente, para la propia persona consumidora.

Por ello se propone la siguiente redaccion:

“5. La OMIC o la Delegacion Territorial o Provincial competente informara a la persona
reclamante respecto a la posibilidad de resolver el conflicto planteado a través de la

12
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via de arbitraje de consumo, adjuntandole un formulario de solicitud de arbitraje, asi
como explicandole tanto la posibilidad de que la empresa esté voluntariamente
adherida al sistema como la posible aceptacion puntual que la reclamada puede hacer
ante la controversia planteada”.

Articulo 17. Denuncias contenidas en las hojas de quejas y reclamaciones.

En aras de la seguridad juridica, consideramos conveniente que se concrete quién dara
traslado al drgano competente para la iniciacion del oportuno procedimiento
sancionador.

Al articulo 18. Inadmision de la reclamacion.

Apartado 1

En la letra c) de este apartado se establece como causa de inadmisidn de la reclamacién
“Que el objeto o contenido de la reclamacion, por su escasa relevancia o entidad, carezca de
fundamento, o pretenda el reconocimiento de derechos no previstos en el ordenamiento
juridico”, haciéndose uso de conceptos indeterminados y subjetivos que no permiten
valorar con criterios objetivos la relevancia del objeto o contenido de la reclamacién. Por
ello, este 6rgano consultivo entiende necesaria una mejor definicion y objetivacion de
estos conceptos, maxime teniendo en cuenta que la norma elimina el preceptivo informe
juridico contenido en el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, que contendria las razones y
argumentos por los que la reclamacion incurre en falta de relevancia, carece de
fundamento o pretende el reconocimiento de derechos no previstos en el ordenamiento,
aportando asi seguridad juridica a los intervinientes.

En la letra g), la norma prevé la inadmisién de la reclamacion cuando el consumidor
presente a la Administracion la reclamacién transcurrido mas de un afio desde la
interposicion de esta ante la empresa. Se interesa el acortamiento de este plazo a seis
meses, ya que, por razones de seguridad juridica, resulta excesivo, al tiempo que resulta
interesante para simplificar los tramites.

Articulo 21. Plazo maximo de tramitacion.

Este articulo prescribe que la administracion actuante resolvera los expedientes en tres
meses, plazo que se considera excesivo, proponiendo su aminoracién con el objeto de
agilizar los procesos de reclamacion.

Articulo 22. Finalizacion de las actuaciones.

Apartado 3

«

En este apartado se establece que el érgano que tramite la reclamacién “.. podrd
acompariar la comunicacion de archivo de las actuaciones de un informe...”, que en todo
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caso no sera vinculante.

Se entiende que dicho informe tendria que ser en todo caso obligatorio y contener lo que
se establece en ese apartado, lo que redundaria en una mayor seguridad juridica y dotaria
de mas utilidad al propio procedimiento, de forma tal que, al finalizar el mismo, las partes
tuvieran una valoracion y analisis técnico respecto de los hechos puestos en controversia,
con la finalidad de que este informe pudiera servir de herramienta ante cualquier otra via
de resolucion del conflicto.

Llama la atencién que se prevea en distintos puntos de la norma la posibilidad de realizar
valoraciones de caracter juridico por parte de las entidades tramitadoras (como puede ser,
entre otras, si la reclamacion carece de fundamento, si es constitutiva de delito y la
busqueda de una solucién de acuerdo con el ordenamiento juridico o el archivo de
actuaciones por no encontrar soluciones dentro del mismo que satisfagan a las dos partes)
y, sin embargo, en un elemento que entendemos de importancia y que puede condicionar
la solucidn del conflicto en una fase posterior, la norma viene a recortar este derecho que
tenian las partes intervinientes en la controversia.

Es por ello que este Consejo propone mantener el caracter preceptivo del informe, asi
como la inclusién en su contenido de la valoracién juridica de los hechos con una
solucién del conflicto para las partes.

Disposicion adicional unica. Regulacion del Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas
y Reclamaciones.

Consideramos excesivo el plazo de un afio que se fija para la regulacion del Sistema de
Hojas Electrdnicas de Quejas y Reclamaciones, ya que hasta tanto no entre en vigor la
orden reguladora del sistema no se puede aplicar este. A este respecto, consideramos
que existen medios al alcance de la Administracion que permiten regular este sistema
en un plazo mucho mas breve. Es por ello que instamos a la consejeria con competencia
en materia de consumo a modificar este plazo proponiendo, en su caso, el de 6 meses.

