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DENOMINACION:

DECRETO /2022, DE DE, POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN LA COMUNIDAD
AUTONOMA DE ANDALUCIA.

El articulo 51.1 de la Constitucion Espafola encomienda a los poderes publicos la funcion de garantizar
la defensa de las personas consumidoras y usuarias, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la
seguridad, la salud y los legitimos intereses econdmicos de las mismas.

Por su parte, el articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia para Andalucia, atribuye a la Comunidad
Auténoma de Andalucia competencias exclusivas, de acuerdo con las bases y la ordenaciéon 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, en materia de defensa de los derechos de las personas consumidoras, la
regulacion de los procedimientos de mediacion, informacion y educacion en el consumo y la aplicacion
de reclamaciones.

En este sentido, 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 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.

De la misma forma que hacia 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, con la presente regulacion se pretende que los conflictos que
puedan surgir entre aquellas personas, y las empresas titulares de actividades que comercialicen bienes
0 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 intermediacion que se establece, el cual se
configura como un medio agil de solucion de la controversia y alternativo a la jurisdiccion ordinaria. Y es
que la hoja de quejas y reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia se ha convertido en el principal
instrumento que utilizan las personas consumidoras y usuarias en nuestra Comunidad Autonoma para
manifestar su desagrado o disconformidad con alguin producto o servicio.
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El Decreto 472/2019, de 28 de mayo, supuso importantes beneficios 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 racionalizacién y normalizacién del
procedimiento administrativo, resultaron muy beneficiosos. Sin embargo, en la aplicacion practica por las
Administraciones Publicas, especialmente por las municipales, también se han observado una serie de
aspectos que deben ser mejorados, impulsando la tramitacion electronica de las hojas de quejas y
reclamaciones, asi como simplificando el procedimiento administrativo.

Y es que el analisis, la tramitacion, la mediacion o el arbitraje, en su caso, de las quejas, reclamaciones y
denuncias que presentan las personas consumidoras y usuarias, son competencias propias de los
municipios andaluces, de conformidad con el 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. En efecto, las Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor desarrollan una labor muy importante en la defensa de los derechos de las personas
consumidoras y usuarias, y en la proteccion de sus intereses economicos, 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 necesarios sobre sus derechos y obligaciones como
personas consumidoras y usuarias para la prevencion del conflicto en materia de consumo; tramitan las
reclamaciones y prestan a la persona consumidora y usuaria apoyo juridico en la tramitacion de estos
expedientes; por ultimo facilitan la solucion de las controversias, alcanzando un alto niumero de acuerdos
entre empresas y personas consumidoras y usuarias. 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, y desde hace décadas vienen siendo el punto de referencia
visibilizado ante la sociedad para atender las demandas de consumo.

Este nuevo decreto mantiene la obligatoriedad para todas las empresas titulares de una actividad que
comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia de disponer y entregar la hoja de quejas y
reclamaciones en formato papel, a la vez que afade que, ademas, aquellos deban darse de alta en el
Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones. A este respecto, es necesario destacar que la
exigencia de tener y poner a disposicion de las personas consumidoras y usuarias las referidas hojas de
quejas y reclamaciones es obligatoria aun en aquellos casos en los que existan otros instrumentos o
mecanismos previstos por otras normas sectoriales, corporativas, deontologicas o de analoga naturaleza.

Se pretende, asimismo, solucionar la confusion existente en torno a la competencia territorial para la
tramitacion 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 Informacion al
Consumidor en el municipio de residencia habitual de la persona consumidora y usuaria, sera ésta la
competente para tramitar una reclamacion, a tenor de las competencias propias en materia de consumo
que ostentan las entidades locales andaluzas a las que se ha hecho referencia. En su defecto,
correspondera su tramitacion a la Delegacion Territorial o Provincial de la Junta de Andalucia competente
en materia de consumo. También se ha intentado aclarar el curso que ha de darse a aquellas
reclamaciones en las que el domicilio de la persona reclamante esté fuera de Andalucia, primando de
nuevo la cercania a la ciudadania, siguiendo asi el Acuerdo de la Vigésimo Sexta Conferencia Sectorial de
Consumo. Por otra parte, cuando la reclamacién se refiera a una materia para la que exista un
organismo publico competente para su tramitacion al que sea posible inhibirse, se posibilita que la
Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) o la Delegacién Territorial o Provincial
competente, la traslade directa e inmediatamente a dicho organismo, o bien la tramite conforme al
presente decreto para intentar encontrar una solucion al conflicto.
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Igualmente, el presente decreto, como hacia el anterior, persigue definir, con la debida exactitud y el rigor
necesario, la utilidad real de las hojas de quejas y reclamaciones y, de este modo, evitar, en la medida de
lo posible, que la ciudadania pueda ver defraudadas sus expectativas. En este sentido, la finalidad a la
gue se aspira con el establecimiento de este sistema es la de facilitar, de una forma agil, la posibilidad
de solucionar las controversias que puedan surgir entre las partes intervinientes en una relacion de
consumo sin necesidad de acudir a la jurisdiccion ordinaria.

El mecanismo de hojas de quejas y reclamaciones se estructura en dos fases: una primera que pretende,
a través del formulario recogido en el Anexo |, la solucion de los conflictos de consumo gracias a la
negociacion directa entre empresas y personas consumidoras y usuarias. Una segunda fase, ya
administrativa, en la que la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor o, en su defecto, la
Delegacion Territorial o Provincial competente en materia de consumo, tras analizar el conflicto, facilitara
que las partes puedan llegar a un acuerdo, asesorara a la persona consumidora acerca de la mejor via a
seguir para garantizar sus derechos e iniciara, en su caso, las correspondientes actuaciones inspectoras y
sancionadoras cuando advierta la comision de alguna infraccion administrativa en materia de consumo.

Por otra parte, se reduce la carga administrativa y se simplifica el procedimiento de tramitacion.
Igualmente, se introduce la posibilidad de requerir colaboracion a la parte reclamada si fuera necesario y
se agiliza la finalizacion del procedimiento. En este ultimo tramite, se establece ahora como opcién que la
Oficina Municipal de Informacion al Consumidor o, en su defecto, la Delegacion Territorial o Provincial
competente en materia de consumo, emitan, si lo consideran oportuno, una valoracion del conflicto y una
propuesta de solucién no vinculante.

El presente decreto mantiene las referencias a la web www.consumoresponde.es; la posibilidad de
rellenar las hojas de quejas y reclamaciones fuera del establecimiento y la obligatoriedad de la empresa
de responder la reclamacion directamente a la persona consumidora o usuaria y no a la Administracion.

Asimismo, con el fin de facilitar el conocimiento de la norma y que el régimen juridico se encuentre en un
Unico texto normativo, la forma juridica mas adecuada es la aprobacion de una nueva disposicion
oonsolidada que, a la vez que derogue en su totalidad el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, contenga la
regulacion imprescindible, sin que existan otras medidas menos restrictivas de derechos o que impongan
menos obligaciones a las personas destinatarias. De la presente norma tampoco se derivan cargas
administrativas innecesarias, ya que se simplifica el procedimiento y se mantiene la sencillez del
formulario de quejas y reclamaciones y la facilidad de su cumplimentacion, aportando a la ciudadania
informacion mas clara de lo que puede esperar de la administracion en relacion con sus reclamaciones.
La aplicacion de todo ello racionaliza y permite una gestion mas eficiente de los recursos publicos v,
ademas, es coherente con el ordenamiento juridico, pues queda garantizado el cumplimiento de los
principios y requisitos principales exigidos por la normativa estatal y europea de aplicacion, asi como por
el Estatuto de Autonomia para Andalucia.

Asi pues, la norma se ha elaborado atendiendo a los principios de buena regulacion contenidos en la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, y
oon los extremos que para la elaboracion de la memoria prevé el articulo 7 de Decreto 622/2019, de 27
de diciembre, de administracion electronica, simplificacion de procedimientos y racionalizacion
organizativa de la Junta de Andalucia.

