JUNTA DE ANDALUCIA

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.

RELACION DE DOCUMENTOS:

TODOS LOS DOCUMENTOS DEL EXPEDIENTE SON ACCESIBLES

Diligencia del responsable de fa Unidad de Transparencia de la Consejeria de Salud refativa al

1 o e .
sometimiento del texto del proyecto de Decreto a consulta piblica previa.

2 Informe valoracion sobre las alegaciones a la consulta publica previa.

3 Memaoria justificativa.

4 Memoria justificativa de la adecuacion a los principios de buena regulacion.

5 Memoria econdmica.

b Informe de Evaluacion de Impacto de Género.

7 informe de Evaluacion de Impacto en la Infancia.

8 Relacion de entidades para tramite de audiencia.

g Informe sobre incidencia de! proyecto de Decreto en la competencia, la unidad de mercado y las
actividades econémicas.

10 Informe sobre valoracién de cargas administrativas.

11 Memoria sobre restricciones a la libertad de establecimiento o a libre prestacion de servicios.

12 Acuerdo de inicio de tramitacion.

13 Acuerdo de aperiura del tramite de audiencia.
Diligencia del responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejeria de Salud por la que se

14 indica que el texto y el expediente sometidos al tramite de informes ha sido objeto de ‘la
publicidad establecida en la Ley de Transparencia de Andalucia.

15 Memoria funcional y econdmica de la Secretaria General Técnica.

16 Observaciones de la Unidad de lgualdad de Género de la Consejeria de Salud al Informe de
Evaluacion de Impacto de Género.,

17 Resolucion de la Secretaria General Técnica acordando someter a informacion publica el proyecto
de Decreto. :

18 Informe del Consejo para las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia.

19 Informe de la Direccién General de Presupuestos.

20 Informe de la Direccion General de Infancia y Familias.

21 Informe de la Direccion Gerencia del Servicio Andaluz de Salud.

22 Informe de la Delegacion Territorial de Igualdad, Salud y Politicas Sociales de Malaga.

23 Informe de la Delegacion Tertitorial de Igualdad, Salud y Politicas Sociales de Huelva.

24 Informe Ayuntamiento de Sevilla.

25 Informe de la Delegacion Territorial de Igualdad, Salud y Politicas Sociales de Sevilla.

26 informe de la Direccion General de Planificacién y Evaluacion.

27 Informe del Consejo Andaluz de Gobiernos Locales.

28 Certificado de la Secretaria General Técnica sobre la publicacion de la resolucion acordando
someter a informacion publica el proyecto de Decreto.

2g Informe de la Direccién General de Consumo sobre las alegaciones recibidas en tramite de
audiencia e informacién publicas.

30 | Informe de legalidad de la Secretaria General Técnica.

31 informe del Gabinete Juridico de la Junta de Andalucia.
informe de la Direccion General de Consumo sobre las observaciones realizadas por el Gabinete

32 4 ,
Juridico de la Junta de Andalucia.
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33 Dictamen del Consejo Consultivo de Andalucia.
Diligencia de la Sra. Coordinadora General de la Viceconsejerfa sobre los cambios operados en el

fexto después del dictamen del Consejo Consultivo

34

En virtud de lo establecido en el Acuerdo de 17 de diciembre de 2013, del Consejo de Gobierno, por el que se
adoptan medidas para la transparencia del Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucfa, y dando
cumplimiento a las Instrucciones de coordinacion para asegurar la homogeneidad en el tratamiento de la
informacion en cumplimiento de lo establecido en el citado Acuerdo, se emite la presente propuesta sobre la
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Viceconsejeria

D. FRANCISCO JAVIER GOMEZ CARBAIO, Responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejeria de

Salud, EXPCONE:
-

Que el Proyecto de Decreto por el que se modifica el 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 refacionadas con ellas, en virtud de lo establecido en el articulo 133 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones Plblicas, ha
sido sometido a la consulta ptiblica previa en el Portal de la Junta de Andalucia, desde el dia 3 de julio al

21 de julio de 2017, ambos inclusive.