Anexo |

En relacion con el apartado “Descripcion del hecho”, seria oportuno que se hiciera una
relaciéon orientativa de la documentacion a aportar por la persona consumidora, para
lograr que las reclamaciones estén mejor documentadas y se aporten las pruebas
oportunas que acrediten las pretensiones.

Respecto al apartado referido a la “Pretensidon”, se propone que se incluya una casilla que
posibilite a la persona consumidora indicar que su pretension es denunciar unos hechos,
asi como que se incluya una leyenda que aclare la posibilidad de marcar mas de una
casilla.

14
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Anexo lll

Seria necesario que se reflejara en el proyecto, al menos, la version en inglés del texto, de
forma que pudiera ser utilizado homogéneamente por las empresas que tuvieran este tipo
de consumidores.

15
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V. Otras observaciones

Preambulo: en el primer parrafo, la alusién al articulo 149.1.11% de la Constitucion
espafiola debe hacerse al articulo 149.1.11% y 13.? de la misma, para que sea fiel a lo
recogido en el articulo 58.2 del Estatuto de Autonomia para Andalucia, respecto a los
términos en los que la Comunidad Auténoma de Andalucia ejerce la competencia
exclusiva en determinadas materias, entre las que se encuentra la que le habilita para
dictar este decreto.

Anexos: al primero de los tres anexos que tiene el decreto, le falta el titulo de ANEXO 1.

16
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VI. Conclusiones

En consecuencia, el Consejo Econdmico y Social de Andalucia considera que corresponde
al Consejo de Gobierno atender las observaciones presentadas en este Dictamen, asi
como, en la medida que lo considere razonable, incorporarlas al Proyecto de Decreto por
el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en la Comunidad Autonoma de Andalucia.

Sevilla, a la fecha de la firma electrdnica

LA SECRETARIA GENERAL DEL CES DE
ANDALUCIA
Fdo. Alicia de la Pefia Aguilar

V.°B.°

El PRESIDENTE DEL CES DE ANDALUCIA

Fdo. Angel J. Gallego Morales
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Consejeria de Salud y Familias
Direccién General de Consumo

Junta de Andalucia

INFORME DE LA DIRECCION GENERAL DE CONSUMO SOBRE LAS OBSERVACIONES REALIZADAS POR EL
CONSEJO ECONOMICO Y SOCIAL DE ANDALUCIA AL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN
LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN LA
COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA.

Con fecha 8 de marzo de 2022 se recibid en la Direccion General de Consumo un correo electrénico
de la Coordinacién de Viceconsejeria por el que se remitia el Dictamen del Consejo Econdmico y Social de
Andalucia sobre el proyecto de Decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las
Personas Consumidoras y Usuarias en la Comunidad Auténoma de Andalucia, conforme a lo establecido en
el articulo 4.1 de la Ley 5/1997 de 26 de noviembre, del Consejo Econdmico y Social de Andalucia. De
conformidad con lo establecido en la Instruccién Cuarta, Tres, E.4 de la Instruccidn n°® 1/2017, de la
Viceconsejeria de Salud, sobre el procedimiento a seguir en la tramitacion de disposiciones de caracter
general, se informa sobre las observaciones aceptadas y las razones que justifiquen la no incorporacion de
aquellas observaciones que no hayan sido aceptadas:

1. OBSERVACIONES GENERALES:

Las Observacién general PRIMERA alude a que el proyecto de decreto se ha elaborado sin contar
con la participacién en la génesis del texto de las organizaciones que representan a los intereses legitimos
de los derechos que viene a afectar la norma.

No se esta de acuerdo con esta observacion porque nos encontramos ante una norma muy
participada desde antes de iniciarse su tramitacion normativa el 12 de abril de 2021. Asi, en julio de 2020 la
Direccién General de Consumo se puso en contacto con todas las entidades locales de Andalucia
solicitdndoles una evaluacidn del Decreto 472/2019, de 28 de mayo, asi como la elaboracién de propuestas
para una nueva norma. Se recibieron numerosas observaciones que fueron incorporadas al proyecto de
decreto. Igualmente, se mantuvieron reuniones presenciales con las entidades locales, las organizaciones
empresariales y de personas consumidoras en todas las provincias andaluzas. Posteriormente se ha
colaborado con dichas organizaciones en el seno del Consejo Andaluz de Consumo, informando de los
detalles del proyecto y realizando propuestas al mismo. Deben destacarse las reuniones del Grupo de
Trabajo de Arbitraje y Resolucion de Conflictos de 9/2/2021, donde se analizd pormenorizadamente el
anteproyecto de decreto. También el Pleno del Consejo Andaluz de Consumo de 24/6/2021 y 23/11/2021 se
ocupd de debatir sobre el mismo y se recogieron aportaciones. Asimismo, se realizaron dos talleres
especificos (uno virtual y otro presencial) en el VIl Encuentro Técnico de Juntas Arbitrales de Consumo de
Andalucia, celebrado en Granada el 2/11/2021, con una participacién en ambos de 43 personas
provenientes de entidades locales, organizaciones empresariales, de personas consumidoras y de la
Universidad.

