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1 Introduccidon

El presente documento tiene por objeto explicar el modo de operacién y las principales funcionalidades del Libro de quejas y
reclamaciones electrénico (de ahora en adelante, el Sistema HOJ@) incluidas dentro del area de las Personas
consumidoras y usuarias.

Este sistema, esta compuesto por un conjunto de programas y bases de datos que permiten gestionar los siguientes
servicios:

e Alta de empresas: permite solicitar la adhesion de una empresa (o establecimiento) al sistema de presentacion
telematica de quejas y reclamaciones.

e Impresion en papel de hojas de quejas y reclamaciones: Acceder a hojas de reclamaciones a través de HOJ@,
permitiendo cumplimentar los datos y su posterior impresion en formato papel.

e  Presentacion telematica de quejas y reclamaciones: Posibilita la presentacién de quejas y reclamaciones a través de
medios telematicos, tanto a las empresas como, posteriormente en caso de no haberse llegado a un acuerdo en esta
primera fase, ante la Administracion.

e Remisién de la contestacion de la empresa: Posibilidad de que la empresa (o establecimiento) pueda contestar al
reclamante dentro del plazo de 10 dias habiles a través de HOJ@.

e  Presentacion de quejas y reclamaciones escaneadas: Posibilita la presentacion ante la Administracion de hojas de
reclamaciones que previamente el reclamante ha digitalizado mediante escaneo.

e  (Consulta de Datos: Permite al reclamante consultar las hojas presentadas y en caso de que se crease un expediente en
el sistema SISCOM (el sistema donde se gestionan las denuncias, quejas y reclamaciones que entran en la
Administracion), permite mostrar el estado en que se encuentra dicho expediente.

e Mantenimiento de Datos de las empresas: Permite definir usuarios autorizados por las propias empresas y
establecimientos para mantener actualizados los datos de los mismos. También posibilita que las empresas puedan

darse de baja en el sistema HOJ@.

Realizando una vision general del sistema, se identifican tres areas claramente diferenciadas, pero relacionadas entre si:
Empresas titulares de actividades, Personas consumidoras y usuarias y Gestion.

1.1 Empresas

Esta area se va a encargar de gestionar las solicitudes de alta de las Empresas y Establecimientos que desean adherirse al
sistema de presentacion telematica de Quejas y Reclamaciones

1.2 Personas consumidoras y usuarias

Esta area se va a encargar de gestionar la presentacion telematica de las Hojas de Reclamaciones, las remisiones de las
contestaciones de las empresas y la presentacion de las Hojas de Reclamaciones escaneadas. La_descripcion del
funcionamiento de este area es el objeto de este documento.
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1.3 Gestidn

Esta area se va a encargar de gestionar las distintas resoluciones de la solicitudes de alta de Empresas, la creacion de los
expedientes en el sistema SISCOM.
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2 Funcionamiento

2.1 Entrada en el sistema

Para entrar en la aplicacién es necesario tener instalado un certificado digital en el navegador de internet. Una vez instalado
basta hay que seleccionar el certificado digital mediante el cual nos identificaremos en el sistema..

Este proceso puede tardar de unos segundos a unos minutos, pues la aplicacion comprueba si tiene instalados en el
equipo diversos componentes que seran necesarios con posterioridad. Después de este proceso, aparece la pantalla del
menu de empresas del sistema. A partir de ahora, en la parte superior de las pantallas aparecera el nombre con el que se
ha autenticado el usuario en el sistema y un enlace Salir con el que abandonar la aplicacion.

Hojas de quejas y reclamaciones

& Quiere presentar una hoja de quejas v reclamaciones?
+ :zQuiere consultar sus hojas de guejas v reclamaciones presemtadas?

* Remision a la Administracion de las hojas de quejas v reclamaciones en forma digital
(escaneadas)

+ Manual de lag personas consumidorag y usuarias

+ Hormativa aplicable

L =S L - I el =
Srdimad B E N L)

AR S Ui dal s S
\"_‘-ﬁJ‘f- REGLAaaG IS INE S

.

YWaolver a la Oficina Virtual de Consuma

En dicho ment podemos encontrar en el apartado de HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES:

e ;Quiere presentar una hoja de quejas y reclamaciones: que permite la grabacién de una nueva hoja de
reclamaciones telematica contra una empresa o establecimiento.

¢ ;Quiere consultar sus hojas de quejas y reclamaciones presentadas?: que permite la consulta de las hojas de
reclamaciones telematicas que ha grabado el usuario autenticado, figurando como reclamante, en el sistema HOJ@.

* Remision a la Administracion de las hojas de quejas y reclamaciones en forma digital (escaneadas): que
permite la consulta de las hojas de reclamaciones escaneadas que ha grabado el usuario autenticado en el sistema HOJ@.
También permite grabar una nueva hoja de reclamaciones escaneada.
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2.2 Convenios generales

2.2.1 Navegacion

La navegacion entre diferentes campos de una pantalla debe realizarse en la medida de lo posible mediante la tecla de
tabulacién o del raton.

Asi mismo, si se desea volver a una pantalla anterior, no utilizar el botén Atras del navegador de internet y en su lugar,
utilizar SIEMPRE el boton Volver que aparece en las distintas pantallas.

<

Wolver

2.2.2 Avisosy Errores

e Los avisos y errores aparecen en las pantalla con un mensaje indicando el asunto.

€3 El carmpo Pais de la persona solicitante es obligatorio,
€} El campo Provincia de la persona solicitante ez obligatorio,

€} El campo Municipio de la persona zolicitante ez obligataorio,

€} El carmmpo Correo electrdnico de la persona solicitante es obligatorio,

2.2.3 Escritos y Listados
® | os documentos (escritos) se generan en formato PDF. El formato PDF es de solo lectura, y para verlo es necesario tener
Acrobat Reader.

e | os listados pueden exportarse en formato Excel y PDF. Ademas, los listados pueden ser ordenados por columnas (en
el ejemplo inmediato, por NIF, Razén Social, N° Registro, Fecha de registro y Estado) mediante un simple click de raton.

HIF Razdn social H" Registro Fecha de reqistro Estado Modificar / Consultar
428017395  Empresa de Prueba 5.4, 200733300000155 22f08f2007 ACEPTACTON ALTA _1
11111111H Profazional de Prueba 5L PEMDIEMTE PRESEMTACION ALTA _1

2 Filas encontrados, Mostradas todas las filas, 1
Expaortar 2 Excel| PDF
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3 Area de Hojas de Reclamaciones Telematicas

3.1 ¢Quiere presentar una hoja de quejas y reclamaciones?

3.1.1 Busqueda de empresas titulares de actividades adheridas al sistema

Hojas - Busqueda de empresas titulares de actividades adheridas al Sistema de Hojas Electronicas

Identificacion de la empresa titular de actividad objeto de la queja o reclamacion

NIF: @ Razdn social /Mombre comercial:
Actividad:
Buscar
HIF Razén social Hombre comercial Actividad Seleccionar empresa hh.lla:::h::hvldad, establecimiento o
Empresa de Prueba EMPRESA DE GRAMDES )
(R S, PRUEEA SUPERFICIES I\d{\*

Una fila encontrada, 1
Exportar a Excel| POE

<

Valvar

Esta pantalla aparece diferenciada en tres segmentos:

o  Criterios de biisqueda Si un usuario desea poner una hoja de reclamaciones a una empresa mediante los campos
gue aparecen en esta seccion podra localizar dicha empresa facilmente.