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

de la presente.

EL RESPONSAELE DE LA UNIDAD DE TRANSPARENCIA

Avda, de {a innovacion,s/n, Edificio Arena 1, 41071 Sevilla
Teléf, 955.04.80.00, Fax 955.04.81.28
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Cansuma

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 guejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

Sustanciada la consulta publica prevista en el articulo 133 de la Ley 38/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones Plblicas, 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 L

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez ¥

Plaza Nuewa, 4 CP 41601 Sevifia !
Teléf 95 50C 63 06, Fax 95 500 63 26
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JUNTA DE ANDAWCA  CONSEIERIA DE SALUD

Direccidn General de Consumo

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 admlmstra‘twas
relacionadas con ellas.

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

a) Juicio de oportunidad y ordenacion del proyecto:

El Detreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas vy
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones
administrativas relacionadas con ellas, se aprobé 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 instruménto que utilizan los
consumidores y las econsumidoras en Andalucia para manifestar su disconformidad con alglin
producto o servicio. Anualmente los Setvicios 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,
proporciohafidad, seguridad juridica, transparencia, y eﬁcnqnma establecidos por el articulo 129
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedtmlento Administrativo Coman de las
Administraciones Publicas. En efecto, por o 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 jurldico espaiiol la Directiva 2013/11/UE, de! Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resoluicion alternativa de litigios en materia de
consumo, No significa esto que los Servicios Plblicos 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 resolucién de reclamaciones sea de alta calidad,
independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y justa. Ello supone fa necesidad de
homogeneizar el procedimiento administrativo, dotarlo de plazos claros y aportar valor al mismo
para el interés general de la ciudadania, siendo la derogacidn del Decreto 72/2008, de 4 de
matzo, el mecanismo mas adecuado. De esta manera se logra ademas una mayor transparencia
y seguridad juridica tanto en la presentacion de una reclamacion como en su tramitacion
posterior. '
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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 enire los empresarios Y
profesionales. Es el caso de sectores de actividad econdmica fuertemente regulada como el
financiero o el transporte donde la normativa estatal regula formularios v Procedimientos de
reclamacion especificos. Esta duplicidad era fuente de conflicto entre las empresas y
Administracién de consumo acerca de la obligatoriedad de tener uno o dos mecanismos a
disposicion de la clientela o acerca de ia insuficiente fundamentacion que daban las empresas a
las Hojas de Quejas y Reclamaciones de ia 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 fa existencia de otros mecanismos, ya
sean administrativos, corporativos o profesionales. De esta manera, se garantiza el acceso de la
Administracion de Consumo a una informacién fundamental para ejercer la labor de inspeccidn
y, en suU caso, sancionadora, asi como para conocer la evolucion de los dalos 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 resolucién
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 uha
solucién; 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 resolucion
alternativa de litigios de consumo, informando, en el primer caso, de la direccion postal y
electronica de dicha entidad.

En tercer lugar, se pretende solucionar Eal.;, confusién 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 sendcio ptblico de
consumo en un municipio andaluz sera éste el competente para tramitar una reclamacién
conforme al presente Decreto. Todo eflo es coherente con las competencias propias en materia
de consumo que tienen las entidades locales andaluzag por atribucion expresa det articulo 92.2.
de} Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articule 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio,
de Autonomia Local de Andalucia; y de los artl'curos 97 v 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 acfara 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 ralifico el acuerdo de la reunion n.® 145 de la Comisidn de
Cooperacion de Consumo.