Las Observaciones generales SEGUNDA y CUARTA consideran que la nueva regulacion no sélo
pone en duda el propio procedimiento administrativo, sino que opta por relajar las garantias de las
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personas consumidoras, dando un paso atras en este aspecto. Asimismo, considera fundamental dotar de
los medios humanos y técnicos necesarios a las administraciones competentes.

No se esta de acuerdo con la observacién porque tanto la reduccién de cargas administrativas,
como la conversion del preceptivo informe juridico no vinculante del Decreto 472/2019, de 28 de mayo, en
un informe facultativo del responsable de la OMIC o del Servicio de Consumo, que incluya una valoracién
técnica (igualmente no vinculante), responden a una demanda generalizada de quienes tramitan las hojas
de quejas y reclamaciones, con el objetivo de agilizar el procedimiento y reducir la burocracia del mismo,
pero con respeto siempre a las normas reguladoras del procedimiento administrativo y garantizando los
derechos de las personas consumidoras y usuarias, asi como de las empresas.

Con respecto la segunda cuestion (dotacién de medios humanos y técnicos), este Centro Directivo
comparte la necesidad de reforzar a las entidades locales para que ejerzan sus competencias en materia de
consumo de manera adecuada. A tal efecto, en el afio 2021 se destiné un total de 775.200 euros para la
financiacién de actuaciones para el mantenimiento y funcionamiento de los servicios locales de consumo,
con el objetivo de consolidar y ampliar estos servicios e impulsar su accesibilidad para la ciudadania en
todo el territorio andaluz.

La Observacion general TERCERA considera que disponer de medios electrénicos no forma parte
de la esencia de los establecimientos abiertos al piblico por existir ain una importante brecha digital. Por
otra parte, sefiala que no se tiene en cuanta la realidad del formato de empresas con multiples centros de
trabajo y tiendas, obligandose a dar de alta a todos ellos.

Con respecto a la primera cuestién, no se esta de acuerdo con la misma dada la extrema sencillez
con la que esta siendo disefiada la aplicacion y porque actualmente ya existe una generalizacion de tramites
electrénicos obligatorios bastante mas complejos para cualquier actividad comercial (Ej.: declaraciones
trimestrales de IVA). Por otra parte, los Unicos medios electrénicos necesarios para interponer una
reclamacion sera un teléfono movil que, logicamente, debera pertenecer al propio reclamante.

Respecto a la cuestion de que el alta sea por empresa y no por establecimiento, se acepta la
observacion.

2. OBSERVACIONES AL ARTICULADO:

> Alarticulo 4.2:
Se propone suprimir la Gltima frase en coherencia con la Observacion general tercera. Se acepta.

> Alarticulo 5.1:
Se propone aclarar el significado de la expresion “...en el momento en que la seguridad del trafico lo
permita”. Se acepta y se elimina la expresion.

> Alarticulo 6:
Se propone aclarar las modalidades de presentacion de quejas y reclamaciones reguladas. Se
acepta.
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> Alarticulo 9.2:

Se propone excepcionar de la obligacion de disponer y entregar las hojas de quejas y reclamaciones
a los transportistas al ser en la mayoria de las ocasiones servicios subcontratados.

No se acepta la observacion porque los prestadores de servicios a domicilio, incluido los
transportistas, también deben disponer de hojas de quejas y reclamaciones para garantizar el derecho de
las personas usuarias a reclamar por los mismos. Para cumplir con dicha obligacién no es estrictamente
necesario que el mensajero o transportista lleve consigo en todo momento la hoja de quejas y
reclamaciones, aunque si debera tenerla disponible en el vehiculo por si le es solicitada por el cliente. En
cualquier caso, es preciso distinguir el servicio de transporte, del servicio de venta de un producto
transportado. La persona consumidora tiene derecho a solicitar y presentar la hoja de quejas y
reclamaciones por disconformidad con cualquiera de ellos, y el prestador del servicio también podra
cefiirse con posterioridad en su respuesta al ambito de su competencia, siempre y cuando no actlie como
representante o mandatario del vendedor.