Identificacion de la empresa titular de actividad objeto de la queja o reclamacion

MIF: | Razdn social /Mombre comercial:

Actividad:

." O\g

Buscar

o NIF: NIF de la empresa a la que se desea poner la hoja de reclamaciones.
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e Razon social / Nombre comercial: Razdn social o nombre comercial de la empresa a la que se desea poner
la hoja de reclamaciones. Si es un profesional, entonces corresponde al nombre y/o apellidos del mismo o al
nombre comercial.

e Actividad: Actividad de la empresa a la que se desea poner la hoja de reclamaciones.

o  Boton Buscar: Realiza la busqueda de las empresas conforme a los criterios introducidos.

o Listado de Empresas El listado muestra el resultado de la busqueda efectuada mediante los criterios de busqueda

introducidos.

e Las empresas mostradas indican el NIF, Razén Social, Nombre Comercial y Actividad.

e la columna Seleccionar empresa titular de actividad, establecimiento o centro permite acceder a una
pantalla con los establecimientos de la empresa seleccionada, para asi poner una hoja de reclamaciones al
establecimiento en el sistema HOJ@.

HIF Razdn social Hombre comerzial Aetividad
imansanae  EMprezd da Proaba EMPRESA DE
AZBOLTE9S s PELERA

Ura filz encontrada, 1
Exportar 2 Excel| POF

e Botonera Aparece un botdn para volver a la pantalla del menu principal.

<

valver

Seleccionar erpresa Hular de actividad, establecimiento o

Cenire

I'J::l
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3.1.2 Seleccion de empresas titulares o establecimientos

Hojas - bisqueda de empresas titulares de actividades adheridas al Sistema de Hojas Electrdnicas

Datos de la empresa tiular de actividades

HIF Razdm social Hombee comercial Actividad xueva hoja de quejas ¥ reclamaciones

AZB017H95 Empresa da Prugha 5.4 EMPRESH DE PRUERA GRANDES EURERFICIES il'l

Una fita encontrada. 1

Criterios de bisqueda de los establecimientos

Provincia: Muricipio:
.;Q:‘%
Bigscar
. — Efllﬂﬂg . MIJI'IiI:|E|ﬂ Muewva hoja de quejas y
Hombire Aectividad Dixrmibeilio Listalidad R ;
postal {Provincia) reclamaciones
Establecimienta de Gr:"d.:.: Calle Tarnes 41003 Sevilla (Sevills) ’:
prushs _Superficies i
E:-".:L-il:.lll'l:'-ll. lJ: Grandes Barrio San - - 1 . P
pruzbs B Superficies Jerdnirma #1009 Sevilla [Sevill2) =

2 Filaz encontrades, Mastradas todss |as filasz, 1

Expartar 5 Excel] PDE

@

alwar

Esta pantalla aparece diferenciada en cuatro segmentos:

o Datos de la empresa titular de actividades Muestra los datos de la empresa seleccionada en la pagina anterior.
La columna Nueva hoja de reclamaciones permite poner una hoja de reclamaciones en el sistema HOJ@ a dicha
empresa.

Datos de |a empresa titular de actividades

NIE Razdn social Nombre comercial Actividad Nueva hoja de quejas y reclamaciones

A28017895  Erpress de Drueha S8, EMPRESA DE PRUERS  GRANDES SLIPERFICIES ,ﬂ

Una fila encortrada. 1

o  Criterios de biisqueda Si un usuario desea poner una hoja de reclamaciones a un establecimiento de una empresa
mediante los campos que aparecen en esta seccion podra localizar dicho establecimiento facilmente.
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Criterios de biisqueda de los establecimientos

Provincia: Municipio:

e  Provincia: Provincia del establecimiento al que se desea poner la hoja de reclamaciones.
o Municipio: Municipio del establecimiento al que se desea poner la hoja de reclamaciones.
e Botén Buscar: Realiza la busqueda de las empresas conforme a los criterios introducidos.

e Listado de Establecimientos El listado muestra el resultado de la blusqueda efectuada mediante los criterios de
busqueda introducidos.

e las establecimientos mostrados indican el Nombre, Actividad, Domicilio, Codigo Postal, Localidad y
Municipio(Provincia)

e |la columna Nueva hoja de quejas y reclamaciones permite poner una hoja de reclamaciones en el sistema
HOJ@ al establecimiento seleccionado.

o seaie Codigo : Municipio Nuewva hoja de quejas y
Hombre Actividad Domicilio Localidad = c
postal (Provincia) reclamaciones
Establecimianto de Grandes : )
Sk e Calle Tarnea 41003 Sevilla (Sevilla) J
Establecimiento de Grandes Bartio San : x
pruekia B Supetficies Jerdnima 02 sepliaisaula) j

2 Filas encontrados, Mostradas todas las filas, 1
Ezportar 2 Excel| PDE

e Botonera Aparece un botdn para volver a la pantalla de busqueda de empresas.

<

valver
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3.1.3 Nueva Hoja de Reclamaciones

Para dar de alta una Hoja de Reclamaciones, pulsar el botdn correspondiente de la pantalla de seleccién de empresas
titulares o establecimientos. Aparecera la pantalla que muestra un aviso al usuario sobre la sus datos personales y la Ley
Organica 15/1999,al pulsar el boton Aceptar aparece la pantalla de nueva hoja diferenciada en los siguientes
segmentos:

3.1.3.1 Idioma de la pantalla

Haciendo click de ratdn sobre los textos junto a las imagenes de las banderas, los textos de la pantalla se mostraran en el
idioma correspondiente, en este caso, Espafiol e Inglés.

5 Espafiol = Endlish
3.1.3.2 Datos de la reclamacion

Datos de la reclamacion r
* lugar del hecho: * Provincia: * Fecha: |ﬂ

o Lugar del hecho: Indica el lugar donde se produce el hecho que se reclama o denuncia. Obligatorio.

e  Provincia: Indica la provincia donde tuvo lugar el hecho que se reclama o denuncia. Obligatorio.

e Fecha: Indica la fecha en tuvo lugar el hecho que se reclama o denuncia. Obligatorio. Si se pulsa el botén adosado al
campo se desplegara un calendario para seleccionar la fecha.