Se atienden los principios de necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia y
eficiencia, en tanto que persigue un interés general como es el de simplificar y homogeneizar las
actuaciones del procedimiento administrativo, a la vez que se dota a éste de la suficiente flexibilidad para
que las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor lo apliquen con agilidad. Por otra parte, en el
procedimiento de elaboracion también se ha permitido y posibilitado la participacion activa de las
potenciales personas destinatarias tanto a través de la sustanciacion de la consulta publica, como del
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posterior tramite de audiencia, efectuados ambos de conformidad con lo dispuesto en el articulo 133 de
la citada Ley 39/2015, de 1 de octubre.

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
Informacién al Consumidor han realizado aportaciones que, mayoritariamente, han sido incorporadas al
texto del decreto. Asimismo, se ha dado audiencia al Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias
de Andalucia, de conformidad con el Decreto 58/2006, de 14 de marzo, por el que se regula el Consejo
de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Salud y Familias, de conformidad con lo dispuesto en
los articulos 21.3 y 27.8 y 44 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad
Auténoma de Andalucia, oon el Consejo Consultivo de Andalucia y previa deliberaciéon del Consejo de
Gobierno, en sesion celebrada el dia  de de 2022,

DISPONGO

CAPITULO |

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion.

1. El presente decreto tiene por objeto la regulacion de las hojas de quejas y reclamaciones en materia
de consumo, asi como su tramitacion administrativa.

2. Este decreto es de aplicacion:

a) A las personas consumidoras y usuarias en Andalucia, entendiendo como tales las personas fisicas
gue actuen en una relacion de consumo con un proposito ajeno a su actividad comercial, empresarial,
oficio o profesion, asi como las personas juridicas y las entidades sin personalidad juridica que, en
una relacion de consumo, acttien sin animo de lucro en un ambito ajeno a su actividad comercial o
empresarial.

b) A las Administraciones Publicas en Andalucia con competencia en materia de consumo.

c) A las personas fisicas o juridicas y entes sin personalidad juridica, tanto publicas como privadas, que
sean titulares de empresas, establecimientos, centros o plataformas que comercialicen bienes o
presten servicios en la Comunidad Auténoma de Andalucia de manera presencial, a distancia o
electronica, actuando 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.

Quedaran igualmente incluidos en el ambito de aplicacion del presente decreto aun cuando 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 otros formularios y
mecanismos de reclamacion analogos de caracter administrativo u otros instrumentos corporativos o
profesionales propios.

3. El presente decreto no sera de aplicacion a las reclamaciones relativas al funcionamiento de las
Administraciones Publicas en el ejercicio de sus potestades publicas, a las que les sera de aplicacion
su normativa especifica.
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Articulo 2. Derecho a obtener y presentar hojas de quejas y reclamaciones.

L.

Las personas consumidoras o usuarias tienen derecho a obtener y presentar hojas de quejas y
reclamaciones a las empresas titulares de las actividades que comercialicen bienes o presten
servicios en Andalucia, para expresar su disconformidad o desagrado, efectuar una reclamacién o
una denuncia en sus relaciones de consumo.

Para el ejercicio del derecho expresado en el apartado 1, las personas consumidoras y usuarias
podran optar de manera indistinta por el uso del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones o por la presentacion de la hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel.

Articulo 3. Definiciones.

A efectos de este decreto se entiende por:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g

Queja: la manifestacion de desagrado efectuada por una persona consumidora o usuaria, antes,
durante o después de consumir un bien o recibir un servicio, que considera insatisfactorio, dirigida
hacia la persona fisica o juridica, o ente sin personalidad juridica, que lo comercializa o presta,
mostrando solo disconformidad, sin efectuar reclamacion alguna.

Reclamacion: la manifestacion dirigida, por una persona consumidora o usuaria, antes, durante o
después de consumir un bien o recibir un servicio, a la persona fisica o juridica, o ente sin
personalidad juridica, que lo comercializa o presta, en el que, de forma expresa o tacita, pide una
restitucion, reparacion o indemnizacion, la rescision de un contrato, anulacion de una deuda, la
realizacion de una prestacion a la que cree tener derecho, o cualquier otra pretension, en relacion
oon la solicitud de prestacion de un bien o un servicio que considera insatisfactoriamente atendida.

Denuncia: el escrito en el que se ponen en conocimiento de la Administracién Publica hechos que
pudieran ser constitutivos de una infraccion administrativa en materia de consumo.

Empresa titular de la actividad: toda persona fisica o juridica y ente sin personalidad juridica, tanto
publica como privada, que sea titular de empresas, establecimientos, centros o plataformas que
comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Autonoma de Andalucia de manera
presencial, a distancia o electronica, actuando directamente o a través de otra persona en su nombre
0 siguiendo sus instrucciones, con un proposito relacionado con su actividad comercial, empresarial,
oficio o profesion.

Entidad publica de resolucion alternativa en el ambito sectorial del conflicto planteado: 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.

Entidad privada de resolucion alternativa: aquella entidad que proponga, imponga o facilite una
solucion entre las partes en el ambito de la resolucion alternativa de litigios de consumo siempre y
cuando haya sido acreditada y notificada a la Comisién Europea de conformidad con lo 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, relativa a la
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo.

Libro de quejas y reclamaciones: documento formado por el conjunto de ejemplares de hojas de
quejas y reclamaciones, en soporte papel y electronico, ajustado al contenido y formato del modelo
recogido en el Anexo | del presente decreto y en la normativa que lo desarrolle.
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CAPITULO Il

Disponibilidad y publicidad del libro de quejas y reclamaciones

Articulo 4. Obligacion de disponer de hojas de quejas y reclamaciones.

L.

Toda empresa titular de actividad que comercialice bienes o preste servicios en la Comunidad
Auténoma de Andalucia debera tener las hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel a
disposicion de las personas consumidoras y usuarias en sus centros y establecimientos, de acuerdo
oon el modelo establecido en el Anexo I.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el apartado 1, toda empresa titular de actividad debera tener,
ademas, las hojas de quejas y reclamaciones en formato electrénico a 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.

La empresa tendra obligacion de mantener actualizados los datos que hubiese facilitado al darse de
alta y se responsabiliza de la veracidad de los mismos.

Articulo 5. Hoja de quejas y reclamaciones cuando la venta sea fuera del establecimiento mercantil, a
distancia, mediante dispositivos automaticos o telemaética.

L.

Toda empresa titular de actividad que comercialice bienes o preste servicios en la Comunidad
Auténoma de Andalucia fuera de un establecimiento o centro fijo, incluyendo la que preste servicios
a domicilio, debera llevar consigo y poner a disposicion de las personas consumidoras y usuarias las
correspondientes hojas de quejas y reclamaciones. En el caso de servicios o bienes que se presten o
comercialicen de forma itinerante, haciendo uso de un vehiculo, sera obligatorio disponer en el
mismo de las correspondientes hojas de quejas y reclamaciones, entregarlas a quien las solicite y
recibir las que se le presenten.

En los supuestos de ventas o prestaciones de servicios a distancia, se tendra que indicar de forma
expresa en las ofertas o propuestas de contratacion y en los contratos que efectivamente se celebren
la sede fisica o direccion postal o electrénica donde la persona interesada podra presentar las hojas
de quejas y reclamaciones en soporte papel 0 en formato electronico.

En el caso de prestacion de servicios o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos o
contratacion telematica, debera indicarse en dichos dispositivos, en la aplicacion que permite la
contratacion telematica y en el bien contratado, en un lugar perfectamente visible, la sede fisica o
direccion postal o electronica donde la persona podra presentar una reclamacion o queja en soporte
papel 0 en formato electrénico, segun el modelo que se establece en el Anexo Il.

Articulo 6. /ncumplimiento y derechos de las personas consumidoras y usuarias.

El incumplimiento de lo dispuesto en los articulos 4 y 5 no supondra limitacion alguna para que las
personas consumidoras y usuarias puedan ejercer su derecho a presentar una reclamacion utilizando
cualquiera de las modalidades de presentacion de quejas y reclamaciones reguladas en los articulos 10 y
11 o, cuando ello no sea posible, utilizando cualquier otro formato. Todo ello sin perjuicio de que dicho
incumplimiento constituya una infraccion tipificada en el articulo 71.8.2.7 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.
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Articulo 7. Publicidad de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones.

