JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

INFORME-VALORACION SOBRE ALEGACIONES A CONSULTA PUBLICA REALIZADA

AL AMPARO DEL ARTICULO 133 DE LA LEY 39/2015

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y wusuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

Sustanciada la consulta publica prevista en el articulo 133 de la Ley 39/2015, de 1 de

octubre, del Procedimiento Administrativo Comtin de las Administraciones Publicas, con caracter
previo a la elaboracion del presente proyecto de Decreto, habiendo finalizado el plazo de la
misma conforme la diligencia adjunta, no consta que se hayan presentado alegaciones al
respecto.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

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

Direccion General de Consumao

MEMORIA JUSITIFICATIVA

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

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

a) Juicio de oportunidad y ordenacién del proyecto:

El Decreto 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, se aprobo hace diez afios al amparo del articulo 149.3 de
la Constitucion Espafiola y del articulo 58.2.4.° del Estatuto de Autonomia para Andalucfa. El
citado Decreto ha demostrado ser una herramienta eficaz para la proteccion de los derechos de
las personas consumidoras y usuarias en Andalucia. La Hoja de Quejas y Reclamaciones oficial
de la Junta de Andalucia se ha convertido en el principal instrumento que utilizan los
consumidores y las consumidoras en Andalucia para manifestar su disconformidad con algtin
producto o servicio. Anualmente los Servicios de Consumo de la Junta de Andalucia tramitan
mas de 23.000 reclamaciones.

La experiencia acumulada en este tiempo y los cambios del ordenamiento juridico
aconsejan abordar una nueva regulacion de acuerdo con los principios de necesidad, eficacia,
proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia, y eficiencia establecidos por el articulo 129
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas. En efecto, por lo que respecta a los principios de necesidad y eficacia
se considera oportuno ser coherentes con la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se
incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de
consumo. No sighifica esto que los Servicios Publicos de Consumo que tramiten las Hojas de
Quejas y Reclamaciones deban acreditarse como entidades de resolucion alternativa de litigios.
Pero si se estima positivo aplicarles unas principios y requisitos similares para lograr que su
actividad administrativa en la tramitacion y resolucion de reclamaciones sea de alta calidad,
independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y justa. Ello supone la necesidad de
homogeneizar el procedimiento administrativo, dotarlo de plazos claros y aportar valor al mismo
para el interés general de la ciudadania, siendo la derogacion del Decreto 72/2008, de 4 de
marzo, el mecanismo mas adecuado. De esta manera se logra ademds una mayor transparencia
y seguridad juridica tanto en la presentacion de una reclamacién como en su tramitacion

posterior.
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

El nuevo Decreto que regula las hojas de quejas y reclamaciones introduce las siguientes
novedades:

En primer lugar, la existencia de diversos mecanismos administrativos de reclamacion
genera confusion entre las personas consumidoras y usuarias y entre los empresarios y
profesionales. Es el caso de sectores de actividad economica fuertemente regulada como el
financiero o el transporte donde la normativa estatal regula formularios y procedimientos de
reclamacion especificos. Esta duplicidad era fuente de conflicto entre las empresas y
Administracion de consumo acerca de la obligatoriedad de tener uno o dos mecanismos a
disposicion de la clientela o acerca de la insuficiente fundamentacion que daban las empresas a
las Hojas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia, remitiéndose la mayoria de las
ocasiones a la normativa sectorial y sus mecanismos de reclamacion especificos. Por este
motivo, se opta por dejar clara la obligatoriedad de disponer y entregar la Hoja de Quejas y
Reclamaciones de la Junta de Andalucia, sin perjuicio de la existencia de otros mecanismos, ya
sean administrativos, corporativos o profesionales. De esta manera, se garantiza el acceso de la
Administracion de Consuma a una informacién fundamental para ejercer la labor de inspeccion
y, en su caso, sancionadora, asi como para conocer la evolucion de los datos estadisticos de
conflictividad de consumo en Andalucia.

En segundo lugar, se considera que la Hoja de Quejas y Reclamaciones ha de
convertirse, en una primera fase, en un instrumento que permita verdaderamente la resolucion
de los conflictos de consumo directamente entre las partes consumidora y empresarial sin
intervencion de la Administracion. Por ello, se amplia de 10 dias habiles a un mes el plazo de
contestacion de las reclamaciones para que asi las empresas y profesionales puedan cumplir en
su respuesta unos nuevos requisitos que mejoraran la calidad de la misma: propuesta de una
solucion; manifestacion expresa sobre si acepta o rechaza resolver la controversia a través de la
mediacion o el arbitraje de consumo asi como si se somete o no a alguna entidad de resolucién
alternativa de litigios de consumo, informando, en el primer caso, de la direccion postal y
electrénica de dicha entidad.