? Junio, 2008 %

sem [Lun Mar Mieé Jue “ie Sab Dom

2l 2 3 4 5 & 7 8
24 9 10 11 12 13 14 15
25| 16[17) 18 19 2 21 =
26( 23 24 s 2 7 W
27| 20

Seleccionar fecha
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3.1.3.3 Reclamante

Reclamante

* DNI & Pasaporte:  |48838656C @
* Nombre: DIEGO * Apellidos: |BELLIDO MORENG | Wer datos personales
* Sexo: I:I * Nacionalidad: | |

Edad: Profesion:

* Tipo de via: |:| * Nombre de via: | |
Nimero: Escalera: Piso: Puerta: Letra:

* Provincia: | * Municipio: | |
todigo postal: Teléfono:

* Direccion de correo electrinico: |

Mediacidn: Ca O
Arbitraje: Coi O

o DNI 6 Pasaporte: Indica el NIF 6 pasaporte del reclamante. Por defecto, aparece relleno con el NIF del usuario
autenticado en el sistema. No se puede modificar.

o Nombre: Indica el nombre del reclamante. Por defecto, aparece relleno con el Nombre del usuario autenticado en el
sistema. No se puede modificar.

o  Apellidos: Indica los apellidos del reclamante. Por defecto, aparece relleno con los Apellidos del usuario autenticado
en el sistema. No se puede modificar.

e  Sexo: Indica el sexo del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.

o Nacionalidad: Indica la nacionalidad del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el Ver Datos
Personales.

e Edad: Indica la edad del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.
e  Profesion: Indica la profesion del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.

o Tipo de via: Indica el tipo de via de la direccién del reclamante. No se puede maodificar. Para ello, pulsar el botén Ver
Datos Personales.

o Nombre de via: Indica el tipo de via de la direccién del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botdn
Ver Datos Personales.

e Numero: Indica el numero de la direccion del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos
Personales.

e Escalera: Indica la escalera de la direccion del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver
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Datos Personales.

e Piso: Indica piso de la direccion del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos

Personales.

e Puerta: Indica la puerta de la direccion del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos

Personales.

e Letra: Indica la letra de la direccion del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el boton Ver Datos

Personales.

e  Provincia: Indica la provincia del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.

o Municipio: Indica el municipio del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos

Personales.

o Coadigo postal.: Indica el codigo postal del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el boton Ver Datos

Personales.

e Teléfono: Indica el teléfono del reclamante. No se puede modificar. Para ello, pulsar el boton Ver Datos Personales.

e Direccion de correo electronico: Indica el correo electrénico del reclamante. No se puede modificar. Para ello,
pulsar el boton Ver Datos Personales.

e Mediacion: Indica si el reclamante se acoge a una mediacién. Campo modificable hasta la firma de la hoja.

e Arbitraje: Indica si el reclamante se acoge a un arbitraje. Campo modificable hasta la firma de la hoja.

3.1.3.4 Empresa o Establecimiento

Empresa titular de actividad, establecimiento o centro

NIF:

Razdn social:
Actividad:
Tipo de via:
Nimero:
Provincia:

Cadigo postal:

AZE017535
Eztablecimienta de pruesba

Grandes _Superficies

CALLE Nombre de via: |Tormeo

Escalera: Piso: Puerta:
Sevila Municipio:  |Sevila
41003 Teléfono: 123456739

Direccién de correo electrdnico:

Mediacion:

Arbitraje:

e NIF: Indica el NIF de la empresa que se ha seleccionado. No se puede modificar.

O e
O O

Letra:

Oficina de Calidad
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e Razodn Social: Indica la razon social de la empresa. Por defecto, aparece relleno con el nombre del establecimiento o
la razon social de la empresa que se ha seleccionado. No se puede modificar.

e Actividad: Indica la actividad de la empresa. Por defecto, aparece relleno con la actividad de la empresa o
establecimiento que se ha seleccionado. No se puede modificar.

o Tipo de via: Indica el tipo de via de la direccion de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se
puede modificar.

) Nombre de via: Indica el nombre de la via de la direccién de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado.
No se puede modificar.

o Numero: Indica el nimero de la direccién de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se puede
modificar.

e Escalera: Indica la escalera de la direccion de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se puede
modificar.

e Piso: Indica el piso de la direccion de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se puede modificar.

e Puerta: Indica la puerta de la direccion de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se puede
modificar.

e Letra: Indica la letra de la direccion de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se puede modificar.

e  Provincia: Indica la provincia de la direccién de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se puede
modificar.

o  Municipio: Indica el municipio de la direccion de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se puede
modificar.

o Coadigo postal: Indica el codigo postal de la direccion de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se
puede modificar.

o Teléfono: Indica el teléfono de la direccion de la empresa o establecimiento que se ha seleccionado. No se puede
modificar.

e Direccion de correo electronico: Indica el correo electrénico de la empresa o establecimiento que se ha
seleccionado. No se puede modificar.

e Mediacion: Indica si la empresa se acoge a una mediacion. No se puede modificar.

o Arbitraje: Indica si la empresa se acoge a un arbitraje. No se puede modificar.

3.1.3.5 Descripcioén del hecho

En este campo el reclamante puede realizar una descripcion del hecho que denuncia o reclama.
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Descripcion del hecho

3.1.3.6 Botonera en modo insercién

o Aceptar datos: Para grabar la nueva solicitud de Alta.

e Volver: Para volver a la pantalla de los listados de solicitudes de alta.

<

Aceptar datos Walver

3.1.3.7 Listado de Datos Personales del Reclamante

En la pantalla de Hoja de Reclamaciones, pulsar el boton Ver Datos Personales para poder acceder a la siguiente
pantalla:

Hojas - Lista de Datos Personales del Reclamante
Datos Personales -

Sexo Edad Pais Provincia Municipio Modificar Seleccionar
Hombre Espana Sevilla Mordn de la Frantera j '\Jﬁ

Una fila encontrada, 1
Exportar 2 Excel| POF

Mueva Data Personal Valyer

Aparece un listado con los datos personales de la persona autenticada.

En caso de que el listado esté vacio el sistema mostrara un mensaje indicando que no existe ningiin dato personal. Los
datos mostrados indican el Sexo, Edad, Pais, Provincia y Municipio.

e |a columna Meodificar permite acceder a la pantalla de los Datos de la Persona para consultar y modificar.
e La columna Seleccionar permite seleccionar una de las filas del listado para incorporarlas a la solicitud de alta.

Botonera. Aparecen dos botones. Uno para dar de alta un nuevo dato personal y el otro para volver a la pantalla de la hoja
de reclamaciones.
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3.1.3.8 Datos de la Persona

Datos de la Persona

* DNI o Pasaporte: I:l

L

* primer apellido: |:| Segundo apellido: |

* Sexo: IHomhre vI * Pais: Espaiia =]

Edad: Profesion:

Tipo de via: I j Nombre de via:

Mimero: | Escalera: | Piso: | Puerta: | Letra:
* provincia: I ﬂ * Municipio: I VI

Lodigo postal: Teléfono:

# Direccion de correo elechrdnico: | |

(*) Campos obligatoros

d &

Grabar  Wolver

o DNI o Pasaporte: Indica el NIF del reclamante. Por defecto, aparece relleno con el NIF del usuario autenticado en el
sistema. No se puede modificar.

o Nombre: Indica el Nombre del reclamante. Por defecto, aparece relleno con el nombre del usuario autenticado en el
sistema. No se puede modificar.

o  Primer Apellido: Indica el primer apellido del reclamante. Por defecto, aparece relleno con el primer apellido del
usuario autenticado en el sistema. No se puede modificar.

o Segundo Apellidos: Indica segundo apellido del reclamante. Por defecto, aparece relleno con el segundo apellido del
usuario autenticado en el sistema. No se puede modificar.

o Pais: Indica el pais del reclamante. Obligatorio.

e Sexo: Indica el sexo del reclamante. Obligatorio.

e Edad: Indica la edad del reclamante.

e  Profesion: Indica la profesién del reclamante. Obligatorio.

e Tipo Via: Indica el tipo de via de la direccion del reclamante. Obligatorio.