L.

En todos los centros y establecimientos incluidos en el ambito de aplicacion del presente decreto
existira, de modo permanente y perfectamente visible y legible, un cartel en el que se anuncie que
existen hojas de quejas y reclamaciones, en soporte papel y electronico, a disposicion de quienes las
soliciten. El cartel se colocara en las zonas de entrada y, en su caso, de salida de los
establecimientos o centros, asi como en las zonas de atencién a la clientela. En caso de existir varios
locales, fisicamente independientes, se colocara un cartel en cada uno de ellos.

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

Si por la actividad desarrollada no existieran dependencias fijas donde se comercialicen bienes o se
presten servicios, debera hacerse constar la informacioén que se cita en el apartado 1 de forma
perfectamente legible en las ofertas, propuestas de contratacion, presupuestos, contratos, facturas,
resguardos de deposito, paginas webs, aplicaciones telematicas de contratacion y cualquier otro
documento que se entregue, en el ejercicio de la actividad de comercializacion o prestacion, a las
personas consumidoras y usuarias.

CAPITULO I

Presentacion de las hojas de quejas y reclamaciones

Articulo 8. Hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel.

L.

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

Los libros o carpetas en sus portadas y los juegos de hojas de quejas y reclamaciones deberan estar
sellados mediante un sistema de autenticacion basado en codigos de barras y numérico de acuerdo
oon el modelo establecido en el Anexo I.

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

Articulo 9. Solicitud de la hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel.

L.

Las personas consumidoras 0 usuarias podran solicitar la entrega de un juego de hojas de quejas y
reclamaciones a cualquier persona empleada en el centro o establecimiento que comercialice el bien
0 preste el servicio. La entrega sera obligatoria, inmediata y gratuita, aunque la parte reclamada no
haya llegado a realizar entrega de bienes ni prestacion de servicios alguna. La hoja de quejas y
reclamaciones debera suministrarse en el mismo lugar en que se solicite o en el lugar identificado
como de informacion o atencion a la clientela dentro del mismo establecimiento, sin remitir a la
persona reclamante a otras dependencias dentro o fuera del establecimiento y sin que se la pueda
obligar a rellenar la hoja de quejas y reclamaciones en el propio centro o establecimiento. La
cumplimentacion de la hoja de quejas y reclamaciones habra de realizarse en un espacio que,
dentro de las posibilidades, favorezca la mayor intimidad, accesibilidad y comodidad de la persona
reclamante, debiendo la empresa o establecimiento reclamado prestar ayuda para lograr una
correcta redaccion y entrega de la reclamacion.

En el caso de comercializaciéon de bienes o prestacion de servicios realizados fuera de los
establecimientos o centros, las hojas de quejas y reclamaciones deberan entregarse ademas
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obligatoria, inmediata y gratuitamente, en el lugar donde se produzca la venta o prestacion de los
servicios, a peticion de la persona consumidora o usuaria.

En todo caso y, especialmente, en los supuestos de celebracion de contratos a distancia y de
prestacion de servicios o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos, la persona
consumidora podra obtener la hoja de quejas y reclamaciones a través del portal web
www.consumoresponde.es. La Administracion informara adecuadamente de esta posibilidad.

Articulo 10. Presentacion de la hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel.

L.

Tanto la persona reclamante como la empresa titular de la actividad cumplimentaran los campos
correspondientes de la hoja de quejas y reclamaciones con sus datos. La persona reclamante hara
una breve y precisa descripcion de los hechos, pudiendo manifestar lo que considere oportuno, y, si
desea una compensacion o tiene otra pretension concreta, la expresara en el espacio destinado a ello
0, en caso de ser necesario, en folios anexos. La empresa titular de la actividad acusara recibo de la
presentacion 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. La presentacion de una
hoja de quejas y reclamaciones a una empresa titular de la actividad sera siempre gratuita.

Una vez cumplimentada la hoja de quejas y reclamaciones, la empresa titular de la actividad
entregara a la reclamante los ejemplares «para la Administracion» y «para la parte reclamante» y
conservara en su poder el ejemplar «para la parte reclamada».

En aquellos casos en los que una persona consumidora o usuaria haya obtenido la hoja de quejas y
reclamaciones a través del portal web www.consumoresponde.es, hara llegar a la empresa titular de
la actividad, a través de cualquier medio que permita acreditar su recepcion y fecha de ésta, los tres
ejemplares ya cumplimentados en todos los campos destinados a la parte reclamante. La
destinataria de la queja o reclamacion cumplimentara los campos a ella destinados en los tres
ejemplares y devolvera a la persona interesada los dos ejemplares correspondientes en el plazo
maximo de cinco dias habiles, contado desde el mismo dia en el que la referida queja o reclamacion
se haya recibido en la empresa. La remision se realizara por la via acordada por las partes o, en
defecto de acuerdo, por la misma via por la cual se remitieron, siendo responsabilidad de la empresa
reclamada acreditar el cumplimiento de dicho plazo. La remision no podra suponer gasto alguno
para la persona consumidora o usuaria.

Articulo 11. Presentacion de quejas y reclamaciones a través del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas
¥ Reclamaciones.

L.

Una vez presentada la queja o reclamacion mediante el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones, la aplicacion facilitara instantaneamente el correspondiente acuse de recibo y
remitira un correo electronico comunicando la entrada de la queja o reclamacion a la parte
reclamada, a fin de que ésta acceda a su contenido. El sistema depositara en la direccion electronica
de la parte reclamante un correo indicandole el momento en que la reclamada accede al contenido
de su queja o reclamacion.

La contestacion a las quejas y reclamaciones electronicas se realizara a través del mismo sistema en
el plazo establecido en el articulo 12. Producida dicha contestacion, el sistema remitird un correo
electronico a la direccion indicada por las personas consumidoras o usuarias, para que puedan entrar
en el sistema y conocer la contestacion ofrecida por la reclamada. Si la persona consumidora o
usuaria no accede al contenido de la contestacion en el plazo de seis meses desde que la misma fue
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recibida en su direccion electronica, se procedera a eliminar del sistema la hoja de quejas y
reclamaciones y la respuesta dada a la misma.

Articulo 12. Obligacion de contestacion en plazo y forma.

L.

Cualquiera que sea el soporte, papel o electronico, para la presentacion de una hoja de quejas y
reclamaciones, la empresa titular de la actividad que la reciba debera contestar directamente a la
persona reclamante mediante escrito razonado y por cualquier medio, incluido el correo electrénico
proporcionado por la persona reclamante, de manera que quede constancia de la fecha de remision
de dicha respuesta, en el plazo maximo de diez dias habiles desde el dia de la recepcion de la
misma. El incumplimiento de la obligacion de contestar en plazo constituira una infraccion tipificada
en el articulo 71.8.3.% de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre.

En el escrito de respuesta la empresa titular de la actividad propondra una solucion a la queja o
reclamacion planteada o, en su caso, fundamentara las razones por las que no se atiende una queja
o reclamacion. Asimismo, debera manifestar expresamente si acepta o no resolver la controversia a
través de la mediacion o el arbitraje de consumo. A tal efecto, debera informar a la persona
consumidora si se encuentra adherida, opta voluntariamente o esta obligada por una norma o codigo
de conducta a participar en un procedimiento de mediacion o arbitraje ante una entidad, publica o
privada, de resolucion alternativa de litigios de consumo. De no ser asi, debera facilitar informacion
sobre, al menos, una entidad, preferentemente publica, que sea competente para conocer de la
reclamacion, 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.

Articulo 13. Presentacion de quejas o reclamaciones ante personas fisicas o juridicas que carezcan, no
faciliten o no reciban las hojas de quejas y reclamacioneés.

L.

La negativa, por parte de las personas obligadas, a facilitar, acusar recibo mediante su firma, sellado
u otro medio similar, a recibir las hojas de quejas y reclamaciones, asi como el hecho de carecer de
ellas, no imposibilitara el ejercicio del derecho a reclamar de la persona interesada, pudiendo ésta
remitir su queja o reclamacion a través de cualquier medio que permita acreditar su recepcion. La
parte reclamada estara obligada a contestar dichas quejas y reclamaciones en el plazo y forma
establecidos en el articulo 12.