En tercer lugar, se pretende solucionar la confusion existente en torno a la
competencia territorial para tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones, adoptando el criterio
de la mayor cercania a la persona reclamante. Asi, siempre que haya un servicio plblico de
consumo en un municipio andaluz sera éste el competente para tramitar una reclamacion
conforme al presente Decreto. Todo ello es coherente con las competencias propias en materia
de consumo que tienen las entidades locales andaluzas por atribucion expresa del articulo 92.2.
del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio,
de Autonomia Local de Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

De la misma manera se aclara el curso que ha de darse a aquellas reclamaciones en las
que el domicilio del reclamante esté fuera de Andalucia, primando de nuevo la cercania al
ciudadano. Para adoptar este criterio se ha seguido el vigente Acuerdo de la 26* Conferencia
Sectorial de Consumo que ratificd el acuerdo de la reunion n,° 145 de la Comision de
Cooperacion de Consuma.

En cuarto lugar, con la presente derogacion y nueva normativa se pretende clarificar la
utilidad real de las Hojas de Quejas y Reclamaciones ya que, con frecuencia, la ciudadania ve
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Direccion General de Consumo

defraudadas sus expectativas. EI mecanismo de Hojas de Quejas y Reclamaciones se configura
con dos fases: una primera, ya analizada, que pretende, a través de la puesta a disposicion
general de un formulario facil de completar y que también se modifica en su Anexo |, la solucién’
de los conflictos de consumo directamente entre empresas y personas consumidoras y usuarias;
y una segunda fase, ya administrativa, en la que el Servicio de Consumo de la Administracion
mas proxima al ciudadano, tras analizar el conflicto, propondra una solucion o justificara la
imposibilidad de alcanzarla, intentara lograr un acuerdo y, en Gltima instancia, asesorara a la
persona consumidora acerca de la mejor via a seguir para garantizar sus derechos. A tal efecto,
se establecen plazos maximos en cada uno de los tramites y del procedimiento completo; se fija
la obligatoriedad de atender a los requerimientos de la Administracion; y se expresa el deber del
servicio publico de consumo de emitir una resolucion no vinculante que dé sentido a la actuacion
administrativa.

En quinto lugar, otros aspectos objetos del presente Decreto son: actualizacion de las
referencias a la web www.consumoresponde.es v a la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas; se expresa la posibilidad
de rellenar las Hojas de Quejas y Reclamaciones fuera del establecimiento; se aclara que la
empresa ha de responder la reclamacion directamente a la persona consumidora o usuaria y no
a la Administracion; y se agiliza el acceso a una entidad de resolucion de conflictos si ambas
partes estan de acuerdo en someterse a la misma.

En definitiva, se busca dotar de eficacia a un instrumento fundamental en el ejercicio de
los derechos de las personas consumidoras y usuarias como es la Hoja de Quejas y
Reclamaciones, fruto del analisis llevado a cabo por el personal técnico de la Consejeria de
Salud, de los antecedentes, la experiencia de otras Comunidades Auténomas y el Derecho de la
Union Europea. De esta manera, cuando una persona tenga un conflicto de consumo con una
empresa o un profesional tendra a su disposicién una herramienta para, en primer lugar, lograr
la solucion del mismo rapidamente y directamente con la empresa. Si ello no ha sido posible, la
Administracion de Consumo le ofrecerd su valoracion técnica de los hechos, proponiendo una
solucion no vinculante, y le asesorara sobre el mejor camino a seguir. De igual manera, las
empresas y profesionales veran como se les amplia el plazo que tenian para responder a las
reclamaciones con el ohjetivo de que dicha respuesta gane en calidad y cierre muchos
conflictos; y ganaran en seguridad al comprobar como aquellas reclamaciones infundadas o en
las que no se ha dado a la empresa la oportunidad de solucionar la disputa no son admitidas a
tramite,

La nueva normativa ha sido fruto de un analisis previo de la aplicacion de la normativa
que ahora se deroga. Asi, debe destacarse que la Escuela Andaluza de Salud Publica y la
Direccion General de Consumo han estado trabajando en la mejora del procedimiento de
tramitacion de reclamaciones, elaborando un informe de evaluacion inicial y una propuesta de
Plan de Actuacion con fecha 23 de septiembre de 2016. Buena parte de estas propuestas
fueron posteriormente analizadas en el Congreso Internacional celebrado en la Facultad de
Derecho de la Universidad de Granada, los dias 28 y 29 de noviembre de 2016, bajo el titulo «la
resolucion alternativa y en linea de litigios de consumo a examen: el nuevo Derecho europeo vy la
reforma del sistema espafiol». También se ha contado con la participacion y apottaciones del
Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo; se
han mantenido reuniones en las Delegaciones Territoriales de lgualdad, Salud y Politicas
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Sociales con los representantes de las empresas, profesionales, personas consumidoras y
universidades de cada provincia de Andalucia

b) Juicio de legalidad:

El articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia de Andalucia dispone que la Comunidad
Auténoma de Andalucia asume competencias exclusivas de acuerdo con las bases y la
ordenacion de la actuacion economica general, y en los términos de lo dispuesto en los articulos
38,131y 149.1.11. y 13.* de la Canstitucién, sobre las siguientes materias: 4.° Defensa de los
derechos de los consumidores, la regulacion de los procedimientos de mediacion, informacion y
educacion en el consumo y la aplicacion de reclamaciones.