> Alarticulo 10.3:
Se propone que sea permitida la devolucién al consumidor por cualquier via que permita tener
constancia de su recepcion, siempre que exista un acuerdo entre ambas partes.
Se acepta parcialmente, manteniendo la misma via utilizada por la persona consumidora en caso
de que no haya acuerdo.

> Alarticulo 11.2:
Se propone reducir a seis meses el plazo de un afio que tiene la persona reclamante para acceder a
la respuesta de la empresa a través del Sistema de Hojas Electrdnicas sin que caduque el procedimiento. Se
acepta.

> Alarticulo 12.2:
Se propone matizar la respuesta de la empresa a la reclamacion. Se acepta.

> Alarticulo 15:

Se propone reducir de cuatro a un afio el plazo de conservacion de la documentacion referida a las
reclamaciones recibidas.

No se acepta la observacion en coherencia con el articulo 87.1 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccidn de los Consumidores y Usuarios de Andalucia, que establece que “las
infracciones previstas en esta ley prescriben a los cuatro afios contados desde el dia en que la infraccion se
hubiera cometido”, con lo que se hace necesario mantener el plazo para poder realizar actuaciones
inspectoras o sancionadoras.
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> Alarticulo 16:

Se propone que la OMIC y Delegacidn Territorial informen, en todo caso, a la persona reclamante de
la posibilidad de plantear un arbitraje de consumo y se le adjunte un formulario de solicitud.

No se acepta la observacion, porque tanto la OMIC como la Delegacién han de proporcionar una
informacion veraz, que no genere falsas expectativas y ajustada a la mejor resolucién del conflicto. No todas
las empresas se someten al arbitraje de consumo. Recomendar a una persona consumidora acudir a una via
que se sabe que no va resolver el problema Unicamente producira frustacion y una dilacién indebida en la
resolucion de la reclamacion a través de otras vias (administrativas o judiciales).

> Alarticulo 17:
Se propone que se concrete quién dara traslado al drgano competente. Se acepta.

> Alarticulo 18.1:

Se propone concretar la causa de inadmision contenida en la letra c).

No se acepta al considerarse bastante concreta y similar a la causa de inadmisidn contenida en el
articulo 18.1.b) de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico
espanol 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.

Se propone reducir de un afio a seis meses el plazo que tiene la persona consumidora para
presentar la reclamacién a la Administracién desde que la presentd a la empresa.

No se acepta al mantenerse la coherencia con la causa de inadmision contenida en el articulo
18.1.e) de 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.

> Alarticulo 21:

Se considera excesivo el plazo de tres meses para tramitar el procedimiento.

No se acepta en coherencia con el plazo establecido en el articulo 31.2 de 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.

> Alarticulo 22.3:
Se propone nuevamente que el informe previsto sea preceptivo y de caracter juridico.
No se acepta por las razones expuestas al responder a las Observaciones generales SEGUNDA y
CUARTA.
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> AlaDisposicion adicional tnica:

Se propone reducir el plazo de un afio, que se considera excesivo, para regular el Sistema de Hojas
Electrdnicas de Quejas y Reclamaciones.

No se acepta porque se trata de un plazo maximo que no ha de ser agotado. La introduccién de una
nueva aplicacién y una nueva obligacién para las empresas titulares de la actividad aconsejan una
transicién prudente, que les permita familiarizarse con la nueva herramienta, y a la Administracion
disefarla y desarrollarla de manera adecuada.

> AlAnexo l:
Se propone incluir en el campo “Descripcion del hecho” una relacidn orientativa de la
documentacién a aportar. No se acepta porque dicha relacion ya se incluye en las instrucciones contenidas
en el anverso (nimero 4°).

Se propone incluir en el campo “Pretensién” una casilla por la que se indique que se desea
denunciar unos hechos.

No se acepta porque, sin perjuicio de que ya existe un formulario especifico de denuncia mucho
mas apropiado, en este formulario de hoja de quejas y reclamaciones siempre es posible denunciar los
hechos y solicitar “Una multa” u “Otro”.