En cuarto fugar, con la presente derogacion y nueva nommativa se pretende clarificar I3
utilidad real de las Hojas de Quejas y Reclamaciones ya que, con frecuencia, 1a ciudadania ve
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

defraudadas sus expectativas. El 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 solucion-
de los conffictos de consumo directamente entre empresas y personas consumidoras y usuarias;
y una segunda fase, ya administrativa, en [a que el Servicio de Consumo de la Administracion
mdas préxima al ciudadano, tras analizar el conflicto, propondra una so!uci('n] o justificara la
imposibilidad de alcanzarla, intentara lograr un acuerdo y, en Gltima instancid, 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 [a Administracion; y se expresa el deber del
servicio ptiblico de consumo de emitir una resclucién no vinculante que dé sentido a la actuacion
administrativa,

En quinto lugar, otros aspectos objetos del presente Decreto son: actualizacién de las
referencias a la web www.consumoresponde.es vy a la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones Piblicas; 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
Unién Europea. De esta manera, cuando una persona tenga un conflicto de consumo con una
empresa o Un profesional tendrad a su disposicion 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 ofrecera su valoracion técnica de los hechos, proponiendo una
sofucion no vincularte, y le asesorara sobre e mejor camino a seguir, De igual manera, las
empresas y profesionales veran como se les amplia el pffazo gue tenian para responder a las
teclamaciones con el objetivo 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 andljsis previo de la aplicacién de fa normativa
que ahora se deroga. Asi, debe destacarse que la Escuela Andafuza de Salud Publica y la
Direccion General de Consumo han estado trabajando en la mejota del procedimiento de
tramitacién de reclamaciones, elaborando un informe de evaluacian 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 [a Facultad de
Derecho de la Universidad de Granada, los dias 28 y 29 de noviembre de 2016, hajo el titulo «la
resolucion altemativa y en linea de fitigios de consumo a examen: el nuevo Derecho europeo vy la
reforma del sistema espafiol». También se ha contado con fa participacion y aportaciones del
Grupo de Trahajo de Arbitraje y Resolucion de Conffictos del Consejo Andaluz de Consumo; se
han mantenido reuniones en las Delegaciones Territoriales de lgualdad, Salud y Politicas
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direceion General de Consuma

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 ctin las bases y la
ordenacion de la actuacion econdmica general, v en los términos de lo dispuesto en los articulos
38, 131 y 149.1.11.7 y 13.* de la Constitucién, sobre las siguientes materias; 4.° Defensa de los
derechos de los consumnidores, ta regulacion de los procedimientos de mediacién, informacién 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 Proteccién de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia dispone que en todos los establecimientos o centros que
comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia deberd estar a disposicion de los
consumidores un libro de quejas y reclamaciones, debidamente numerado y sellado por la
Administracién de la Junta de Andalucia, asi como carteles indicativos de su existencia en la
forma establecida reglamentariamente.

El Decreto de la Presidenta 12/2015, de 17 de junio, de la Vicepresidencia y sobre
reestructuracion de Consejerias, dispone, en su articufo 7, que corresponden a la Consejeria de
Salud fas competencias en materia de salud actualmente atribuidas a la Consejeria de [gualdad,
Salud y Politicas Sociales, asl como las relativas a consumo actualmente atribuidas a la
Consejerfa de Administracion Local y Relaciones Institucionales. Segin se establece en la
disposicion final primera, de mencionado Decreto, se suptime la Consejerfa de Administracion
Local y Relaciones Institucionales.

En virtud del lo previsto en el articulo 2 del Decreto 208/2015, de 14 de julio, por ¢l que
se establece la estructura organica de la Consejeria de Salud y def Servicio Andaluz de Salud, la
Direccion General de Consume 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 organizacién territorial provincial de la
Administracién de la Junta de Andalucia, establece en su apartado dos del articulo Onico que, en
cada una de las provincias de la Comunidad Auténoma de Andalucia, existiran una serie de
Delegaciones Territoriales de la Junta de Andalucfa, entre elias, la Delegacion Territorial de
igualdad, Salud v Politicas Sociales; asimismo, en su articulo tnico, apartado cinco, se indica
que a la Delegacion Territorial de Igualdad, Salud y Politicas Sociales se adscriben los servicios
periféricos de fa Consejeria de Salud y la Consejeria 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.