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

El Decreto de la Presidenta 12/2015, de 17 de junio, de la Vicepresidencia y sobre
reestructuracion de Consejerias, dispone, en su articulo 7, que corresponden a la Consejeria de
Salud las competencias en materia de salud actualmente atribuidas a la Consejeria de Igualdad,
Salud y Politicas Sociales, asi como las relativas a consumo actualmente atribuidas a la
Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales. Seglin se establece en la
disposicién final primera, de mencionado Decreto, se suprime la Consejeria de Administracion
Local y Relaciones Institucionales.

En virtud del lo previsto en el articulo 2 del Decreto 208/2015, de 14 de julio, por el gue
se establece la estructura organica de la Consejeria de Salud y del Servicio Andaluz de Salud, la
Direccion General de Consumo es uno de los Centros Directivos en los que se estructura la
Consejeria de Salud.

Finalmente, el Decreto 304/2015, de 28 de julio, por el que se modifica el Decreto
342/2012, de 31 de julio, por el que se regula la organizacion territorial provincial de la
Administracion de la Junta de Andalucia, establece en su apartado dos del articulo Unico que, en
cada una de las provincias de la Comunidad Auténoma de Andalucia, existiran una serie de
Delegaciones Tertitoriales de la Junta de Andalucia, entre ellas, la Delegacion Territorial de
lgualdad, Salud y Politicas Sociales; asimismo, en su articulo Unico, apartado cinco, se indica
que a la Delegacion Territorial de Igualdad, Salud y Politicas Sociales se adscriben los servicios
periféricos de la Consejetia de Salud y la Consejetia de lgualdad y Politicas Sociales (entre estos
servicios periféricos, se encuentran los Servicios de Consumo Provinciales). Esta Delegacion
Territorial depende organicamente de la Consejeria de Salud.

c) Contenido:

El futuro Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas

Plaza Nueva, 4 TP 41001 Sevilia 4
Telef. 95 500 63 00, Fax 95 50063 26

Url De Verificacion -

https://ws069.juntadeandalucia.es/verifirma/code/nklcW8SNNTPSovT/w2St+A=

Cédigo Seguro De Verificacién: nklcW89NNTPSoVT/wi2St+A== Fecha 16/05/2018
" Normativa Este documento incorpora firma electrénica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.
Firmado Por Isabel Nifioles Ferrandez
Daniel Escalona Rodriguez
Pagina 416




JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD
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con ellas, constara de 22 articulos estructurados en cuatro capitulos, 4 anexos, una Disposicion
Transitoria Unica, una Disposicién Derogatoria Unica y tres Disposiciones Finales.

d) Tabla de vigencias:

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

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

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

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

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

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

e) Referencia a actuaciones previas:

El Decreto 72/2008, de 4 de marzo, sufrio con anterioridad las siguientes
modificaciones en sus Anexos, de acuerdo con las siguientes Ordenes:

e Qrden de 27 de junio de 2008: modificd por primera vez el Anexo |.

e QOrden de 3 de agosto de 2009: modificd por segunda vez el Anexo |, y por ptimera vez
el Anexo IV.

e Orden de 26 de julio de 2013: modifico por tercera vez el Anexo |, por primera vez el
Anexo lll y por segunda vez el Anexo IV,

e Orden de 25 de julio de 2016: modificd por cuarta vez el Anexo | y por tercera vez el
Anexo IV.

Asimismo, hubo una correccion de errores de fecha de 11 de agosto de 2009, por la
que se cambiaba el tamafio de la letra del cartel regulado en el Anexo lIl.
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Finalmente, el Decreto 72/2008, de 4 de marzo, fue desarrollado en virtud de dos
normas que seguiran vigentes:

e Orden de 11 de diciembre de 2008: desarrollo el Sistema de Hojas Electrénicas de
Quejas y Reclamaciones.

e QOrden de 9 de febrero de 2015:; regulo la edicidn, distribucion, comercializacion e
impresion de las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en Andalucia.

f) Exigencias Técnicas:

El formulario correspondiente al Anexo | se encuentra, en la actualidad, registrado de
manera oportuna en el Registro de Formularios dependiente de la Direccion General de
Planificacion y Evaluacion de la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica de la Junta de
Andalucia. El formulario es directamente descargable, tanto en su version rellenable, como en su
version no rellenable, desde la pagina Web www.consumoresponde.es. Dicho formulario sera
convenientemente registrado y sustituido por el que, en su caso, sea aprobado por la futura
norma.