La persona que desee reclamar podra solicitar el auxilio de las fuerzas y cuerpos de seguridad
competentes mas proximos, a fin de que hagan constar la negativa de las personas titulares de la
actividad a facilitar, acusar recibo, recibir las hojas de quejas y reclamaciones, la inexistencia de
éstas o la negativa a la posibilidad de cumplimentarlas fuera del establecimiento.

La negativa a facilitar las hojas de quejas y reclamaciones oficiales o la inexistencia de estas,
constituira la infraccion tipificada en el articulo 71.8. 1.2 y 2.% de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre.

Articulo 14. Remision a la Administracion Publica.

L.

Transcurrido el plazo establecido en el articulo 12 sin recibir contestacion, o recibida y no estando de
acuerdo oon la misma, la persona consumidora o usuaria podra remitir el ejemplar «para la
Administracion» de la hoja de quejas y reclamaciones a la Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor, en adelante OMIC, correspondiente a su domicilio de residencia habitual o, en el caso
de que no exista OMIC, a la Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria competente en
materia de consumo, para su correspondiente tramitacion.
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2. Enel caso de que la presentacion se hubiera realizado utilizando el Sistema de Hojas Electrénicas de

Quejas y Reclamaciones, la persona reclamante, una vez transcurrido el plazo establecido en el
articulo 12 sin recibir contestacion o por no estar de acuerdo con la misma, podra remitir
directamente la queja o reclamacion a la Administracion Publica desde el propio sistema,
acompafando como fichero adjunto, en su caso, la documentacién adicional digitalizada, para lo que
se utilizara el formato que se indique en el propio sistema. No obstante, el sistema permitira que
tanto la queja o reclamacion como, en su caso, la contestacion ofrecida por el reclamado sea
impresa en papel para su presentacion a la Administracion en ese soporte.

En el caso de que la empresa titular de la actividad reclamada haya manifestado su voluntad de
resolver la controversia a través del arbitraje de consumo, la persona consumidora o usuaria que opte
por esta via presentara su solicitud de arbitraje acompafiandola del ejemplar «para la
Administracion» de la hoja de quejas y reclamaciones y, en su caso, de la respuesta dada a la
misma.

La hoja de quejas y reclamaciones remitida a la Administracion debera acompafarse, en caso de
que se disponga de ello, de la respuesta dada por la empresa reclamada, la factura o justificante de
pago, el contrato, los folletos informativos, el documento de garantia y cuantas pruebas o documentos
sirvan para facilitar la valoracion de los hechos.

Toda la documentacion se presentara en copia, con la obligacion de la parte reclamante de conservar
los originales para el caso de que los 6rganos que tramiten la queja o reclamacion los requieran para
su cotejo. La OMIC y la Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria competente en materia de
consumo informaran y asistiran a la persona consumidora en este sentido.

Articulo 15. Obligacion de conservar la documentacion.

Las empresas titulares de actividades que hayan recibido reclamaciones y quejas deberan conservar, a
disposiciéon de la Inspeccién de Consumo y demas organos competentes en materia de consumo, las
hojas de quejas y reclamaciones recibidas, las contestaciones efectuadas a las personas reclamantes, asi
como la documentacion que acredite la recepcion de dichas contestaciones por los reclamantes, durante
un plazo de cuatro afios a contar desde que se haya producido la remision de la contestacion a la
persona destinataria. Las mencionadas empresas deberan dar cumplimiento a la normativa de proteccion
de datos personales en relacion con el tratamiento de la informacion recogida en las correspondientes
hojas de quejas y reclamaciones.

CAPITULO v

Tramitacion de quejas y reclamaciones por la Administracion Publica

Articulo 16. Organos competentes para la tramitacion de las quejas y las reclamaciones.

L.

Tienen competencia para tramitar las quejas y reclamaciones la OMIC y la Delegacion Territorial o
Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo correspondientes al domicilio de
residencia habitual de la persona consumidora o usuaria.

La queja o reclamacién de consumo que sea presentada por personas residentes 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.




PAG. 11

Cuando la queja o reclamacion sea presentada por personas residentes en Andalucia con motivo de
la adquisicion de bienes o la contratacion de servicios en otro Estado de la Union Europea o por
residentes en otros paises de la Union Europea en relacion con bienes adquiridos o servicios
contratados en Andalucia, la citada queja o reclamacion debera ser tramitada por el o6rgano
competente de acuerdo con la normativa estatal y de la Unién Europea.

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 trasladarla directa e inmediatamente a dicho organismo, o tramitarla conforme al
presente decreto para intentar encontrar una solucion al conflicto.

En aquellos supuestos en los que la OMIC o la Delegacion Territorial o Provincial 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, adjuntandole un formulario de solicitud
de arbitraje.

Cuando la empresa titular de la actividad sea una persona profesional colegiada, la OMIC o la
Delegacion Territorial o Provincial competente, sin perjuicio de la tramitacion de la queja o
reclamacion de conformidad con el presente decreto, trasladara una copia de la misma al Colegio
profesional correspondiente a los efectos del cumplimiento de los fines previstos en los parrafos d), f)
y g) del articulo 17 de la Ley 10/2003, de 6 de noviembre, reguladora de los Colegios Profesionales
de Andalucia.

Las quejas contenidas en una hoja de quejas y reclamaciones se remitiran por el 6rgano tramitador
al competente de la supervision de la actividad de que se trate en funcion de la materia, comunicando
a quien la hubiese formulado las actuaciones practicadas.

Articulo 17. Denuncias contenidas en las hojas de quejas y reclamaciones.

L.

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 correspondiente a
la tramitacion de la reclamacion o registro de la queja expresada, el 6rgano competente para tramitar
la reclamacion dara traslado al 6rgano competente para que, una vez realizadas las actuaciones que
sean necesarias para la comprobacion de los hechos denunciados, acuerde, en el caso de que asi
proceda, la iniciacion del oportuno procedimiento sancionador.

Para la instruccion del procedimiento sancionador, la hoja de quejas y reclamaciones original se
remitira al 6rgano que resulte competente, sea de la administracion local o autonémica. Una copia
simple de la hoja de quejas y reclamaciones se incorporara al expediente relativo a la queja o
reclamacion.

Sin perjuicio del uso de la hoja de quejas y reclamaciones para denunciar hechos susceptibles de
constituir infracciones de consumo, la Consejeria competente en materia de consumo pondra a
disposicion de la ciudadania un formulario especificoc de denuncia que podra descargarse de
Www.consumoresponde.es.

Articulo 18. /nadmision de /a reclamacion.

L.

La OMIC o la Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria competente resolvera la inadmision y
procedera al archivo de las actuaciones cuando concurra alguna de las siguientes causas que no
hayan podido ser subsanadas:
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a)

b)

c)

d)

f)

g

h)

Que se presente la reclamacion directamente ante la OMIC o la Delegacion Territorial o Provincial de
la Consejeria competente sin acreditar haberla presentado previamente a la empresa titular de la
actividad. No sera causa de archivo presentar la reclamacion directamente ante la Administracion,
habiendo intentado sin éxito la presentacion previa a la empresa titular de la actividad, siempre que
se acredite dicho intento de presentacion.

Que se presente la reclamacion a la Administracion antes de que haya transcurrido el plazo previsto
en el articulo 12.1 para que la empresa titular de la actividad pueda dar contestacion a aquella.

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.

Que alguna entidad publica de resolucion alternativa, dérgano judicial o administrativo estén
examinando o hayan resuelto el mismo litigio entre las partes, atendiendo al objeto de la
reclamacion.

Que no se trate de oconflictos surgidos con relacion a los derechos legal o contractualmente
reconocidos a las personas consumidoras y usuarias en una relacién de consumo.

Que el objeto de la reclamacion verse sobre intoxicacion, lesion, muerte o existan indicios racionales
de delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios directamente derivada de ellos.

Que la persona consumidora o usuaria presente a la Administracion la reclamacion transcurrido mas
de un afo desde la interposicion de la misma ante la empresa titular de la actividad o su servicio de
atencion al cliente.