¢) Contenido:

El futuro Decreto por el que se regufan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas
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JUNTA DE ANDALUCIA J CONSEJERIA DE SALUD

Gireccion General de Cansumo

con ellas, constara de 22 articulos estructurados en cuatro capitulos, 4 anexos, una Disposicion
Transitetia Unica, una Disposicion 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 deroga(fas las siguientes
ngrmas;

a) Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejasy
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y Jas 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 [V del Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personias consumidoras y Usuarias en Andalucfa v las actuaciones administrativas relacionadas
con ellas.

d} Orden de 26 de julio de 2013, por la que se modifican los Anexos |, Il y IV del
Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas v reclamaciones de
las petsonas consumidoras y usuarias en Andafucla y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

¢} Orden de 25 de julio de 2016, por {a que se actualizan los modelos incluidos en los
Anexos | y IV del Decrefo 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usual;Jas en Andalucia y las actuaciones
administrativas relacionadas con ellas.

e) Referencia a actuaciones previas:

El Becrete 72/2008, de 4 de marzo, $ufric con anterioridad las siguientes
modificaciones en sus Anexos, de acuerdo con las sigutentes Ordenes:

e Orden de 27 de junio de 2008: medificd por primera vez el Anexo |,

* QOrden de 3 de agosto de 2009: madificd por segunda vez el Anexo |, y por primera vez
el Anexo IV, )

¢ QOrden de 26 de julic de 2013; medificé por tercera vez el Anexo |, por primera vez el
Anexo Il y por segunda vez el Anexo [V.

o Orden de 25 de julio de 2016: modifico por cuarta vez el Anexo | y por tercera vez el
Anexo IV,

Asimistmo, hubo una correccion de errores de fecha de 11 de agosto de 2009, por la
gue se cambiaba ef tamaiio de la letra del cartel regulado en el Anexo |Il.
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Finalmente, el Decreto 72/2008, de 4 de marzo, fue desarrollado en virlud de dos
normas que seguiran vigentes:

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

s (Orden de 9 de febrero de 2015: reguld fa edicion, distribucién, #Bomercializacion e
impresion de las hojas de guejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en Andalucia,

f) Exigencias Técnicas:

E} formulario correspondiente al Anexo | se encuentra, en la actualidad, registrado de
manera oporluna en el Registro de Formularios dependiente de la Direccién General de
Planificacion y Evaluacion de ia Consejeria de Hacienda y Administracion Piblica de la Junta de
Andalucia. E} formulario es directamente descargable, tanto en su versién relienable, como en su
verslon no rellenable, desde la pagina Web www.consumoresponde.es. Dicho formulario sera
convenientemente registrado y sustituido por el que, en. su caso, sea aprobado por la futura
norma.

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

No se prevé tampoco la implantacion de ningln procedimiento administrativo nuevo
derivado de la aplicacion del mismo si bien se ordena y completa el actuaimente existente.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

¢

(]

Fdo.: Danief Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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Direccion General de Consumo

MEMORIA JUSTIFICATIVA DE LA ADECUACION A LOS PRINCIP10S DE BUENA
REGULACION

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

En relacidn con el Decreto de referencia, se adjunta memoria justificativa de la
adecuacion del mismo a los principios de buena regulacion establecidos en el articule 129 de la
Ley 39/2G15, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comtin de las Administraciones
Piblicas:

'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 memotia justificaliva de este Decreto, resulla necesario e ineludible
la derogacion del Decreto 72/2008, de 4 de marzo y su sustitucién por una nueva regulacion.
La experiencia acumulada en estos diez afios y los cambios del ordenamiento juridico aconsejan
abordar una nueva regulacion de acuerdo con los principios de necesidad, -eficacia,
proporcionalidad, seguridad jurldica, transparencia, y eficiencia establecidos por el articulo 129
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativc 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 espafiol la Directiva 2013/11/UE,
del Parlamento Europeo y del Consejn, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion
alternativa de litigios en materia de consumo. No signifi;:{a esto que los Senvicios Plblicos de
Consumo que tramiten las Hojas de Quejas y Reclamaciores 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 tramitacién y resolucién de
reclamaciones sea de alta calidad, independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y
justa. 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, siendo fa 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
informacidn clara en la propia hoja sobre lo gue la ciudadanfa puede esperar de la
administracion con relacidén a su reclamacion. De esta manera se logra ademas una mayor
fransparencia y seguridad juridica tanto en la presentaciont de una reclamacion cotmo en su
tramitacién posterior.