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

No se prevé tampoco la implantacion de ningtn procedimiento administrativo nuevo

derivado de la aplicacion del mismo si bien se ordena y completa el actualmente existente.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

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

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y wusuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

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

1) Principios de necesidad y eficacia

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

Como se indica en la memoria justificativa de este Decreto, resulta necesario e ineludible
la derogacion del Decreto 72/2008, de 4 de marzo y su sustitucion por una nueva regulacion.
La experiencia acumulada en estos diez afios y los cambios del ordenamiento juridico aconsejan
abordar una nueva regulacién de acuerdo con los principios de necesidad, eficacia,
proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia, y eficiencia establecidos por el articulo 129
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las
Administraciones Publicas. En efecto, es preciso ser coherentes con la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafol la Directiva 2013/11/UE,
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion
alternativa de litigios en materia de consumo. No significa esto que los Servicios Publicos de
Consumo que tramiten las Hojas de Quejas y Reclamaciones deban acreditarse como entidades
de resolucion alternativa de litigios. Pero si se estima positivo aplicarles unos principios y
requisitos similares para lograr que su actividad administrativa en la tramitacion y resolucion de
reclamaciones sea de alta calidad, independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y
justa. Ello supone la necesidad de homogeneizar el procedimiento administrativo, dotarlo de
plazos claros y aportar valor al mismo para el interés general de la ciudadania, siendo la puntual
reforma del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, el mecanismo mas adecuado. lgualmente, y con
relacion al formulario, debe simplificarse, eliminandose campos innecesarios y aportando
informacion clara en la propia hoja sobre lo que la ciudadania puede esperar de la
administracion con relacion a su reclamacion. De esta manera se logra ademas una mayor
transparencia y seguridad juridica tanto en la presentacion de una reclamacion como en su
tramitacion posterior.

La aprobacién mediante Decreto es el instrumento mas adecuado para establecer tales
reglas que modifican las contenidas en Decretos previos y procede por otra parte la derogacion
de un Decreto desfasado.

Plaza Nucva, 4 CP. 41001 Sevilia |
Teléf, 95 500 63 06, Fax 95 500 63 26

Cédigo Seguro De Verificacién: vg0JW1IEshZHEXog85e/QA== Fecha 16/05/2018
Normativa Este documento incorpora firma electronica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.
Firmado Por Isabel Nifioles Ferrandez
Daniel Escalona Rodriguez
https://ws069.juntadeandalucia.es/verifirma/code/vgOJWlIEshZHEXogB85e/QA= | Pagina l 1/3

Url De Verificacién
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Direccién General de Consumo

2) Principio de proporcionalidad

La iniciativa propuesta contiene la regulacion imprescindible para atender la necesidad a
cubrir con la norma, tras constatar que no existen otras medidas menos restrictivas de derechos
0 que impongan menos obligaciones a los destinatarios.

De hecho, no se restringe ninglin derecho ni impone obligaciones adicionales a los
destinatarios pues contiene solamente una mejora del formulario y del procedimiento de
tramitacion de reclamaciones.

3) Principio de seguridad juridica

Se garantiza este principio pues el borrador de Decreto resulta coherente con el resto del
ordenamiento juridico, estatal y de la Union Europea. De esta manera genera un marco
normativo estable, predecible, integrado, claro y de cettidumbre, que facilita su conocimiento y
comprension y, en consecuencia, la actuacion y toma de decisiones de las personas y empresas.
Todo ello es coherente con la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo. E
igualmente conforme con las competencias propias en materia de consumo que tienen las
entidades locales andaluzas por atribucién expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de Autonomia
para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de
Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

De la misma manera se aclara el curso que ha de darse a aquellas reclamaciones en las
que el domicilio del reclamante esté fuera de Andalucia, primando de nuevo la cercania al
ciudadano. Para adoptar este criterio se ha seguido el vigente Acuerdo de la 26 Conferencia
Sectorial de Consumo que ratificd el acuerdo de la reunidon n.° 145 de la Comision de
Cooperacion de Consumo.