Que se trate de una reclamacion que guarde identidad en los sujetos, hechos y pretensiones con otra
presentada con anterioridad.

La comunicacion del archivo de las actuaciones por las causas expresadas en el apartado anterior
habra de notificarse en el plazo maximo de quince dias habiles a contar desde la recepcion de la
reclamacion en la OMIC o en la Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria competente en
materia de consumo o, en su caso, desde que transcurra el plazo otorgado para la subsanacion sin
que ésta se haya producido. En la comunicacién de archivo se informara a la persona interesada de
los derechos que le asisten y de las vias para ejercerlos.

Articulo 19. Subsanacion de /a reclamacion e intento de solucion.

L.

Si en la reclamacion planteada se advirtiesen errores, faltasen datos o documentos relevantes para
poder continuar su tramitacion o concurriese alguna de las causas expresadas en el articulo 18.1 a) y
b), se requerira a la parte reclamante para que, en un plazo de diez dias habiles, subsane la falta o
acompanie los documentos que se le requieran, con indicacién de que, si asi no lo hiciera, se le
tendra por desistido de su peticion procediéndose al archivo de las actuaciones.

Una vez completada, en su caso, la subsanacion correspondiente, el organo tramitador de la
reclamacion contactara, en su caso, con la parte reclamante y con la parte reclamada, para intentar
encontrar una solucion que pueda satisfacer a ambas partes. En dichas comunicaciones podra
informar de la posibilidad de resolver la controversia a través del arbitraje de consumo.

Articulo 20. Deber de colaboracion.

L.

Tanto las personas consumidoras y usuarias reclamantes, como las empresas titulares de la actividad
reclamada tienen el deber de colaborar con las Administraciones Publicas en la tramitacién de las
reclamaciones, quejas y denuncias.




PAG. 13

2. Cuando el 6rgano tramitador de la reclamacion precise comprobar, verificar o investigar algun dato
de las partes reclamante o reclamada, podra requerir a las mismas su colaboracion para que la
presten en un plazo de diez dias habiles, advirtiéndoles de las consecuencias expresadas en los
apartados siguientes.

3. La falta de oolaboracién con la Administracion de la persona consumidora y usuaria reclamante
podra dar lugar a tenerla por desistida de su reclamacion, procediendo al archivo de las actuaciones.

4. La falta de wlaboracion con la Administracion de la empresa titular de la actividad reclamada podra
dar lugar al traslado de tal circunstancia a la Inspeccion de Consumo.

Articulo 21. Plazo maximo de tramitacion.

1. Sin perjuicio de lo establecido en el articulo 18.2, el plazo para la tramitacion de una reclamacion
sera de tres meses contados desde la fecha en que la reclamacion haya tenido entrada en la OMIC o
en la Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo.

2. 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 22.3, no implicaran la aceptacion del motivo
de la reclamacion.

Articulo 22. Finalizacion de las actuaciones.

1. Procedera el archivo de las actuaciones cuando se produzca alguna de las siguientes actuaciones:
a) Ambas partes lleguen a un acuerdo expreso.

b) Exista una entidad publica de resolucién alternativa en el ambito sectorial del conflicto planteado.

c) Cuando no haya sido posible alcanzar un acuerdo entre las partes o el 6rgano que se encuentre
tramitando la reclamacion considere que no existe una solucion acorde con el ordenamiento juridico
gue pueda satisfacer a ambas.

d) La parte reclamante desista de su reclamacion.

e) La parte reclamada se allane a la pretension de la parte reclamante.

f) Las partes acepten el arbitraje como forma de resolver el conflicto.

g) Cuando la empresa haya cesado su actividad, esté cerrada o resulte desconocida o ilocalizable.

2. Cuando las partes acepten el arbitraje como forma de resolver el conflicto, el érgano que tramite la
reclamacion procedera al archivo de las actuaciones remitiendo la correspondiente solicitud de
arbitraje junto con el expediente a la Junta Arbitral de Consumo que las partes de comun acuerdo
hubieran elegido o, en su defecto, que resulte competente, con comunicacién de todo ello a las partes
interesadas.

3. El organo que tramite la reclamacion podra acompafar la comunicacion de archivo de las
actuaciones prevista en el apartado 1 de un informe, que contendra los siguientes extremos:

a) Un analisis del conflicto planteado entre las partes.
b) Un resumen de las actuaciones practicadas.

c) Una posible solucién del conflicto.
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d) La informacion a la persona consumidora y usuaria sobre los derechos y mecanismos de defensa
que el ordenamiento juridico le reconoce, asi como las vias existentes para la resolucion de la
controversia.

4. El informe no vinculante previsto en el apartado 3 no tendra la consideracion de acto administrativo
recurrible.

Disposicion adicional primera. Regulacion del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones.

En el plazo maximo de un afio a contar desde la entrada en vigor del presente decreto, por orden de la
persona titular de la Consejeria competente en materia de consumo se regulara el Sistema de Hojas
Electrénicas de Quejas y Reclamaciones, incluida el alta en el mismo que, en todo caso, sera sencilla,
automatica y en un solo acto, una vez que se introduzcan los datos identificativos requeridos por la
aplicacion.

Disposicion adicional segunda. Camparias de informacion.

Las Administraciones Publicas competentes en materia de consumo, las organizaciones empresariales y
las asociaciones de personas consumidoras y usuarias de Andalucia realizaran campafas de informacion
y divulgativas para conocimiento de la norma por parte de la ciudadania.

Disposicion transitoria Unica. Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones y modelos de los
Anexos [ Il y Il

Hasta tanto no entre en vigor la orden reguladora del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones a la que se refiere la disposicion adicional primera, la adhesion de las empresas al
Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones sera voluntaria y seguiran vigentes los
articulos 4, by 9, asi como los Anexos |, I, Ill y IV 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 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 con ellas.

Disposicion derogatoria Unica. Derogacion normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan o contradigan lo
establecido en el presente decreto y, expresamente, 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
4,5y 9, asi como los Anexos |, Il, Ill y IV, que seguiran vigentes hasta tanto no entren en vigor los
articulos 3.g), 4.2, 7y 11 y los Anexos |, Il y Ill del presente Decreto.

b) 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 con ellas, una vez entre en vigor la orden reguladora del
Sistema de Hojas Electrdnicas de Quejas y Reclamaciones a la que se refiere la disposicién adicional
primera.
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Disposicion final primera. Habilitacion normativa.

Se faculta a la persona titular de la Consejeria competente en materia de consumo para dictar las
disposiciones que sean necesarias para el desarrollo y ejecucion de lo dispuesto en este decreto.

Disposicion final segunda. Actualizacion de los modelos incluidos en los anexos.

Se 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.

Disposicion final tercera. Entrada en vigor.

1. El presente decreto entrara en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial de la Junta
de Andalucia.

2. Las previsiones relativas al Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones contenidas en
los articulos 3.g), 4.2, 7 y 11, asi como los modelos previstos en los Anexos |, Il y lll entraran en vigor
cuando lo haga la Orden reguladora del Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones a
la que se refiere la disposicion adicional primera.

Sevilla,a de de 2022
Juan Manuel Moreno Bonilla
PRESIDENTE DE LA JUNTA DE ANDALUCIA
Jesus Ramon Aguirre Mufioz
CONSEJERO DE SALUD Y FAMILIAS




EJEMPLAR PARA LA PARTE RECLAMANTE

BORRADOR
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Junta de Andalucia

INSTRUCCIONES

Si es usted la persona consumidora o usuaria que reclama:

1° Rellene todos sus campos de la Hoja.

2° Entregue la Hoja a la empresa o profesional para que rellene sus datos, la firme y la selle. Debera devolverle dos copias (el “Ejemplar para la Administraciéon”
y el “Ejemplar para la parte reclamante”).

3° Espere a que la empresa o profesional le responda. Tiene diez dias hébiles para hacerlo.