La aprobacion mediante Decreto es el instrumento mas adecuado para establecer tales
reglas que madifican las contenidas en Decretos pravios y procede por ofra parte la derogacién
de un Decreto desfasado.
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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 obligacicnes a los destinatarios.

De hecho, no se restringe ningln 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 Unién Europea. De esta manera genera un marco
normativo estable, predecible, integrado, claro vy de certidumbre, que facilita su conocimiento y
comprension y, en consecuencia, la actuacion y toma de decisiones de las personas y empresas.
Todo ello es coherente con la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espafial fa Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de [itigios en materia de consumo. E
igualmente conforme con las competencias propitas 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 Cansumidores 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 Andalucfa, primando de nuevo fa cercania al
ciudadano. Para adoptar este criterio se ha seguido el i}igente Acuerdo de la 26 Conferencia
Sectorial de Consumo que ratifico el acuerdo de la, reunion n.° 145 de la Comision de
Coaperacion de Consurmo,

Finalmente, se homogeneiza el plazo de respyesta ermpresarial a las reclamaciones que
pasa de los diez dias al mes establecido por el articulo 21.3 def Real Decreto Legislativo
1/2007, de 16 de noviembre, por el que se apruelfa 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 elaboracion de [as normas mediante la consulta plblica previa que se
ha realizado al amparo del articulo 133.1 de la Ley 39/2015.
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Ademas los objetivos de esta iniciativa y su justificacion aparecen en la parte expositiva
del borrador enire 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
plblica v huen gobiemo 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 ¥
racionaliza, en su aplicacion, la gestion de los recursos publicos.

Como se expresa en el informe sobre valoracién de cargas administrativas, el nuevo
formulario de hoja de quejas y reclamaciones, sera mucho mas simple y facil de rellenat,
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 reclamiacion.

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

interés general de la ciudadania. Todo ello, unido al reparto competencial enfre los servicios
plblicos 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 ECONQMICA

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

El proyecto de Decreto que se propone tiene por objeto establecer un nuevo formulario
de hoja de quejas y reclamaciones asi como regufar ef procedimiento de tramitacién de las
mismas.

Por lo que respecta al nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones, serd mucha
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 administracidn con relacién a
su reclamacion. De esta manera se logra ademas una mayor transparencia y seguridad juridica
tanto en la presentacidn de una reclamacion como en su tramitacion posterior. Debe recordarse
que la edicion de hojas de quejas y reclamaciones no corresponde a la Administracién Publica
desde la entrada en vigor de la Crden 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 def procedimiento
de tramitacion de las hofas 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 Farlamento 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
mecanismaos de resolucion aiternativa 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 administrafiivo, dotarlo de plazos claros y aportar
valor al mismo para el interés general de la ciudadanfd. ‘Todo ello es una Jabor administrativa
que llevan a cabo los servicios de consumo de la Junta de Andalucia y de las entidades locales
andaluzas por fo que no se genera gasto alguno y sf una mejora de la tramitacion.

’  EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
' RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Danief Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez
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INFORME SOBRE IMPACTO DE GENERO

Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas. 7

De conformidad con el articulo 114 de la Ley Organica 2/2007, de 19 de marzo, de
reforma del Estatuto de Autonomia para Andalucfa, asf 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 fa obligacion de acompafiar
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 fras su aprobacion.

Por ofra parte, en cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 17/2012, de 7 de febrero,
por el que se deroga €l anterior Decreto 93/2004 y se regula la elaboracién del Informe de
Evaluacién dei lmpacto de género, la emisidn del informe corresponde al drgano directivo
competente para la iniciacion del procedimiento de elaboracién de la disposicion de que se trate,

Como censecuencia de la aplicacién de la normativa citada, este érgano directivo emite
el presente informe con & 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 vy las remita a este drgane directivo para la
maodificacion 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 aprobacién del
proyecto de disposicidn, este drgano directivo remitird al Instituto Andaluz de la Mujer el informe
de evaluacion del impacto de género, junto con las observaciones de ia Unidad de lgualdad de
Género y el texto del proyecto resuitante.