Finalmente, se homogeneiza el plazo de respuesta empresarial a las reclamaciones que
pasa de los diez dias al mes establecido por el articulo 21.3 del Real Decreto Legislativo
1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias,

4) Principio de transparencia

En primer lugar, se ha posibilitado que los potenciales destinatarios tengan una
participacion activa en la elaboracién de las normas mediante la consulta publica previa que se
ha realizado al amparo del articulo 133.1 de la Ley 39/2015.
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Direccion General de Cansuma

Ademas los objetivos de esta iniciativa y su justificacion aparecen en la parte expositiva
del borrador entre los que destaca la simplificacion del formulario para presentar una
reclamacion y el establecimiento de un procedimiento administrativo claro y con unos resultados
efectivos.

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

5) Principio de eficiencia

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

Como se expresa en el informe sobre valoracion de cargas administrativas, el nuevo
formulatio de hoja de quejas y reclamaciones, sera mucho mas simple y facil de rellenar,
eliminandose campos innecesarios y aportando informacion clara en la propia hoja sobre lo que
la ciudadania puede esperar de la administracion con relacion a su reclamacion.

Asimismo se mejora del procedimiento de tramitacion de las hojas de quejas y
reclamaciones al homogeneizarlo, dotarlo de plazos claros y aportar valor al mismo para el

interés general de la ciudadania. Todo ello, unido al reparto competencial entre los servicios
publicos de consumo supone una mayor eficiencia administrativa.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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MEMORIA ECONOMICA

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

El prayecto de Decreto que se propone tiene por objeto establecer un nuevo formulario
de hoja de quejas y reclamaciones asi como regular el procedimiento de tramitacion de las
mismas.

Por lo que respecta al nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones, sera mucho
mas simple y facil de rellenar, eliminandose campos innecesatios y aportando informacion clara
en la propia hoja sobre lo que la ciudadania puede esperar de la administracién con relacién a
su reclamacion. De esta manera se logra ademas una mayor transparencia y seguridad juridica
tanto en la presentacion de una reclamacion como en su tramitacion posterior. Debe recordarse
que la edician de hojas de quejas y reclamaciones ho corresponde a la Administracion Publica
desde la entrada en vigor de la Orden de 9 de febrero de 2015, por la que se regula la edicion,
distribucion, comercializacion e impresion de las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia. Por consiguiente, la modificacion del citado
formulario no genera gasto alguno a la Hacienda Publica.

El otro aspecto del que se ocupa el proyecto de Decreto es la mejora del procedimiento
de tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones, adaptandolo a 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, que establece unos requisitos aplicables a los
mecanismos de resolucion alternativa de litigios en materia de consumo para lograr que sean de
alta calidad, independientes, imparciales, transparentes, efectivos, rapidos y justos. Ello supone
la necesidad de homogeneizar el procedimiento administrativo, dotarlo de plazos claros y aportar
valor al mismo para el interés general de la ciudadania. Todo ello es una labor administrativa
que llevan a cabo los servicios de consumo de la Junta de Andalucia y de las entidades locales
andaluzas por lo que no se genera gasto alguno y si una mejora de la tramitacion.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodrtiguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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Direccién General de Consumo

INFORME SOBRE IMPACTO DE GENERO

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

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

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

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

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

Teniendo en cuenta que no tiene una incidencia directa en el sexo de las personas,
puesto que tiene por objeto establecer un nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones
asi como regular el procedimiento de tramitacion de las mismas, ni afecta al acceso a los
recursos, ni incide en la modificacion de los roles de género, se entiende que el proyecto objeto
del presente informe de evaluacion del impacto de género no tiene impacto de género negativo.

El proyecto de Decreto establece un nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones
mucho mas simple y facil de rellenar, eliminandose campos innecesarios y aportando
informacién clara en la propia hoja sobre lo que la ciudadania puede esperar de la
administraciéon con relacion a su reclamacion. De esta manera se logra ademas una mayor
transparencia y seguridad juridica tanto en la presentacion de una reclamacion como en su
tramitacion posterior.
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Asimismo se mejora el procedimiento de tramitacion de las hojas de quejas y
reclamaciones, adaptandolo a 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 matetia de consumo,
que establece unos requisitos aplicables a los mecanismos de resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo para lograr que sean de alta calidad, independientes, imparciales,
transparentes, efectivos, rapidos y justos. Ello supone la necesidad de homogeneizar el
procedimiento administrativo, dotarlo de plazos claros y aportar valor al mismo para el interés
general de la ciudadania.

En el afio 2016 se presentaron en los Servicios de Consumo de la Junta de Andalucia y
se tramitaron por ellos un total de 22.513 reclamaciones cuya division por sexo es la siguiente:

= HOMBRES: 12.163 (54%)
= MUJERES: 9.870 (44%)
= NO CONTESTA: 480 (2%)

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

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

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

En definitiva, el sector objeto de regulacion se compone mayoritariamente por hombres
{reclamantes)-si bien los tramites exigidos en el proyecto de Decreto se caracterizan por un
caracter objetivo en el que el género de la persona reclamante no afecta a la idoneidad de la
forma de regular el procedimiento administrativo, todo ello con el al objetivo de mejorar la
tramitacion del mismo, lo que redundara en beneficio de toda la poblacion, hombres y mujeres
por igual.