. Nombre de la Via: Indica el nombre de la via de la direccién del reclamante. Obligatorio.

e Numero: Indica el nimero de la direccion del reclamante.
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e Letra: Indica la letra de la direccion del reclamante.

e Escalera: Indica la escalera de la direccion del reclamante.

e Piso: Indica el piso de la direccién del reclamante.

e Puerta: Indica la puerta de la direccion del reclamante.

e Pais: Indica el pais de la direccion del reclamante. Obligatorio. Con valor por defecto, Espaiia.

e Provincia: Indica la provincia de la direccién del reclamante. Obligatorio.

e Municipio: Indica el municipio de la direccion del reclamante. Obligatorio.

o Cadigo postal: Indica el codigo postal de la direccion del reclamante.

e Teléfono: Indica el teléfono de la direccion del reclamante.

e Direccion de correo electronico: Indica el correo electrénico de la direccién del reclamante. Obligatorio.

Al elegir el Pais, si se selecciona uno distinto a Espania, los campos de Provincia y Municipio se quedan vacios y es posible
escribir en ellos. En caso de seleccionar Esparia nuevamente, vuelven a cambiar por campos de seleccion de valores.

Botonera. Aparecen dos botones. Uno para grabar los cambios de la pantalla y el otro para volver a la pantalla del listado

de datos personales.

En la pantalla del listado apareceria una nueva fila con los datos introducidos. Pulsar boton seleccionar para incorporar
estos datos a la hoja de reclamaciones.

3.1.4 Hoja de Reclamaciones en modo Consulta

Una vez grabada la nueva hoja de reclamaciones con éxito la hoja de reclamaciones aparece en modo consulta y en el
estado En proceso de elaboracion por el reclamante. Se puede acceder a ella desde la pantalla del listado de hojas
de reclamaciones telematicas.
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3.2 ¢Quiere consultar sus hojas de quejas y reclamaciones presentadas?

3.2.1 Lista de hojas de quejas y reclamaciones

Hojas - Lista de hojas de quejas y reclamaciones

Consulta tus hojas de quejas ¥ reclamaciones telematicas

NIF: | I @ Razdn social / Nombre comercial: |

Buscar
Hojas de quejas y reclamaciones .
Empresa Fecha Estado Consultar
Establecimiento de prueba 18/0e/z2008 Reclamacidn rermitida a la Administracion %
Establecirniento de prusba 04,06/ 2008 En plazo de contestacidn por la pare reclamada %
Empresa Extranjera de Prueba 5.4, 19/06/2008 Redamacidn remitida a la Administracian R.-g

3 Filas encontrados, Mostradas todas las filas, 1
Exportar 2 Excel| PDE

Wiluer
Esta pantalla aparece diferenciada en tres segmentos:

e  Criterios de biisqueda Si un usuario desea buscar una hoja de reclamaciones que puso a una empresa mediante
los campos que aparecen en esta seccion podra localizar dicha hoja facilmente.

Consulta tus hojas de quejas y reclamaciones telematicas

NIF: . @ Razén social / Nembre comercial: |

=

I\O%
Buscar

e NIF: NIF de la empresa a la que se le puso la hoja de reclamaciones.

e Razén social / Nombre comercial: Razon social o nombre comercial de la empresa a la que se le puso la hoja

de reclamaciones. Si es un profesional, entonces corresponde al nombre y/o apellidos del mismo o al nombre
comercial.
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o Boton Buscar: Realiza la busqueda de las empresas conforme a los criterios introducidos.

e Listado de Hojas de Reclamaciones El listado muestra el resultado de la busqueda efectuada mediante los
criterios de busqueda introducidos.

e Las hojas mostradas indican el Razén Social de la empresa o Nombre del establecimiento, la Fecha en que se
grabd la hoja y el Estado actual de la hoja.

e La columna Consultar permite acceder a la hoja de reclamaciones seleccionada.

Hojas de quejas y reclamaciones K

Empresa Fecha Estado Consultar

Establecimients de prusba 15/12f2008 En proceso de elabaracidn por el redamante '\-{5

Una fila encontrada, 1
Expartar 2 Excel| PDF

e Botonera Aparece un botdn para volver a la pantalla del menu principal.

<

valver

3.2.2 Hoja de reclamaciones en modo consulta

Cuando después de grabar la hoja de reclamaciones o tras acceder a ella desde el la pantalla del listado de hojas, la
pantalla de la hoja de reclamaciones se encuentra en modo consulta, esto quiere decir, que los campos no se pueden
modificar. Ademas, aparecen los siguientes botones.

3.2.2.1 Botonera en modo consulta

SN Fra
= @
F— L~ 4 4

Madificar Docurnentos adjuntos Firmar v enviar Volver

o  Modificar: Pone la pantalla en modo de edicion para poder modificar los datos.
o Documentos adjuntos: Para acceder a la pantalla de listado de documentos adjuntos a la hoja de reclamaciones.
o  Firmar y enviar: Para firmar la hoja de reclamaciones. Después de esto, no se puede modificar los datos.

o Volver: Para volver a la pantalla del listado de hojas de reclamaciones telematicas.
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3.2.3 Listado de Documentos Adjuntos a la Hoja de Reclamaciones

Hojas - Lista de Documentos Adjuntos

Documentos 1l
Documento Archivo Fecha Estado Firmar Ver Eliminar
garantia garantia,pdf 20{02/2009 Mo Fitrnado ._! uﬁ j

Una fila encontrada, 1
Exportar 2 Excel| PDF

| e

Mueva Docurnents Yalvar

Aparece un listado con los documentos adjuntos a la hoja de reclamaciones.
En caso de que el listado esté vacio el sistema mostrara un mensaje indicando que no existe ningin documento. Los datos
mostrados indican el Nombre del documento, Nombre del archivo, Fecha en que se adjunté y el Estado (Firmado o No

firmado)

e La columna Firmar permite acceder a la pantalla del visor de documentos para firmar el mismo. Si el documento ya
estuviese firmado, se accederia a la pantalla que muestra los detalles de la firma

e La columna Ver permite descargarse el fichero del documento.

e La columna Eliminar permite eliminar dicho documento de la solicitud. Sdlo se pueden eliminar documentos que uno
mismo ha generado/firmado y durante | a misma fase que los ha generado/ firmado

Botonera. Aparecen dos botones. Uno para dar de alta un nuevo documento y el otro para volver a la pantalla de la hoja
de reclamaciones.

3.2.4 Nuevo Documento
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Hojas - Documento Adjunto

Seleccione el documento que desea adjuntar

* Nombre del documento:

* Fichero del documento: |D:'l.garantia,pdf ” Examinar... |

(*) Campos obligatorios

q

Adjurtar  Walver

o Nombre del documento: Indica el Nombre que el usuario asigna al documento. En este caso el documento contiene
una garantia. Obligatorio.

o Fichero del documento: Pulsando el boton Examinar permite navegar al usuario para seleccionar el fichero que
desea adjuntar. Obligatorio.