Se propone incluir el titulo de Anexo |. Se acepta.
» AlAnexollll:
Se propone incluir una version en inglés.
No se acepta por falta de espacio y porque la lengua de los procedimientos es el castellano, de

conformidad con el articulo 15.1 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

> AlPreambulo:
Se propone afiadir la referencia al articulo 149.1.13% de la Constitucidn. Se acepta.
Es cuanto procede informar.
En Sevilla, a 15 de marzo de 2022.
EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez
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Consejeria de Salud y Familias
Direccion General de Consumo

Junta de Andalucia

INFORME COMPLEMENTARIO DE LA DIRECCION GENERAL DE CONSUMO SOBRE LAS OBSERVACIONES
ADICIONALES REALIZADAS POR EL GABINETE JURIDICO DE LA JUNTA DE ANDALUCIA AL PROYECTO DE
DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS
CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA.

Con fecha 17 de marzo de 2022 se tuvo conocimiento en la Direccién General de Consumo de una
serie de alegaciones complementarias del informe SSCC2021/113 del Gabinete Juridico de la Junta de
Andalucia al proyecto de Decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las Personas
Consumidoras y Usuarias en la Comunidad Auténoma de Andalucia, de acuerdo con lo establecido en la
Instruccién n° 1/2017, de la Viceconsejeria de Salud, sobre el procedimiento a seguir en la tramitacidn de
disposiciones de caracter general. De conformidad con lo dispuesto en la Instruccidn Cuarta, Tres, D.3 de la
citada Instruccidn n° 1/2017, de la Viceconsejeria de Salud, se informa sobre las observaciones recibidas:

1) Acerca del tramite de audiencia:

Gabinete juridico considera que se “deberian motivar que las entidades a las que se ha dado audiencia
serian las Unicas representativas en el ambito respectivo, no siendo suficiente con que ese tramite se
hubiera entendido tnicamente con las mds representativas”.

Como ya se indicé en nuestro informe de 8 de febrero, las entidades, organizaciones y asociaciones a las
que se ha concedido audiencia han sido las mismas a las que se les concedio en la tramitacidn del hoy
vigente Decreto 472/2019, de 28 de mayo. Tras darle traslado a la Federacién Andaluza de Municipios y
Provincias; a la Confederacién de Empresarios de Andalucia; a las tres Federaciones de asociaciones de
personas consumidoras mas representativas y presentes en el Consejo de Personas Consumidoras y
Usuarias de Andalucia; y a todos los Colegios Profesionales de Andalucia, se han recibido un total de 23
alegaciones. La maxima representatividad de las asociaciones de personas consumidoras de Andalucia
y los beneficios que ello reporta viene determinada en los articulos 10 y 11 del Decreto 121/2014, de 26
de agosto, por el que se regula el régimen juridico y el Registro de Asociaciones y Organizaciones de
personas consumidoras y usuarias de Andalucia. Por su parte, la maxima representatividad de la
Confederacion de empresarios de Andalucia y los beneficios que ello comporta viene determinada por
la Disposicion Adicional 6° del Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores.

Por lo que respecta a las asociaciones de personas consumidoras, como ya se indico, constan inscritas
como tales en el Registro Publico dependiente de la Direccion General de Consumo un total de 45
asociaciones de diverso ambito (local, provincial y autondmico), muchas de ellas federadas entre si.
Asimismo, existen organizaciones inscritas en el registro estatal pero no en el andaluz.
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2)

3)

En cualquier caso, se estima que la publicidad que se ha dado al tramite de audiencia e informacion
publica (publicacién en BOJA de la Resolucion de 16 de abril de 2021, de la Secretaria General Técnica;
difusion en redes sociales y medios de comunicacion), permite entender valida y suficientemente
cumplido dicho tramite. Asimismo, nos encontramos ante una norma muy participada desde antes de
iniciarse su tramitacién normativa el 12 de abril de 2021. Asi, en julio de 2020 la Direccién General de
Consumo se puso en contacto con todas las entidades locales de Andalucia solicitandoles una
evaluacién del Decreto 472/2019, de 28 de mayo, asi como la elaboracion de propuestas para una nueva
norma. Se recibieron numerosas observaciones que fueron incorporadas al proyecto de decreto.
Igualmente, se mantuvieron reuniones presenciales con las entidades locales, las organizaciones
empresariales y de personas consumidoras en todas las provincias andaluzas. Posteriormente se ha
colaborado con dichas organizaciones en el seno del Consejo Andaluz de Consumo, informando de los
detalles del proyecto y realizando propuestas al mismo. Deben destacarse las reuniones del Grupo de
Trabajo de Arbitraje y Resolucion de Conflictos de 9/2/2021, donde se analizdé pormenorizadamente el
anteproyecto de decreto. También el Pleno del Consejo Andaluz de Consumo de 24/6/2021y 23/11/2021
se ocupd de debatir sobre el mismo y se recogieron aportaciones. Asimismo, se realizaron dos talleres
especificos (uno virtual y otro presencial) en el VIII Encuentro Técnico de Juntas Arbitrales de Consumo
de Andalucia, de inscripcion libre y gratuita, celebrado en Granada el 2/11/2021, con una participacion
en ambos de 43 personas provenientes de entidades locales, organizaciones empresariales, de
personas consumidoras y de la Universidad.