4° Si la empresa o profesional no le responde o la respuesta no le satisface presente el “Ejemplar para la Administracién” acompafiado, en su caso, del escrito
de contestacion de la parte reclamada, en la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) correspondiente a su domicilio o, en su defecto, en la
Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo, acompafiandolo de copias de la factura o justificante de pago, el
contrato, los folletos informativos, el documento de garantia y cuantas pruebas o documentos sirvan para facilitar la valoracién de los hechos. La
presentacion de la hoja de quejas y reclamaciones a la Administracion antes del transcurso del plazo de diez dias que tiene la empresa para responder,
pudiera dar lugar a la inadmisién de la reclamacién.

Si usted es la persona empresaria o profesional a la que le presentan una reclamacion:

1° Entregue la Hoja de Quejas y Reclamaciones inmediata y gratuitamente a quien se lo solicite y en el mismo lugar. Recuerde que la persona reclamante no
tiene porqué ser cliente ni existe obligacion de rellenarla dentro del establecimiento.

2°Rellene sus datos y acuse recibo de la presentacion (firma, sello, estampado mecanico, etc.). Quédese con el “Ejemplar para la parte reclamada” y devuelva
los otros dos.

3°Escriba una carta de respuesta directamente a la persona reclamante antes de que transcurran diezdias habiles. En dicho escrito debe proponer una
solucidn a la queja o reclamacion planteada o, en su caso, justificar la imposibilidad de solucién. Asimismo.debera manifestar expresamente si acepta o
rechaza resolver la controversia a través de la mediacién o el arbitraje de consumo, A tal efecto, debera informar a la persona consumidora si se encuentra
adherida, opta voluntariamente o esta obligada por una norma o cédigo de conducta a participar en un procedimiento de mediacién o arbitraje ante una
entidad, publica o privada, de resolucién alternativa de litigios de consumo. De no ser asi, en todo caso debera facilitar informacidn sobre, al menos, una
entidad, preferentemente publica, que sea competente para conocer de la reclamacion.

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

- Una Hoja de Quejas y Reclamaciones es un formulario mediante el cual una persona consumidora pone en conocimiento de una empresa o profesional la
disconformidad o insatisfaccién con un producto o servicio. De esta manera se facilita que el conflicto se solucione directamente entre ellas y que no vuelva
a repetirse. Sélo si esto no ha sido posible la persona reclamante tiene la opcién de presentar la Hoja a la Administracién de Consumo mas cercana para que
analice su caso, proponga una solucidn, informe de los mecanismos de resolucion alternativa.como la mediacién o el arbitraje de consumo asi como de los
derechos que le asisten por si desea acudir a la via judicial. Pero tanto la solucién o mecanismos de mediacién o arbitraje propuestos son voluntarios y
deben ser aceptados por ambas partes, no pudiendo imponerse.

- Adicionalmente, si a través de los hechos relatados y la documentacion aportada, la Administracién considera que se ha podido cometer una infraccion
administrativa en materia de consumo, realizard las comprobaciones e inspecciones oportunas y, en su caso, incoara el correspondiente expediente
sancionador.

INFORMACION BASICA SOBRE PROTECCION DE DATOS

En cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento General de Proteccion de Datos, le informamos que:

a) La persona responsable del tratamiento de sus datos personales es la Direccién General de Consumo cuya direccién es Avda. de la Innovacion s/n, 41020 -
Sevilla

b) Podra contactar con el Delegado de Proteccion de Datos en la direccién electrénica dpd.csalud@juntadeandalucia.es

c) Los datos personales que nos indica se incorporan a la actividad de tratamiento CSALUD-Tramitacion de Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia, con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia interpuestas por
las personas consumidoras contra las. empresas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma de
Andalucia. Este procedimiento permite intentar una mediacion o arbitraje para solucionar el conflicto, trasladar una queja al establecimiento o comunicar a
la Administracion posibles infracciones; la licitud de dicho tratamiento se basa en articulos 6.1.c RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una
obligacion legal aplicable al responsable del tratamiento) y 6.1.e RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una misién realizada en interés
publico o en el ejercicio de poderes publicos conferidos al responsable del tratamiento), consecuencia de lo establecido en la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensay Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

d) Puede usted ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion, portabilidad de sus datos, y la limitacidn u oposicién a su tratamiento y a no ser objeto
de decisiones individuales automatizadas, como se explica en la siguiente direccion electronica:
https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos, donde podra encontrar el formulario recomendado para su ejercicio.

e) Podran cederse los datos personales a la empresa recamada con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de
Andalucia ya expresada. Asimismo, podran cederse los datos de cardcter personal a las Administraciones de Consumo competentes para tramitar las Hojas
de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia ya expresada, asi como a los Juzgados y Tribunales que lo requieran. Podran ser objeto
excepcionalmente de transferencia internacional siempre que sea necesaria para la tramitacién de la resolucién y que pueda darse cumplimiento a los
requisitos establecidos en la normativa de proteccién de datos personales en lo relativo a la mencionada transferencia internacional.

La informacidn adicional detallada se encuentra disponible en la siguiente direccién electrénica:
https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos/detalle/222616.html
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HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
(Cédigo de procedimiento: 2634)

1. DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE

Nombre: Apellidos:

Sexo: [ JH []M Edad: DNI o Pasaporte: Teléfono: Profesién:
Nacionalidad: CCAA: Provincia: Municipio:
Nombre y Apellidos de la persona representante:

Teléfono: DNI o Pasaporte: Edad: Sexo. [JH [M

Actla en calidad de:

2. LUGAR Y MEDIO DE NOTIFICACION

[] OPTO por que las notificaciones que proceda practicar se efectlen en papel en el lugar que se indica:
(Independientemente de la notificacion en papel, ésta se practicara también por medios electrénicos, a la que podra acceder
voluntariamente, teniendo validez a efectos de plazos aquella a la que se acceda primero) (1).

TIPO DE ViA: |NOMBRE DE LA ViA:

NUMERO: LETRA: KMEN LAVIA: |BLOQUE: PORTAL: ESCALERA: PLANTA: PUERTA:

ENTIDAD DE POBLACION: MUNICIPIO: PROVINCIA: PAIS: COD. POSTAL:
[ 1] 1

[] OPTO por que las notificaciones ADMINISTRATIVAS que proceda practicar se efectlien.por medios electrénicos a través del
sistema de notificaciones de la Administracién Junta de Andalucia y se tramite mi alta en caso de no estarlo (1).

Indique un correo electrdnico y, opcionalmente, un nimero de teléfono maévil donde informar sobre las notificaciones
practicadas en el sistema de notificaciones.

Correo electrdnico: N° teléfono movil:

(1) Debe acceder al sistema de notificaciones con su certificado electrénico u otros 'medios de identificacién electrénica; puede encontrar mas
informacion sobre los requisitos necesarios para el uso del sistema y el acceso a las notificaciones en la direccion: https://
www.juntadeandalucia.es/notificaciones.

3. EMPRESA O PROFESIONAL CONTRA QUIEN SE RECLAMA

Razén Social: Teléfono:
Actividad: CCAA: Provincia:
Municipio: Correo electrénico:

Cdd.Postal: Direccion:

Fecha: Lugar: N° factura, vuelo, otros:

;Qué ha ocurrido?

5. PRETENSION

[] Una compensacién de [] Unadisculpa [] Nuevo producto o servicio [] Reparacion
[] Descuento [] Multa [] Quenoserepita
[] Otro:

Fecha de la reclamacién: Acuse de recibo de la empresa o profesional reclamada:
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Junta de Andalucia

INSTRUCCIONES

Si es usted la persona consumidora o usuaria que reclama:

1° Rellene todos sus campos de la Hoja.

2° Entregue la Hoja a la empresa o profesional para que rellene sus datos, la firme y la selle. Debera devolverle dos copias (el “Ejemplar para la Administracion”
y el “Ejemplar para la parte reclamante”).

3° Espere a que la empresa o profesional le responda. Tiene diez dias habiles para hacerlo.