Botonera. Aparecen dos botones. Uno para adjuntar el fichero y el otro para volver a la pantalla del listado de documentos.

Aun que se aceptan varios formaltos, se recomienda que los documentos adjuntos se encuentren en formato PDF.

3.2.5 Firma de Documento

En la pantalla de listado de documentos, al pulsar el botdn Firmar aparece la siguiente pantalla

Oficina de Calidad

Pagina 24 de 42



N

JUNTA DE ANDALUCIA

MANUAL HOJ@ - PERSONAS CONSUMIDORAS Y
USUARIAS

MANUAL HOJ@ - PERSONAS
CONSUMIDORAS Y USUARIAS

Manual de usuario - Personas
consumidoras y usuarias

Hojas - Firma de Documento

50 &

B[ is & ® - EH :[Fina .

[ ]

especificados anteriormente, el Software se suministra "TAL CUAL". Elvimico
recurso a su disposicion v la responsabilidad total de Sun de conformidad con la
presente garantia limitada radicaran en el derecho que Sun se reserva para
determinar la sustitucién de los medios del Software o a devolucion del importe
abonado por éste. Cualquiera de las garantias implicadas en el Software estan
limttadas a un término de 90 dias. Algunos Estados no permiten limitaciones en la
duracion de las garantias mplicitas, de modo que lo expresado anteriormente podria
no corresponder para usted. Esta garantia linitada le otorga a usted derechos legales
especificos. Es posible que tenga otros derechos que varian de un Estado a otro.

. EXCLUSION DE GARANTIAS. A MENOQS QUE EN EL PRESENTE

CONTRATO SE ESTIPULE LO CONTRARIO. SE RENUNCIA A TODAS LAS
CONDICIONES, MANIFESTACIONES Y GARANTIAS EXPLICITAS O
IMPLICITAS, INCLUIDA CUALQUIER GARANTIA IMPLICITA DE
COMERCIABILIDAD, IDONEIDAD PARA UN PROPOSITO DETERMINADO
O PARA LA CONTRAVENCION DEL PRESENTE CONTRATO, SALV|D EN
AQUELLOS CASOS EN LOS QUE ESTAS EXCLUSIONES CAREZCAN DE
VALIDEZ JURIDICA.

. LIMITACION DE RESPONSABILIDAD. EN LA MEDIDA EN QUE LO

PERMITA LA LEGISLACION APLICABLE. EN NINGUN CASOQ SUN O SUS
LICENCIANTES ASUMIRAN RESPONSABILIDAD ALGUNA POR LA
PERDIDA DE INGRESOS. BENEFICIOS O INFORMACION, AST COMO POR
DANOS O PERJUICIOS ESPECIALES. INDIRECTOS. CONSECUENTES,
INCIDENTALES. O PUNITIVOS, INDEPENDIENTEMENTE DEL MOTIVO
QUE LOS ORIGINE Y DEL CONTENIDO DE SU RESPONSABILIDAD. O
QUE SE DERIVEN O ESTEN RELACIONADOS CON EL USO DEL
SOFTWARE O CON LA IMPOSIBILIDAD DE UTILIZART O, INCLUSO EN
AQUELLOS CASOS ENLOS QUE SEHAYA ADVERTIDO ASUNDE LA
POSIBILIDAD DE QUE SE PRODUZCAN TALES DANOS. En ningtin caso Sun
asumira la responsabilidad, va sea por motivos contractuales o ilicitos (inchida
negligencia) o de cualquier otro tipo, de abonar una cantidad superior al pago
realizado por ustad por el Software, segin lo estipulado en el presente Contrato. Las
; s e S e

It D TP e S e BRI CoARER i | ST MGt ST, PR PRI Ve et R

» &

Firrmar  Wolver

Esta pantalla puede aparecer de otra forma dependiente de la version de Acrobat Reader. La mayor parte de la pantalla
consiste en un visor para leer el contenido del documento. En la parte posterior aparece una botonera con dos botones:

e  Firmar: Para firmar el documento. Al pulsarlo se abre un didlogo para seleccionar entre los distintos certificados
digitales que tenga instalados el usuario en su maquina. S/ e/ usuario selecciona un certificado digital distinto al que ha
utilizado para autenticarse en el sistema, se producira un error y debera salir de la pantalla mediante el boton Volver,
entar de nuevo y seleccionar esta vez el certificado correcto.

o  Volver: Para volver a la pantalla de listado de documentos.
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3.2.6 Detalles de Firma de Documento

Tras firmar el documento con éxito, aparece la siguiente pantalla mostrando los datos de la firma. Pulsando el boton
Continuar se navega a la pantalla de listado de documentos

El documento ha sido firmado correctamente

Verificacion de datos v validacion de resultados

Identificacidn de la transaccidn de firma
7oio8

Datos del emisor

MOMBRE - MIF
Fecha de transaccion

15/12/2008

Anagrama fiscal

= »

Irmprimir Continuar

3.2.7 Firmar Hoja de Reclamaciones

Cuando NO se cumplen todas las condiciones para poder firmar la hoja de reclamaciones aparece un mensaje en la parte
superior de la pantalla de la hoja de reclamaciones de este estilo.

& Avizo: M4 Es neceszario firmar el documenta garantia

Ademas, en la botonera desaparece el boton para firmar.

»

Firrnar v enviar

Cuando si se retnen todas las condiciones y se pulsa el boton Firmar y enviar aparece una pantalla de visor de
documentos idéntica a la descrita anteriormente. En ella aparece la hoja de reclamaciones con el contenido de los datos
introducidos en las pantallas. Su funcionamiento es analogo al ya descrito, incluyendo la pantalla de detalle de los datos de
la firma.

Una vez firmada la hoja de reclamaciones, no es posible modificar ninguno de los datos de la hoja. Ademas, la hoja firmada
aparece en la pantalla de documentos adjuntos y puede descargarse.
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Documentos

Documento Archivo
garantia garantiz, pdf
hoja de reclamaciones del redamante hoja39918, pdf

2 Filaz encontradesz, Mostradas todas las filas, 1

Exportar 2 Excel| PDE

3.2.8 Enviar la Hoja a la Empresa o Establecimiento

Estado Firmar  Yer

17/08f2008 Fitrrada ._'f %
18/0e/2008 Firrnada J Lg

Después de Firmar la Hoja, se envia a la Empresa o Establecimiento. Esto se hace pulsando el siguiente botén

W

iDezea enviar la hoja de quejas v reclamaciones a la empreza titular de adtividad?

Después de enviado, tanto el reclamante como la persona encargada de recibir las notificaciones del sistema HOJ@ reciben
sendas notificaciones comunicando que se ha puesto la hoja de reclamaciones.

# fAyizor 44 Se ha notificado al reclamante v a la empreza o establedmients que se envia a esta dltima una reclamacion,

A partir del momento de la notificacion, es la empresa la que tiene que contestar al reclamante teniendo un plazo del0
dias. Mientras tanto, el reclamante no puede hacer otra cosa salvo consultar la hoja para ver si ha cambiado el estado de la

misma.