Se entiende por tanto cubierto el trdmite con las entidades, organizaciones y asociaciones
representativas del sector.

Gabinete Juridico considera que “debe constar en el expediente la remision al Consejo, a través de
la Consejeria de Administracion Local, de la valoracion realizada por la Consejeria de Salud de las
observaciones efectuadas por el primero en su informe. Ademas, de haberse solicitado por dicho
Consejo informe al Consejo Andaluz de Concertacion Local, asi deberia acreditarse”.

Sobre ello indicar que consta en la pagina 195 del expediente remitido al Secretariado el Consejo de
Gobierno para la inclusion del mismo en el orden del dia de la Comision General de Viceconsejeros y
Viceconsejeras de fecha 17 de marzo, oficio de la Sra. Secretaria General Técnica de esta Consejeria a la
Direccién General de Administracidn Local, dirigido al Consejo Andaluz de Gobierno Locales, mediante
el que se remitia, para el trdmite indicado por el Gabinete Juridico en su informe, Certificado expedido
por el Jefe de Servicio de Mediacién, Reclamaciones y Arbitraje en la Direccion General de Consumo de
la Consejeria de Salud y Familias, en el que se recoge el pronunciamiento literal del informe emitido con
fecha 18 de junio de 2021 por la citada direccion general en la parte referida a la respuesta dada al
informe realizado por el Consejo Andaluz de Gobiernos Locales, asi como el informe de dicho Consejo.
Se adjunta al presente informe dicho oficio con el sello de entrada en el Consejo Andaluz de Gobiernos
Locales, tal y como han solicitado.

Acerca del articulo 1.3:

Gabinete Juridico considera que “si no se especifica otra cosa, por Administracion Publica se considerard
toda aquella que realice una actividad en el ejercicio de potestades publicas en Andalucia, sea un dmbito
estatal, autonémico o local”.

Cadigo Seguro de Verificacion:VH5DPYHY3E3QEBNEL3UTFULAG6GLNPR. Permite la verificacion de la integridad de una
copia de este documento electrénico en la direccion: https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

FIRMADO POR PILAR BARTOLOME HERNANDEZ FECHA 21/03/2022
DANIEL ESCALONA RODRIGUEZ
ID. FIRMA VH5DPYHY3E3QEBNEL3UTFULAGGLNPR PAGINA 2/5

Es copia auténtica de documento electronico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/VH5DPYHY3E3QEBNEL3UTFULA6GLNPR

4)

5)

Efectivamente, asi es. El Decreto sera de aplicacion Gnicamente a las relaciones de consumo y no a las
relaciones administrativas.

Articulo 10:

Gabinete Juridico insiste “en la necesidad de exigir la firma de las reclamaciones, pues, como se advertia
en el Informe, es la manera de acreditar la identidad del reclamante y su identidad”.

Como ya se explicd en nuestro informe previo, la omisidn de la firma de la persona reclamante en el
formulario de hoja de quejas y reclamaciones no es un error. De hecho, en el propio texto articulado se
elimina la mencidén a la obligacién de firmarlas y Unicamente existe la obligacion de la empresa
reclamada de acusar recibo de la reclamacidon recibida (sellandola, firmandola, etc.). La razén se
entiende mejor si comprendemos que la hoja de quejas y reclamaciones tiene una doble funciény actda
en dos procesos diferentes:

a) La hoja de quejas y reclamaciones funciona primero como un instrumento que crea la Junta de
Andalucia para facilitar la negociacion entre particulares. Un consumidor esta descontento con un
producto y servicio, y lo pone en conocimiento de la empresa. La hoja facilita la presentacién de la
reclamacién aunque podria reclamar también sin utilizarla. Por su parte la empresa estd obligada a
responder en los términos que le indica el decreto. Exigir la firma en estas relaciones entre
particulares no tiene sentido. De hecho, en otras relaciones no se exige (reclamaciones utilizando
los servicios de atencion al cliente telematicos de un banco, seguros, grandes almacenes;
resolucion de disputas en plataformas de venta; etc.). No obstante, en aras de dar cumplimiento a
la solicitud de Gabinete Juridico de que conste la firma en las reclamaciones, una solucién para
validar la identidad del reclamante podria ser recurrir al servicio web que proporciona el Ministerio
del Interior a través de la policia, en el cual podriamos validar la correspondencia entre el DNI de la
persona y su nombre. De esta forma habria algun tipo de validacion sobre la identidad del que esta
reclamando sin recurrir a la firma electrénica que sobre dispositivos moviles tiene muchas
exigencias técnicas y limitaria mucho la eficacia del procedimiento que pretende aprobar el
decreto.