4° Si la empresa o profesional no le responde o la respuesta no le satisface presente el “Ejemplar para la Administracién” acompafiado, en su caso, del escrito
de contestacién de la parte reclamada, en la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) correspondiente a su domicilio o, en su defecto, en la
Delegacidn Territorial o Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo, acompafiandolo de copias de la factura o justificante de pago, el
contrato, los folletos informativos, el documento de garantia y cuantas pruebas o documentos sirvan parafacilitar la valoracion de los hechos. La
presentacién de la hoja de quejas y reclamaciones a la Administracién antes del transcurso del plazo de diez dias que tiene la empresa para responder,
pudiera dar lugar a la inadmisién de la reclamacion.

Si usted es la persona empresaria o profesional a la que le presentan una reclamacion:
1° Entregue la Hoja de Quejas y Reclamaciones inmediata y gratuitamente a quien se lo solicite y en el mismo lugar. Recuerde que la persona reclamante no
tiene porqué ser cliente ni existe obligacion de rellenarla dentro del establecimiento.
2°Rellene sus datos y acuse recibo de la presentacion (firma, sello, estampado mecanico, etc.). Quédese con el “Ejemplar para la parte reclamada” y devuelva
los otros dos.
3°Escriba una carta de respuesta directamente a la persona reclamante antes de que transcurran diez dias habiles. En dicho escrito debe proponer una
solucién a la queja o reclamacién planteada o, en su caso, justificar la imposibilidad de solucién. Asimismo deberd manifestar expresamente si acepta o
rechaza resolver la controversia a través de la mediacion o el arbitraje de consumo, A tal efecto, debera informar a la persona consumidora si se encuentra
adherida, opta voluntariamente o esta obligada por una norma o cédigo de conducta a participar en‘'un procedimiento de mediacién o arbitraje ante una
entidad, publica o privada, de resolucién alternativa de litigios de consumo. De no ser asi, en todo caso debera facilitar informacion sobre, al menos, una
entidad, preferentemente publica, que sea competente para conocer de la reclamacién.

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

- Una Hoja de Quejas y Reclamaciones es un formulario mediante el cual una persona consumidora pone en conocimiento de una empresa o profesional la
disconformidad o insatisfaccién con un producto o servicio: De esta. manera se facilita que el conflicto se solucione directamente entre ellas y que no vuelva
a repetirse. Sélo si esto no ha sido posible la persona reclamante tiene la opcién de presentar la Hoja a la Administracion de Consumo mas cercana para que
analice su caso, proponga una solucién, informe de los mecanismos de resolucién alternativa como la mediacién o el arbitraje de consumo asi como de los
derechos que le asisten por si desea acudir a la via judicial. Pero tanto la-solucién o mecanismos de mediacidn o arbitraje propuestos son voluntarios y
deben ser aceptados por ambas partes, no pudiendo imponerse.

- Adicionalmente, si a través de los hechos relatados y la documentacion aportada, la Administracién considera que se ha podido cometer una infraccion
administrativa en materia de consumo, realizarad las comprobaciones e inspecciones oportunas y, en su caso, incoara el correspondiente expediente
sancionador.

INFORMACION BASICA SOBRE PROTECCION DE DATOS

En cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento General de Proteccién de Datos, le informamos que:

a) La persona responsable del tratamiento de sus datos personales es la Direccion General de Consumo cuya direccion es Avda. de la Innovacion s/n, 41020 -
Sevilla

b) Podré contactar con el Delegado de Proteccion de Datos en la direccidn electrénica dpd.csalud@juntadeandalucia.es

c) Los datos personales que nos indica se incorporan a la actividad de tratamiento CSALUD-Tramitacion de Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia, con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia interpuestas por
las personas consumidoras contra las empresas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma de
Andalucia. Este procedimiento permite intentar una mediacién o arbitraje para solucionar el conflicto, trasladar una queja al establecimiento o comunicar a
la Administracidn posibles infracciones; la licitud de dicho tratamiento se basa en articulos 6.1.c RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una
obligacién legal aplicable al responsable del tratamiento) y 6.1.e RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una misién realizada en interés
publico o en el ejercicio de poderes publicos conferidos al responsable del tratamiento), consecuencia de lo establecido en la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensay Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

d) Puede usted ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion, portabilidad de sus datos, y la limitacidn u oposicidn a su tratamiento y a no ser objeto
de decisiones individuales automatizadas, como se explica en la siguiente direccién electréonica:
https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos, donde podra encontrar el formulario recomendado para su ejercicio.

e) Podréan cederse los datos personales a la empresa recamada con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de
Andalucia ya expresada. Asimismo, podran cederse los datos de caracter personal a las Administraciones de Consumo competentes para tramitar las Hojas
de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia ya expresada, asi como a los Juzgados y Tribunales que lo requieran. Podran ser objeto
excepcionalmente de transferencia internacional siempre que sea necesaria para la tramitacion de la resolucién y que pueda darse cumplimiento a los
requisitos establecidos en la normativa de proteccidn de datos personales en lo relativo a la mencionada transferencia internacional.

La informacién adicional detallada se encuentra disponible en la siguiente direccidn electrénica:
https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos/detalle/222616.html
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HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
(Codigo de procedimiento: 2634)

1. DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE

Nombre: Apellidos:

Sexo: [ JH []M Edad: DNl o Pasaporte: Teléfono: Profesién:
Nacionalidad: CCAA: Provincia: Municipio:
Nombre y Apellidos de la persona representante:

Teléfono: DNI o Pasaporte: Edad: Sexo. [ JH [ M

Actla en calidad de:

2. LUGAR Y MEDIO DE NOTIFICACION POR LA ADMINISTRACION DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

[] OPTO por que las notificaciones que proceda practicar se efecttien en papel en el lugar que se indica:
(Independientemente de la notificacion en papel, ésta se practicara también por medios electrénicos, a la que podra acceder
voluntariamente, teniendo validez a efectos de plazos aquella a la que se acceda primero) (1).

TIPODEVIA: |[NOMBRE DE LA VIA:

NUMERO: LETRA: KM EN LAVIA: |BLOQUE: PORTAL: ESCALERA: PLANTA: PUERTA:

ENTIDAD DE POBLACION: MUNICIPIO: PROVINCIA: PAIS: COD. POSTAL:

OPTO por que las notificaciones que proceda practicar se efectien por medios electrénicos a través del sistema de
notificaciones de la Administracion Junta de Andalucia y se tramite mi alta en caso de no estarlo (1).

[] Indique un correo electrénico y, opcionalmente, un nimero de teléfono mévil donde informar sobre las notificaciones
practicadas en el sistema de notificaciones.

Correo electrdnico: N° teléfono movil:

(1) Debe acceder al sistema de notificaciones con su certificado electrénico u otros medios de identificacion electrénica; puede encontrar mas
informacion sobre los requisitos necesarios para el uso delisistema y el acceso a las notificaciones en la direccion: https://
www.juntadeandalucia.es/notificaciones.

3. EMPRESA O PROFESIONAL CONTRA QUIEN SE RECLAMA

Razdn Social: NIF: Teléfono:
Actividad: CCAA: Provincia:
Municipio: Correo electrénico:

Cdd.Postal: Direccion:

Fecha: Lugar: N° factura, vuelo, otros:

;Qué ha ocurrido?

2

5. PRETENSION
[[] Una compensacion de [] Unadisculpa [] Nuevo producto o servicio [] Reparacion
[] Descuento [] Multa [] Quenoserepita
[] Otro:

Fecha de la reclamacion: Acuse de recibo de la empresa o profesional reclamada:
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Junta de Andalucia

INSTRUCCIONES

Si es usted la persona consumidora o usuaria que reclama:

1° Rellene todos sus campos de la Hoja.

2° Entregue la Hoja a la empresa o profesional para que rellene sus datos, la firme y la selle. Debera devolverle dos copias (el “Ejemplar para la Administraciéon”
y el “Ejemplar para la parte reclamante”).

3° Espere a que la empresa o profesional le responda. Tiene diez dias hébiles para hacerlo.

4° Si la empresa o profesional no le responde o la respuesta no le satisface presente el “Ejemplar para la Administracién” acompafiado, en su caso, del escrito
de contestacion de la parte reclamada, en la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) correspondiente a su domicilio o, en su defecto, en la
Delegacion Territorial o Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo, acompafiandolo de copias de la factura o justificante de pago, el
contrato, los folletos informativos, el documento de garantia y cuantas pruebas o documentos sirvan para facilitar la valoracién de los hechos. La
presentacion de la hoja de quejas y reclamaciones a la Administracion antes del transcurso del plazo de diez dias que tiene la empresa para responder,
pudiera dar lugar a la inadmisién de la reclamacién.