Hojas de quejas y reclamaciones ]

Empresa

Fecha Estado

Consultar

Establecimiento de prusbs  15/12/2008 En plazo de contestacian por la parte reclamada (.iﬁ

Unafila encontrada, 1
Exportar 2 Excel| PDE
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3.2.9 La empresa contesta dentro del plazo
En este caso el reclamante puede elegir entre dos opciones
3.2.9.1 Aceptar la contestacion de la empresa

Una vez que la empresa ha enviado la respuesta a la hoja, si el reclamante Si esta de acuerdo con el contenido de la
misma, puede aceptar dicha respuesta pulsando el siguiente boton.

v

Aceptar la contestacion

3.2.9.2 Remitir la hoja a la Administracion

Una vez que la empresa ha enviado la respuesta a la hoja, si el reclamante NO esta de acuerdo con el contenido de la
misma, tiene la posibilidad de enviar la hoja a la Administracion pulsando el siguiente boton.

Rernitir |2 hoja de quejas v reclamaciones a la Administracian

Haciendo esto, la hoja de reclamaciones pasa a estar en un estado donde se le pueden adjuntar nuevos documentos.
Nuevamente se firma la hoja de reclamaciones

Firmmar
Tras la firma, se puede presentar la hoja de reclamaciones en la Administracion pulsando el siguiente boton.
i“!
Fernision a la Administracidn

Si la hoja se ha presentado CON EXITO aparece una pantalla con los detalles de la presentacion y en el listado de hojas de
reclamaciones aparece la hoja en el estado Reclamacion remitida a la Administracion
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Hojas de quejas y reclamaciones i 4

Empresa Fecha Estado Consultar

Establecimients de prusba 15/12/2008 reclamnacian remitida a la Administracion u{h

Unia fila encontrada, 1
Exportar 2 Excel| PDE

3.2.10 La empresa no contesta dentro del plazo

Si se ha cumplido el plazo y la empresa no ha contestado, aparece un botdn en la pantalla de hojas de reclamaciones que
le permite al reclamante Remitir la hoja a la Administracion.

Rernitiv la hoja de quejas v recarmaciones a la Administracion
Los siguientes pasos son idénticos a los ya comentados anteriormente:
e Anexion de nueva documentacion, si correspondiese
e Firma de la hoja

e  Presentacion en la administracion
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3.3 Consultar Hojas de Reclamaciones en forma Digital (Escaneadas)

3.3.1 Lista de Hojas de Reclamaciones

Hojas - Lista de Hojas de Reclamaciones Digitalizadas del Usuario

Hojas de Reclamaciones Digitalizadas

Hombre Usuario Himero Registro Fecha de registro Consultar
200733300000155 15/10/2008 iJQ

Una fila encontrada, 1
Exportar 2 Excel| POF

L @

Mueva Reclamacidn Digitalizada Yalver

o Listado de Hojas de Reclamaciones Digitalizadas o Escaneadas grabadas por el usuario autenticado. En
caso de que el listado esté vacio el sistema mostrara un mensaje indicando que no existe ninguna hoja de
reclamacion. Las hojas mostradas indican el nombre del usuario, el numero y fecha de registro, es decir, cuando se
presentd en administracion. Ademas, permite la posibilidad de acceder a ellas para consultar o modificar.

e Botonera. Aparecen dos botones. Uno para grabar una nueva hoja de reclamaciones y otro para volver a la pantalla
del menu principal. Antes de aparecer la pantalla para grabar una nueva reclamacion digitalizada se muestra un aviso
al usuario sobre la sus datos personales y la Ley Organica 15/1999 ,al pulsar el botén Aceptar aparece la pantalla
de Nueva Hoja de Reclamaciones escaneada.

3.3.2 Nueva Hoja de Reclamaciones escaneada
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Hoja de quejas ¥ reclamaciones

Datos de la Persona que graba la Hoja de Reclamacione‘s-I]_Ig’iﬁﬂi_z’_id,'ﬂ-

*ONIG Pasaporter || T |
Sexo: | * Macionalidad: | | Edad: [
* Prowvincia: | | * Municipio: | |
Cadigo postal: i Teléfono:

* Direccidn de comves electbnico: |

(*) Campos obligatoros

=

Guardar Waluer

o DNI 6 Pasaporte: Indica el NIF del grabador. Por defecto, aparece relleno con el NIF del usuario autenticado en el
sistema. No se puede modificar.

o Nombre: Indica el nombre del grabador. Por defecto, aparece relleno con el Nombre del usuario autenticado en el
sistema. No se puede modificar.

o Apellidos: Indica los apellidos del grabador. Por defecto, aparece relleno con los Apellidos del usuario autenticado en
el sistema. No se puede modificar.

e Sexo: Indica el Sexo del grabador. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.

o Nacionalidad: Indica el Pais del grabador. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.
e Edad: Indica la Edad del grabador. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.

e Provincia: Indica la Provincia del grabador. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.
o Municipio: Indica el Municipio del grabador. No se puede modificar. Para ello, pulsar el boton Ver Datos Personales.

o Coadigo postal: Indica el Codigo Postal del grabador. No se puede modificar. Para ello, pulsar el boton Ver Datos
Personales.

e Teléfono: Indica el Teléfono del grabador. No se puede modificar. Para ello, pulsar el botén Ver Datos Personales.

o Direccion de correo electroénico: Indica el Correo Electronico del grabador. No se puede modificar. Para ello,
pulsar el boton Ver Datos Personales.

Botonera
e Guardar: Para grabar la nueva hoja de reclamaciones escaneada.

o Volver: Para volver a la pantalla del listado de hojas de reclamaciones escaneadas.

3.3.3 Listado de datos personales
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En la pantalla de Hoja de Reclamaciones escaneada, pulsar el boton Ver Datos Personales para poder acceder a la
siguiente pantalla:

Hojas - Lista de Datos Personales del Usuario

Datos Personales

Sexo Edad ais Provincia Municipio Modificar Seleccionar
Hormbre Ezpafia Sevilla Mardn de |a Frontera j \.,JQ)

Una fila encontrada, 1
Exportar 2 Exeel| PDE

A

Huevo Dato Personal Yalver

Aparece un listado con los datos personales de la persona autenticada.

En caso de que el listado esté vacio el sistema mostrara un mensaje indicando que no existe ningiin dato personal. Los
datos mostrados indican el Sexo, Edad, Pais, Provincia y Municipio.

e |a columna Modificar permite acceder a la pantalla de los Datos de la Persona para consultar y modificar.

e |la columna Seleccionar permite seleccionar una de las filas del listado para incorporarlas a la hoja de
reclamaciones.

Botonera. Aparecen dos botones. Uno para dar de alta un nuevo dato personal y el otro para volver a la pantalla de la hoja
de reclamaciones.