Por ultimo, en la redaccion del texto se ha tenido en cuenta la Ley 12/2007, de 26 de
noviembre, para la promocion de la igualdad de género en Andalucia, sobre la utilizacion de las
estrategias lingliisticas necesarias en orden a la eliminacion del uso sexista del lenguaje en las
disposiciones de caracter general de la Junta de Andalucia, se ha introducido la referencia al
género para cumplimentar debidamente los formularios de la hoja de quejas y reclamaciones.
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EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nificles Ferrandez
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MEMORIA JUSTIFICATIVA PARA EVALUACION DEL IMPACTO
POR RAZON DE LOS DERECHOS DE LA INFANCIA

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

El proyecto de Decreto que se propone tiene por objeto establecer un nuevo formulario
de hoja de quejas y reclamaciones asi como regular el procedimiento de tramitacion de las
mismas, ho afecta a las personas menores de edad, ni a sus derechos ni hace disctiminacion
con respecto a otros colectivos sociales.

No obstante lo anterior, repercutira favorablemente en los nifios y nifias andaluces al
igual que en los restantes usuarios dado que el proyecto de Decreto establece un nuevo
formulario de hoja de quejas y reclamaciones mucho mas simple y facil de rellenar,
eliminandose campos innecesarios y aportando informacion clara en la propia hoja sobre lo que
la ciudadania puede esperar de la administracion con relacion a su reclamacion. De esta manera
se logra ademas una mayor transparencia y seguridad juridica tanto en la presentacion de una
reclamacion como en su tramitacién posterior.

Asimismo se mejora el procedimiento de tramitacion de las hojas de quejas y
reclamaciones, adaptandolo a 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,
que establece unos requisitos aplicables a los mecanismos de resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo para lograr que sean de alta calidad, independientes, imparciales,
transparentes, efectivos, rapidos y justos. Ello supone la necesidad de homogeneizar el
procedimiento administrativo, dotarlo de plazos claros y aportar valor al mismo para el interés
general de la ciudadania.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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VALORACION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

De conformidad con lo dispuesto en la disposicion final décima de la Ley 1/2008, de 27
de noviembre, que modifica |a letra a del apartado 1 del articulo 45 de la Ley 6/2006, de 24 de
octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia, sobre la necesidad, cuando
proceda, de realizar una valoracion de las cargas administrativas derivadas de la aplicacion de la
norma para la ciudadania y las empresas, se considera que este proyecto de Decreto indicado
no supone carga administrativa, al contrario, permite liberar cargas dado que tiene por objeto
establecer un nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones asi como regular el
procedimiento de tramitacion de las mismas.

Por lo que respecta al nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones, sera mucho
mas simple y facil de rellenar, eliminandose campos innecesarios y aportando informacion clara
en la propia hoja sobre lo que la ciudadania puede esperar de la administracion con relacion a
su reclamacidn. De esta manera se logra ademas una mayor transparencia y seguridad juridica
tanto en la presentacion de una reclamacion como en su tramitacion posterior. Debe recordarse
que la edicion de hojas de quejas y reclamaciones no corresponde a la Administracion Pulblica
desde la entrada en vigor de la Orden de 9 de febrero de 2015, por la que se regula la edicion,
distribucion, comercializaciéon e impresion de las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucfa, Por consiguiente, la modificacion del citado
formulario no genera ninguna carga administrativa.

El otro aspecto del que se ocupa el proyecto de Decreto es la mejora del procedimiento
de tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones, adaptandolo a 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, que establece unos requisitos aplicables a los
mecanismos de resolucion alternativa de litigios en materia de consumo para lograr que sean de
alta calidad, independientes, imparciales, transparentes, efectivos, rapidos y justos. Ello supone
la necesidad de homogeneizar el procedimiento administrativo, dotatlo de plazos claros y aportar
valor al mismo para el interés general de la ciudadania. Todo ello es una labor administrativa
que llevan a cabo los servicios de consumo de la Junta de Andalucia y de las entidades locales
andaluzas por lo que no se genera ninguna carga administrativa v si una mejora de la
tramitacion.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez
V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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Direccidn General de Consumo

RELACION DE ENTIDADES Y ASOCIACIONES A LAS QUE SE CONSIDERA
CONVENIENTE DAR TRAMITE DE AUDIENCIA

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y wusuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

Entidades o asociaciones:

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

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

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

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

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

10. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de abogados.

11. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de médicos.

12. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de mediadores de seguros titulados.
13. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de ingenieras industriales.

14, Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de farmacéuticos.