De esta forma, cuando se presentase una reclamacion, la aplicacién validaria la correspondencia
entre DNI y nombre del reclamante de forma previa a trasladarla a la empresa sobre la que se
reclama.

b) La hoja de reclamaciones puede también usarse para poner en conocimiento de la Administracion
que existe un problema y solicitar su intervencién. Para ello, claro estd, es necesario cumplir una
serie de requisitos que establece el decreto. En este caso, cuando nos dirigimos a la
administracién estamos presentando una solicitud y si serd necesario firmarla. En cualquier
registro, electrénico o presencial, debemos firmar la solicitud (la propia hoja aunque lo normal es
que se trate de una instancia de presentacion a la que se adjunta la hoja), de conformidad con lo
dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

Articulo 11:

Gabinete Juridico considera que “por las mismas razones, procede hacer referencia a los sistemas de
firma electrénica admisibles”.
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6)

7

Como ya se indicé en nuestro informe previo, actualmente existen mdltiples mecanismos de
identificacion electrénica utilizados por las distintas Administraciones puUblicas y empresas (Clave,
usuario y contrasefia, certificado, DNI electronico, validacion por redes sociales, etc.) que deberan ser
detallados por la Orden que desarrolle el Decreto.

Articulo 12.2:

Gabinete Juridico considera que “al menos si deberia preverse que la informacién relativa a entidades
acreditadas para la solucién de conflictos se diera por medios distintos a un escrito, es decir, conforme al
articulo 40.3 Ley 7/17”.

Como ya se indicaba en nuestro informe previo, no debemos confundir la aplicacién de la Ley 7/2017,
que Unicamente se refiere a las entidades acreditadas, con una aplicacién genérica a todas aquellas
entidades que resuelvan conflictos de consumo, estén acreditadas o no, lo cual es erréneo. Asi, el hecho
de que el presente proyecto de Decreto tome como guia y siga muchos de los criterios de 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; no significa que las OMICs y la Delegaciones Territoriales que tramiten
las Hojas de Quejas y Reclamaciones deban acreditarse como entidades de resolucion alternativa de
litigios. Es decir, dicha normativa estatal se toma como guia pero no es aplicable.

Articulo 16.2:
Gabinete Juridico indica que “nos remitimos a los razonamientos desarrollados en nuestro Informe”.

Con relaciéon a dichas observaciones, cabe resaltar que la mayoria de ellas fueron aceptadas e
incorporadas al texto a excepcidn de las siguientes:

a) Gabinete Juridico planteaba si eliminar la expresion “servicio publico de consumo de inferior
ambito territorial” no supondrd una nueva atribucion de competencias o incremento de las
reclamaciones a tramitar.

A este respecto se considera que no existe ningin fundamento para afirmar que se incrementen las
competencias o las reclamaciones por el cambio de denominacion. El cambio se debe una
propuesta de las propias entidades locales andaluzas, que ven mejor reflejada su realidad con la
denominacién “OMIC”, sin que ello suponga ninguna alteracién competencial o de volumen de
tramitacion, al menos no al alza porque la expresién “OMIC” es mucho mas restrictiva que la de
“Servicio pUblico de consumo” por lo que, en todo caso, la modificacidn seria a la baja.

b) Gabinete Juridico considera que no se contiene mencién expresa alguna a qué sucederia en los
supuestos en que las hojas de reclamaciones pudieran suponer denuncia de infracciones
administrativas. Precisamente el articulo 17 se refiere a la tramitacidn de la denuncia por el
organo competente. Lo que no resulta procedente es que un Decreto que regule la tramitacion de
reclamaciones, se ocupe de los criterios para la tramitacion de las denuncias o, como parece indicar
Gabinete Juridico, utilice los mismos criterios competenciales que se aplican a las denuncia para
tramitar las reclamaciones.

c) Gabinete Juridico entiende que la remision de la queja o reclamaciéon a un drgano de otra
Comunidad Auténoma resultaria procedente cuando el mismo fuera competente para su
tramitacion.  Precisamente eso es lo que dispone el articulo 16.2.
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EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,

d) Gabinete Juridico indica que no se alude a las circunstancias de cual fuera la sede social de la
empresa o de que dicha sede social estuviera situada en una Comunidad Auténoma diferente a la
residencia del consumidor.