3.3.4 Datos de la persona
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Hojas - Datos Personales del Usuario

Datos de la Persona 1
* DNI o Pasaporte: l:l

* Primer apellido: I:I Segundo apellido:

* Sexo: IHDmhre VI * Pais: I j
Edad: Profesidn: | |

Tipo de via: I VI Nombre de wia: | |

Nimero: Escalera: Piso: | Puerta: Letra:

* Provincia: I:I * Municipio: I:I

Cadigo postal: | Teléfono:

* Direccion de correo electronico: ‘ |

(*) Campos obligatorios

=

Grabar  Walver

o DNI o Pasaporte: Indica el NIF del grabador. Por defecto, aparece relleno con el NIF del usuario autenticado en el
sistema. No se puede modificar.

o Nombre: Indica el Nombre del grabador. Por defecto, aparece relleno con el Nombre del usuario autenticado en el
sistema. No se puede modificar.

o  Primer apellido: Indica el Primer Apellido del grabador. Por defecto, aparece relleno con el Primer Apellido del
usuario autenticado en el sistema. No se puede modificar.

o Segundo apellidos: Indica Segundo Apellido del grabador. Por defecto, aparece relleno con el Segundo Apellido del
usuario autenticado en el sistema. No se puede modificar.

e  Sexo: Indica el Sexo del grabador. Obligatorio.

e Edad: Indica la Edad del grabador. Obligatorio.

e Pais: Indica el Pais del grabador. Obligatorio.

e  Profesion: Indica la Profesion del grabador. Obligatorio.

e Tipo Via: Indica el Tipo de Vi a de la direccion del grabador.

) Nombre de la Via: Indica el Nombre de la Via de la direccion del grabador.
e Numero: Indica el Numero de la direccién del grabador.

e Letra: Indica la Letra de la direccién del grabador.

e Escalera: Indica la Escalera de la direccién del grabador.

e  Piso: Indica el Piso de la direccién del grabador.

o Puerta: Indica la Puerta de la direccién del grabador.
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e Pais: Indica el Pais de la direccién del grabador. Obligatorio. Con valor por defecto, Espafia.

e  Provincia: Indica la Provincia de la direccién del grabador. Obligatorio.

o Municipio: Indica el Municipio de la direccién del grabador. Obligatorio.

o Coadigo postal: Indica el Codigo Postal de la direccion del grabador.

e Teléfono: Indica el Teléfono de la direccion del grabador.

e Direccion de correo electronico: Indica el Coreo electronico de la direccidn del grabador. Obligatorio.

Al elegir el Pais, si se selecciona uno distinto a Espania, los campos de Provincia y Municipio se quedan vacios y es posible
escribir en ellos. £n caso de seleccionar Esparia nuevamente, vuelven a cambiar por campos de seleccion de valores.

Botonera. Aparecen dos botones. Uno para grabar los cambios de la pantalla y el otro para volver a la pantalla del listado
de datos personales.

En la pantalla del listado apareceria una nueva fila con los datos introducidos. Pulsar boton seleccionar para incorporar
estos datos a la solicitud de alta.

3.3.5 Hoja de Reclamaciones escaneada en modo Consulta

Una vez grabada la nueva hoja con éxito aparece el siguiente mensaje en la parte superior de la pantalla:

® fyizor By Ez necesario adjuntar el escaneo de |la hoja de reclarmaciones

Ademas, en la parte inferior de la pantalla aparece un segmento para los documentos adjuntos y que servira para adjuntar
la hoja de reclamaciones y demas documentacién. Si no se ha adjuntado ningun documento saldra un mensaje indicando
que el listado esta vacio.

Documentos Digitalizados o

Documento Archivo Fecha Estado Firmar Var Eliminar

hoja de reclarmaciones hoja33918, pdf 19/06/2008 Mo Fitrnadao .! '\JQ' j

Una fila encontrada, 1
Exportar = Encel| PDE

<

Yolver

|

Muewa Docurnento

Botonera. Aparecen dos botones. Uno para adjuntar un nuevo documento y otro para volver a la pantalla del listado de
hojas escaneadas.
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3.3.6 Nuevo Documento

Hojas - Documento Adjunto

Seleccione el documento que desea adjuntar i
Nombre del documento: haja de reclamaciones

Fichera del documnenta: EEscritorichnjagagt s pe] | Examinar.. |

§ @

Adjuntar  Volver

o Nombre del documento: Indica el Nombre que el usuario asigna al documento. En este caso el documento contiene
una hoja de reclamaciones escaneada. Obligatorio.

) Fichero del documento: Pulsando el boton Examinar permite navegar al usuario para seleccionar el fichero que
desea adjuntar. Obligatorio.

Botonera. Aparecen dos botones. Uno para adjuntar el fichero y el otro para volver a la pantalla de la hoja de
reclamaciones escaneada.

Aun que se aceptan varios formaltos, se recomienda que los documentos adjuntos se encuentren en formato PDF.

3.3.7 Firmar Documento

Tras adjuntar la hoja escaneada, aparece en el listado de documentos y sale el siguiente mensaje.

# Avizo: & Ez necesario firmar el docurnento hoja de reclamaciones

Se pulsa el botén Firmar que aparece en la fila correspondiente a la hoja en el listado de documentos y accedemos al
visor de documentos.
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Hojas - Firma de Documento
E® |5?,1% - IFind -

JUNTR DE ANDALUCIA CONSEIERIA DE GOBERNACION

HOJADE QUEJAS ¥ RECLAMACIONES | COMPLAINTS SHEET

Frownaa Sewil Fisthy 12E50006

st Frtderica Das
DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE / COMPLAINANT'S DETAILS 2 | DATOS DE LAEMPRESA O PROFESIONAL / COMPANY OR PROFESSIONAL'S DETAILS

Worteo QEQO — Apolides BELLIDOWORENOD

Harafs) e e e i

miwg o rastn so0al Empln e PusteSA

Arwciact DMidABapai
¥ wINIy

Hietzs mricks

Ejempiar para ks Adminizteacion
Copy for e Admiastratian

FIHE RELLAMACEY
KD COMPARY OFf FROFESSOHAL

» @

Firrnar  Walver

Esta pantalla puede aparecer de otra forma dependiente de la version de Acrobat Reader. La mayor parte de la pantalla
consiste en un visor para leer el contenido del documento. En la parte posterior aparece una botonera con dos botones:

e  Firmar: Para firmar el documento. Al pulsarlo se abre un didlogo para seleccionar entre los distintos certificados
digitales que tenga instalados el usuario en su maquina. S/ e/ usuario selecciona un certificado digital distinto al que ha
utilizado para autenticarse en el sistema, se producird un error y debera salir de la pantalla mediante el boton Volver,
entar de nuevo y seleccionar esta vez el certificado correcto.

o Volver: Para volver a la pantalla de hoja de reclamaciones escaneada.

3.3.8 Detalles de Firma de Documento
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Tras firmar el documento con éxito, aparece la siguiente pantalla mostrando los datos de la firma. Pulsando el botén
Continuar se navega a la pantalla de la hoja de reclamaciones escaneada

El documento ha sido firmado correctamente

Verificacion de datos y validacion de resultados

Identificacion de la transaccion de firma
75116

Datos del emisor

MOMBRE - MIF
Fecha de transaccion

16/12/2008

Anagrama fiscal

5w

Irnprirmir Continuar

3.3.9 Presentar hoja de reclamaciones escaneada

De nuevo en la pantalla de la hoja de reclamaciones escaneada, aparece el siguiente mensaje

¢ Avisor N El usuario puede presentar |a hoja de reclamaciones digitalizada

Ademas, aparece el botén;Desea presentar en la administracion?

e

iDesea presentar en la administracidn?