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

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

19. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de procuradores de los tribunales.
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20.

21.
22.

23.

24,
25.

26.

27.
28.
29,

30.

Direccion General de Cansumo

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

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de ingenieros técnicos industriales.
Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de ingenieros técnicos agricolas.

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

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

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de aparejadores y arquitectos
técnicos,

Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de dentistas.
Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de arquitectos.
Consejo Andaluz de Colegios Profesionales tetritoriales de administradores de fincas.

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

En general se trata de:

Asociaciones o entidades que representan a las entidades locales andaluzas (1) por
cuanto que tienen como competencia propia la materia de consumo (art. 92.2.] EAA;
art. 9.15 Ley 5/2010, de 11 de junio; y art. 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre) y el proyecto de Decreto establece la competencia territorial de las mismas
para tramitar las hojas de quejas y reclamaciones.

Asociaciones o entidades que tienen entre sus fines la defensa de los derechos e
intereses legitimos de las personas consumidoras y usuarias de Andalucia, y tienen la
condicion de mas representativas (2, 3, v 4) por cuanto son quienes presentan
reclamaciones.

Asociaciones o entidades que representan a las empresas convencionales (5), a las
empresas de economia social {6, 7, 8 y 9) y a los profesionales (10 a 30) que prestan
servicios o comercializan bienes en Andalucia y que, por tanto, tienen la obligacion de
disponer de hojas de quejas y reclamaciones, entregarlas a quienes las soliciten y
responder a las personas reclamantes en el tiempo y forma establecido en el proyecto
de Decreto.
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Direccion General de Consumo

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

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

Organismo (Consejeria o
Entldad local): CONSEJERIA DE SALUD

Centro Directivo proponente: | DIRECCION GENERAL DE CONSUMO

Titulo del proyecto normativo: | Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones
de las personas consumidoras y usuatias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas

Titular del Centro Directivo: Isabel Nifioles Ferrandez
Fecha de remision: 16/05/2018
Email contacto: dg.consumo.csalud@juntadeandalucia.es

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

Si No

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

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

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

Si No

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

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

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

Solicitud, lugar, fecha y firma
En Sevilla ,a 16 de mayo de 2018

LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo: Isabel Nifioles Ferrandez
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Direccion General de Consumo

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

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

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

En este caso, afecta a todos los prestadores de servicios y comercializadores de bienes
en Andalucia que continuaran teniendo la obligacion de disponer de hoja de quejas y
reclamaciones, entregatlas a las personas consumidoras y usUarias que se las soliciten y
respondetlas mediante un escrito razonado. Asi viene sucediendo desde la entrada en vigor del
que ahora se deroga, el Decreto 72/2008, de 4 de marzo, y el presente Decreto no altera este
régimen ni, por supuesto, afecta a la libertad de establecimiento ni a la libre prestacion de
servicios. Su ohjetivo es establecer un nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones asi
como mejorar el procedimiento de tramitacion de las mismas.

Por lo que respecta al nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones, sera mucho
mas simple y facil de rellenar, eliminandose campos innecesarios y aportando informacién clara
en la propia hoja sobre lo que la ciudadania puede esperar de la administracion con relacion a
su reclamacion. De esta manera se logra ademas una mayor transparencia y seguridad juridica
tanto en la presentacion de una reclamacion como en su tramitacion posterior.

El otro aspecto del que se ocupa el proyecto de Decreto es la mejora del procedimiento
de tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones, adaptandolo a la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE,
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién
alternativa de litigios en materia de consumo. No significa esto que los Servicios Publicos de
Consumo que tramiten las Hojas de Quejas y Reclamaciones deban acreditarse como entidades
de resolucion alternativa de litigios. Pero si se estima positivo aplicarles unos principios y
requisitos similares para lograr que su actividad administrativa en la tramitacion y resolucion de
reclamaciones sea de alta calidad, independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y
justa. Ello supone la necesidad de homogeneizar el procedimiento administrativo, dotarlo de
plazos claros y aportar valor al mismo para el interés general de la ciudadania.

La Instruccion 1/2017, de la Viceconsejera de Salud, sobre el procedimiento a seguir
en la tramitacion de disposiciones de caracter general, sobre el procedimiento a seguir en la
tramitacion de disposiciones de caracter general, establece entre otros documentos preceptivos,
la "Memoria en la que se indique que el Anteproyecto de Ley no establece restricciones ni a la
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

libertad de establecimiento, ni a la libre prestacion de senvicios”, refiriéndose a los requisitos y
restricciones que figuran en los articulos 11.3 y 12.3 de la citada Ley 17/2009 de 23 de
noviembre,

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

Dicha conclusion formal, no afecta a las consideraciones emitidas en el informe emitido
en relacion con en la competencia efectiva, unidad de mercado y actividades economicas. Pues
aunque exento de la aplicacion de la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, a la materia objeto del

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

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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CONSEJERIA DE SALUD
la Consejera

ACUERDO DE INICIO

Visto el proyecto de Decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las
Personas Consumidoras y Usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con
ellas vy la documentacion que le acompafia remitida por la Direccion General de Consumo, de
conformidad con lo establecido en el articulo 45.1.a) de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno
de la Comunidad Auténoma de Andalucia, esta Consejeria de Salud,

ACUERDA

INICIAR el procedimiento de elaboracion del proyecto de Decteto 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.