Si usted es la persona empresaria o profesional a la que le presentan una reclamacion:

1° Entregue la Hoja de Quejas y Reclamaciones inmediata y gratuitamente a quien se lo solicite y'en el mismo lugar. Recuerde que la persona reclamante no
tiene porqué ser cliente ni existe obligacion de rellenarla dentro del establecimiento.

2°Rellene sus datos y acuse recibo de la presentacion (firma, sello, estampado mecanico, etc.). Quédese con el “Ejemplar para la parte reclamada” y devuelva
los otros dos.

3°Escriba una carta de respuesta directamente a la persona reclamante antes de que transcurran diez dias habiles. En dicho escrito debe proponer una
solucidn a la queja o reclamacion planteada o, en su caso, justificar la imposibilidad de solucién. Asimismo deberd manifestar expresamente si acepta o
rechaza resolver la controversia a través de la mediacién o el arbitraje de consumo, A tal efecto, debera informar a la persona consumidora si se encuentra
adherida, opta voluntariamente o esta obligada por una norma o cédigo de conducta a participar en un procedimiento de mediacion o arbitraje ante una
entidad, publica o privada, de resolucién alternativa de litigios de consumo. De no ser asi, en todo caso debera facilitar informacidn sobre, al menos, una
entidad, preferentemente publica, que sea competente para conocer de la reclamacion.

{QUE ES Y PARA QUE SIRVE UNA HOJA DE QUEJAS Y. RECLAMACIONES?

- Una Hoja de Quejas y Reclamaciones es un formulario mediante el cual una persona consumidora pone en conocimiento de una empresa o profesional la
disconformidad o insatisfaccion con un producto o servicio. De esta manera se facilita que el conflicto se solucione directamente entre ellas y que no vuelva
a repetirse. Sélo si esto no ha sido posible la persona reclamante tiene la opcidn de presentar la Hoja a la Administracién de Consumo més cercana para que
analice su caso, proponga una solucidn, informe de los mecanismos de resolucion alternativa como la mediacién o el arbitraje de consumo asi como de los
derechos que le asisten por si desea acudira la via judicial. Pero tanto la solucién o mecanismos de mediacién o arbitraje propuestos son voluntarios y
deben ser aceptados por ambas partes, no'pudiendo imponerse.

- Adicionalmente, si a través de los hechos relatados y la documentacién aportada, la Administracién considera que se ha podido cometer una infraccion
administrativa en materia de consumo, realizara las comprobaciones e inspecciones oportunas y, en su caso, incoara el correspondiente expediente
sancionador.

INFORMACION BASICA SOBRE PROTECCION DE DATOS

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

a) La persona responsable del tratamiento de sus datos personales es la Direccién General de Consumo cuya direccidn es Avda. de la Innovacion s/n, 41020 -
Sevilla

b) Podra contactar con el Delegado de Proteccidn de Datos en la direccién electrénica dpd.csalud@juntadeandalucia.es

c) Los datos personales que nos indica se incorporan a la actividad de tratamiento CSALUD-Tramitacion de Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia, con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia interpuestas por
las personas consumidoras contra las empresas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma de
Andalucia. Este procedimiento permite intentar una mediacion o arbitraje para solucionar el conflicto, trasladar una queja al establecimiento o comunicar a
la Administracion posibles infracciones; la licitud de dicho tratamiento se basa en articulos 6.1.c RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una
obligacion legal aplicable al responsable del tratamiento) y 6.1.e RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una misién realizada en interés
publico o en el ejercicio de poderes publicos conferidos al responsable del tratamiento), consecuencia de lo establecido en la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensay Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

d) Puede usted ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, supresion, portabilidad de sus datos, y la limitacidn u oposicién a su tratamiento y a no ser objeto
de decisiones individuales automatizadas, como se explica en la siguiente direccion electronica:
https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos, donde podra encontrar el formulario recomendado para su ejercicio.

e) Podran cederse los datos personales a la empresa recamada con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de
Andalucia ya expresada. Asimismo, podran cederse los datos de cardcter personal a las Administraciones de Consumo competentes para tramitar las Hojas
de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia ya expresada, asi como a los Juzgados y Tribunales que lo requieran. Podran ser objeto
excepcionalmente de transferencia internacional siempre que sea necesaria para la tramitacién de la resolucién y que pueda darse cumplimiento a los
requisitos establecidos en la normativa de proteccién de datos personales en lo relativo a la mencionada transferencia internacional.

La informacidn adicional detallada se encuentra disponible en la siguiente direccién electrénica:
https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos/detalle/222616.html




2,

EJEMPLAR PARA LA ADMINISTRACION

BORRADOR

(Pagina 2 de 2 )

HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
(Cédigo de procedimiento: 2634)

1. DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE

Nombre: Apellidos:

Sexo: [ JH []M Edad: DNl o Pasaporte: Teléfono: Profesién:
Nacionalidad: CCAA: Provincia: Municipio:
Nombre y Apellidos de la persona representante:

Teléfono: DNI o Pasaporte: Edad: Sexo. [JH [M

Actla en calidad de:

2. LUGAR Y MEDIO DE NOTIFICACION POR LA ADMINISTRACION DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

[] OPTO porquelas notificaciones que proceda practicar se efectien en papel en el lugar que se indica:
(Independientemente de la notificacion en papel, ésta se practicarad también por medios electrdnicos, a la que podra acceder
voluntariamente, teniendo validez a efectos de plazos aquella a la que se acceda primero) (1).

TIPO DE ViA: |NOMBRE DE LA ViA:

NUMERO: LETRA: KM EN LAVIA: |BLOQUE: PORTAL: ESCALERA: PLANTA: PUERTA:

ENTIDAD DE POBLACION: MUNICIPIO: PROVINCIA: PAIS: COD. POSTAL:

[] oPTO por que las notificaciones que proceda practicar se efectlien por medios electrénicos a través del sistema de
notificaciones de la Administracion Junta de Andaluciay se tramite mi alta en caso de no estarlo (1).

Indique un correo electrénico y, opcionalmente, un nimero de teléfono moévil donde informar sobre las notificaciones
practicadas en el sistema de notificaciones.

Correo electrdnico: N° teléfono movil:

(1) Debe acceder al sistema de notificaciones con su certificado electrénico u otros medios de identificacion electrénica; puede encontrar mas
informacion sobre los requisitos necesarios para el uso del sistema y el acceso a las naotificaciones en la direccidon: https://
www.juntadeandalucia.es/notificaciones.

3. EMPRESA O PROFESIONAL CONTRA QUIEN SE RECLAMA

Razén Social: NIF: Teléfono:
Actividad: CCAA: Provincia:
Municipio: Correo electrénico:

Cdd.Postal: Direccion:

Fecha: Lugar: N° factura, vuelo, otros:

;Qué ha ocurrido?

2

5. PRETENSION

[] Una compensacion de [] Unadisculpa [] Nuevo producto o servicio [] Reparacidn
[] Descuento [] Multa [] Quenoserepita
[] Otro:

Fecha de la reclamacién: Acuse de recibo de la empresa o profesional reclamada:




ANEXO I

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

Calle:
Poblacion:

Cadigo Postal:

Provincia:

Correo electronico:

Si desea presentar su queja o reclamacion de manera telematica a través del Sistema de
Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones puede hacerlo a través de la pagina web
www.consumoresponde.es 6 del codigo QR siguiente:

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




ANEXO Il

Este establecimiento tiene hojas de quejas y
reclamaciones, en formato papel y electronico, a
disposicion de las personas consumidoras o
usuarias que las soliciten.

Si desea presentar su queja o reclamacion de
manera telematica a través del Sistema de Hojas

Electronicas de Quejas y Reclamaciones puede
hacerlo a través de www.consumoresponde.es 0 del
codigo QR siguiente:

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