Si hay éxito, aparecera una pantalla con los detalles de la presentacion, a semejanza del detalle de la firma. A partir de aqui,
la hoja ya ha entrado en la administracion.
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3.4 Impresion en papel de la hoja de reclamaciones

En la opcion para la impresion en papel de una hoja de reclamaciones donde el usuario no necesita autenticarse, es decir,
no hace falta tener un certificado digital instalado en el navegador de internet para poder utilizar esta funcionalidad.

Esta opcion consiste en rellenar un formulario con loa datos de una reclamacion y mandarlo imprimir. El resultado es un
documento en pdf que puede ser impreso en papel mediante la herramienta Acrobat Reader.

3.4.1 Formulario de impresion

El formulario de impresion esta dividido en los siguientes segmentos.

3.4.1.1 Idioma de la pantalla

Haciendo click de ratdn sobre los textos junto a las imagenes de las banderas, los textos de la pantalla se mostraran en el
idioma correspondiente, en este caso, Espafiol e Inglés.

5 Espafiol E English

3.4.1.2 Hoja de quejas y reclamaciones

Datos de la reclamacion

* Lugar del hecho: * Provincia: * Facha:

o Lugar del hecho: Indica el lugar donde se produce el hecho que se reclama o denuncia. Obligatorio.
e  Provincia: Indica la provincia donde tuvo lugar el hecho que se reclama o denuncia. Obligatorio.

e Fecha: Indica la fecha en tuvo lugar el hecho que se reclama o denuncia. Obligatorio. Si se pulsa el botén adosado al
campo se desplegara un calendario para seleccionar la fecha.
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? Junio, 2008 %

sem |Lun Mar Mg Jue ¥ie 530 Dom

22 1
2l 2 3 4 5 & 7 8
24 9 10 11 12 13 14 15
25| 16[17) 18 19 2 21 =
26( 23 24 s 2 7 W
27| 20

o

Selecionar fecha

3.4.1.3 Datos de la persona reclamante

Datos de la persona reclamante

* Nombre: | * apellidos: ‘

Sexo: I 'l Edad:

* Nacionalidad: IEspaﬁa j Profesion:

* Tipo de via: I 'l * Nombre de via: ‘ ‘
Namero: . Escalera: . Piso: | Puerta: . | Letra: .

* Provincia: I j * Municipio: I j

Cadigo postal: Teléfonao: .

* Direccion de correo electrinico: ‘ ‘

Mediacidn: Oz Cho

Arbitraje: Csi O
o DNI 6 Pasaporte: Indica el NIF 6 pasaporte del reclamante. Obligatorio.
e Nombre: Indica el nombre del reclamante. Obligatorio.
o Apellidos: Indica los apellidos del reclamante. Obligatorio.
e  Sexo: Indica el sexo del reclamante. Obligatorio.
e Edad: Indica la edad del reclamante.
o Nacionalidad: Indica la nacionalidad del reclamante. Obligatorio.
e Profesion: Indica la profesién del reclamante.

o Tipo de via: Indica el tipo de via de la direccién del reclamante. Obligatorio.

Oficina de Calidad Pagina 39 de 42



A

JUNTA DE ANDALUCIA

/ \ MANUAL HOJ@ - PERSONAS CONSUMIDORAS Y
/ \ USUARIAS

MANUAL HOJ@ - PERSONAS
CONSUMIDORAS Y USUARIAS

Manual de usuario - Personas
consumidoras y usuarias

Nombre de via: Indica el tipo de via de la direccién del reclamante. Obligatorio.

Numero: Indica el numero de la direccion del reclamante.

Escalera: Indica la escalera de la direccion del reclamante.

Piso: Indica piso de la direccion del reclamante.

Puerta: Indica la puerta de la direccion del reclamante.

Letra: Indica la letra de la direccion del reclamante.

Provincia: Indica la provincia del reclamante. Obligatorio.

Municipio: Indica el municipio del reclamante. Obligatorio.

Codigo postal.: Indica el codigo postal del reclamante.

Teléfono: Indica el teléfono del reclamante.

Direccion de coreo electréonico: Indica el correo electronico del reclamante. Obligatorio.

Mediacion: Indica si el reclamante se acoge a una mediacion.

Arbitraje: Indica si el reclamante se acoge a un arbitraje.

Al elegir el Pais o Nacionalidad, si se selecciona uno distinto a Esparia, los campos de Provincia y Municipio se quedan

vacios y es posible escribir en ellos. En caso de seleccionar Esparia nuevamente, vuelven a cambiar por campos de

seleccion de valores.

3.4.1.4 Datos de la empresa o profesional

Datos de la empresa o profesional

* Razon social / |

Mombre comercial:

MNIF:
* Tipo de via: I j
Namero: Escalera:

¥ Provincia:

I ]‘

Cadigo postal: Teléfono:
Direccion de correo electronico:

Mediacidn: Cs O
Arbitraje: Cg O

Actividad:

* Nombre de via: |

Piso:

* Municipio:

Razon Social: Indica la razon social de la empresa. Obligatorio.

Puerta:

Letra:
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NIF: Indica el NIF de la empresa.

Actividad: Indica la actividad de la empresa.

Tipo de via: Indica el tipo de via de la direccion de la empresa. Obligatorio.
Nombre de via: Indica el nombre de la via de la direccion de la empresa. Obligatorio.
Numero: Indica el nimero de la direccion de la empresa.

Escalera: Indica la escalera de la direccién de la empresa.

Piso: Indica el piso de la direccion de la empresa.

Puerta: Indica la puerta de la direccién de la empresa.

Letra: Indica la letra de la direccién de la empresa.

Provincia: Indica la provincia de la direccion de la empresa. Obligatorio.
Municipio: Indica el municipio de la direccién de la empresa. Obligatorio.
Cadigo postal: Indica el codigo postal de la direccién de la empresa.
Teléfono: Indica el teléfono de la direccion de la empresa.

Direccion de correo electrénico: Indica el correo electronico de la empresa.
Mediacion: Indica si la empresa se acoge a una mediacion.

Arbitraje: Indica si la empresa se acoge a un arbitraje.

3.4.1.5 Descripcion del hecho

En este campo el reclamante puede realizar una descripcion del hecho que denuncia o reclama.

Descripcion del hecho
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3.4.1.6 Observaciones de la empresa

En este campo el reclamado puede realizar unas observaciones sobre los hechos reclamados.

Dbservaciones de la empresa sobre los hechos reclamados

3.4.1.7 Botonera

Aparecen dos botones, uno para imprimir y otro para volver a la Oficina Virtual de Consumo
Irmprimir Valver a la Oficina Virtual de Consumo

Pulsando sobre el boton Imprimir, se realizaran algunas comprobaciones, por ejemplo, que se han introducido TODOS los
datos obligatorios, y si todo es correcto, aparecera un pdf con la informacion introducida y que puede ser impresa en papel.
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