MARINA ALVAREZ BENITO
La Consejera de Salud
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JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUD
Secretaria General Técnica

ACUERDO DE APERTURA TRAMITE DE AUDIENCIA, INFORMACION PUBLICA E INFORMES

Visto el Acuerdo de la Consejera de Salud de fecha 27 de mayo de 2018, por el que se inicia el
procedimiento de elaboracion del proyecto de Decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas y
Reclamaciones de las Personas Consumidoras y Usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas, examinado el mismo y la documentacion que lo acompana, y habida cuenta que su
contenido afecta a los derechos e intereses legitimos de la ciudadania,

Esta Secretaria General Técnica, de conformidad con el articulo 45.1.c) de la Ley 6/2006, de 24
de octubre, del Gobierno de la Comunidad Autbnoma, y el articulo 133 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas,

ACUERDA

PRIMERO: La apertura del tramite de audiencia e informes del proyecto de Decreto por el que se regulan
las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las Personas Consumidoras y Usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas.

SEGUNDO: Someter el proyecto de Decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones
de las Personas Consumidoras y Usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con
ellas, al tramite de informacion ptblica en el plazo establecido en la Resolucion que dictaté esta Secretaria
General Técnica para ello, que se publicara en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

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

CUARTO: Solicitar a los organismos que se relacionan en el apartado |l del Anexo del presente Acuerdo,
los informes que se establecen en las disposiciones que los regulan y en los plazos previstos en las
mismas.

Sevilla, 30 de mayo de 2018
EL SECRETARIO GENERAL TECNICO

Fdo. Anfel Serrano Cugat
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ANEXO

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

CONFEDERACION DE EMPRESARIOS DE ANDALUCIA (CEA).

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE ABOGADOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE MEDICOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE MEDIADORES DE SEGURQS TITULADOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE INGENIEROS INDUSTRIALES.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE FARMACEUTICOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE DIPLOMADOS EN ENFERMERIA.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE ECONOMISTAS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE DELINEANTES Y DISENADORES TECNICOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE GRADUADOS SOCIALES.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE PROCURADORES DE LOS TRIBUNALES.

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

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE INGENIEROS TECNICOS INDUSTRIALES.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE INGENIEROS TECNICOS AGRICOLAS.
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CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE AGENTES DE LA PROPIEDAD
INMOBILIARIA.

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

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

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE DENTISTAS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE ARQUITECTOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES TERRITORIALES DE ADMINISTRADORES DE FINCAS.

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

CONSEJO GENERAL DE TERAPEUTAS OCUPACIONALES.

COLEGIO OFICIAL DE PSICOLOGIA DE ANDALUCIA OCCIDENTAL.

COLEGIO OFICIAL DE PSICOLOGIA DE ANDALUCIA ORIENTAL.

COLEGIO OFICIAL DE FISIOTERAPEUTAS DE ANDALUCIA.

COLEGIO OFICIAL DE LOGOPEDAS DE ANDALUCIA.
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Il. RELACION DE ORGANISMOS A LOS QUE SE SOLICITA INFORME

DIRECCION GENERAL DE PRESUPUESTOS. (CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA).
UNIDAD DE IGUALDAD DE GENERO DE LA CONSEJERIA DE SALUD.
DIRECCION GENERAL DE INFANCIA Y FAMILIAS (CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES).

DIRECCION GENERAL DE PLANIFICACION Y EVALUACION (CONSEJERIA DE HACIENDA Y
ADMINISTRACION PUBLICA).

CONSEJO DE PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS DE ANDALUCIA.

CONSEJO ANDALUZ DE GOBIERNOS LOCALES (CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION
LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA).

CONSEJO ANDALUZ DE CONSUMO

AGENCIA ESPANOLA DE CONSUMO, SEGURIDAD ALIMENTARIA Y NUTRICION.

CONSEJO ANDALUZ DE CAMARAS DE COMERCIO, INDUSTRIA Y NAVEGACION DE ANDALUCIA
DELEGACIONES TERRITORIALES DE SALUD.

SERVICIO ANDALUZ DE SALUD. DIRECCION GERENCIA.

GABINETE JURIDICO DE LA JUNTA DE ANDALUCIA.