Consideramos, dicho sea con el maximo respeto, que se confunden los criterios de competencia
territorial para tramitar las denuncias y los procedimientos sancionadores, en los que la sede social
de la empresa si es relevante, de los criterios que establece el proyecto de Decreto Ginicamente para
tramitar las hojas de quejas y reclamaciones (el domicilio de la persona reclamante).

e) Gabinete Juridico recomienda redactar el precepto con una referencia genérica a la necesaria
remision al érgano competente.

El proyecto de Decreto lo que pretende es guiar a los érganos tramitadores, dejandoles claro
cuando deben tramitar una reclamacién y cuando no. Introducir férmulas vagas e imprecisas
posiblemente suponga un menor riesgo de colisidn normativa, pero en nada ayudaria a una mejor
gestion administrativa.

Articulo 22.3:

Gabinete Juridico entiende que “no se justifica el sentido que tendria la emision de un informe por la
Administracién cuando el conflicto se hubiera archivado y mds atin si tenemos en cuenta que seria la
Administracién la que podria decidir discrecionalmente su emision”.

Esta observacidn se acept6 parcialmente para reducir la discrecionalidad, modificandose el texto. Debe
tenerse en cuenta que pretende es reforzar la autonomia de las entidades locales y que sean ellas las
que valoren cuando pueden y deben emitir el informe y cuando no. Este es uno de los objetivos
principales de la reforma del Decreto 472/2019, de 28 de mayo. El informe técnico que emita la
Administracién puede tener un gran valor como prueba pericial en un ulterior proceso judicial, hasta el
punto de que puede provocar un cambio de postura de la empresa o del propio consumidor. Este es el
sentido de los informes no vinculantes de organismos como el Banco de Espafia, la Direccion General de
Seguros o la Agencia Estatal de Seguridad Aérea. Ahora bien, la utilidad del informe no debe llevar a
pensar que deba ser obligatorio, ya que no todas las Administraciones locales cuentan con los medios
necesarios ni con los profesionales adecuados para emitirlo. Por ello, es la Administracion competente
la que debe valorar si puede y debe emitir el citado informe una vez que no haya sido posible alcanzar
un acuerdo, o bien su labor se va a centrar en tramitar el procedimiento y mediar entre las partes.

Es cuanto procede informar.

En Sevilla, a 21 de marzo de 2022

V°. B®.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

Fdo.: Pilar Bartolomé Hernandez.
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Junta de Andalucia

Fecha: A fecha de firma electronica

Ref.: 033/2021/CGL - SRJ/RG

Asunto: Remision al CAGL pronunciamiento

no aceptacion.

Consejeria de Turismo, Regeneracion,
Justicia y Administracién Local

Direccién General de Administracion Local

CONSEJO ANDALUZ BE
GOBIERNOS LOCALES

NCENTRADH 8Y 5
FECHA AN -0 2 —722

Sr. Presidente del Consejo Andaluz de Gobiernos
Locales

Federacion Andaluza de Municipios y Provincias
Avda. San Francisco Javier, 22

Edificio Hermes, 3 planta- Modulo 14
41018 - Sevilla

De conformidad con lo establecido en el articulo 5 del Reglamento de Funcionamiento del Consejo

Andaluz de Gobiernos Locales, aprobado por el Decreto 263/2011, de 2 de agosto, adjunto le remito
pronunciamiento de la Direccién General de Consumo de la Consejeria de Salud y Familias, en relacion con
el informe efectuado por ese Consejo sobre el proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas
y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia.

En dicho pronunciamiento se incluye informacién expresa y detallada sobre las observaciones y

reparos formulados que no han sido aceptados, de acuerdo con el articulo 57.5 de la Ley 5/2010, de 11 de
junio, de Autonomia Local de Andalucia.

El Servicio de Régimen Juridico
Fdo.: Eva Luque Garcia

Plaza Nueva, 4
41071 Sevilla

Telf.: 955065100
dg.administracionlocal.ctrjal@juntadeandalucia.es

FIRMADO POR

EVA LUQUE GARCIA
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