Considerando el objeto y dambito de la norma afecriada, este Centro Direclivo estima que
la misma no va a producir impacto de género en el sector al que se dirigé, sin petjuicio de la
oporiuna revision del leéxico ulilizado en fa redaccion de| proyecto normativo, por si el mismo
utilizara algdin tipo de lenguiaje sexista, el cual setfa corregido de manera oporiuna,

Teniendo en cuenta que no tiene una incideticia 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 procedimiente de tramitacion de las mismas, ni afecta al acceso a los
recursos, ni incide en la maodificacion de los roles de género, se entiende que el proyecto objeto
del presente infarme de evaluacion del impacto de género no tiene impacto de género negativo.

El proyecto de Decreto establece un nuevo formulario de hoja de quejas vy reclamaciones
mucho mds simple y facil de rellenar, elimindndose campos innecesarios y aportando
informacioh clara en la propia hoja sobre lo gque la ciudadania puede esperar de la
administracién con relacion a su reclamacion. De esta manera se logra ademas una mayor
transparencia y seguridad juridica tanto en ia presentacion de una reclamaciéon como en su
tramitacion posterior.
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Asimismo se mejora el procedimiento de framitacion 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 espanol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 21 de mayo de 2013, relativa a la resaolucién 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 d& homogeneizar el
procedimiento administrativo, dotario de plazos claros y aportar valor al mismo para el interés
general de la ciudadanta.

En el afio 2016 se presentaron en los Servicios de Consumo de fa Junta de Andalucia vy
se tramitaron por ellos un total de 22.513 reclamaciones cuya divisidn 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 ¥ se tramitaron por ellos un fotal de 23.376 reclamactones cuya division por sexa es la
siguiente:

= HOMBRES: 12,695 (54%)
=  MUJERES: 10.202 (44%)
= NO CONTESTA: 479 (2%)

La diferencia enire 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 maodificar en un sentido{u otro Ia misma, respondiendo dicha
diferencia a razones estructurales ajenas a la materia regufada.

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

Por vlitimo, en [a 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 Andalucla, sobre la utilizacion de las
estrategias linglisticas necesarias en orden a la efiminacion del uso sexista del lenguaje en las
disposiciones de cardcter 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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V. B.: LA DIRECTORA GENERAL BE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez

CONSEJERIA DE SALUD
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EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

.
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MEMORIA JUSTIFICATIVA PARA EVALUACION DEL IMPACTO
POR RAZON DE LOS DERECHOS DE LA INFANCIA

Decreto por ef que se regulan las hojas de guejas 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, no afecta a las personas menores de edad, ni a sus derechos ni hace discriminacién
con respecto a otros colectivos soclales.

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

Asimismo se mejora el procedimienfo de tramitacién -de fas hojas de quejas y
reclamaciones, adaptandolo a la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por-la gue se incorpora al
ordenamiento juridico espafiof la Directiva 2013/11/UE, del Pariamento Europeo y del Cansejo,
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. Elo supone ila necesidad de homogeneizar el
procedimiento administrativo, dotarlo de plazos claros y aportar valor al mismo para el interés
general de la ciudadania, '

£
L

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
f RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez

Plaza Nueva 4 CP 4100 Sevita 1
Teléf. 95 500 63 00 Fax 95 500 63 26
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JUNTR DE ANDALUCR CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consuima

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 usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

Entidades o asociaciones:

1. Federacién 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 tos Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros de Andalucia
(ADICAE).

5. Confederacion de Empresarios de Andalucia (CEA}.
6. Confedéracic’m 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 Empresarial Andaluza de Sociedades iL;borafes {FEANSAL),

16. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de abogados.

11. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de médicos.

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

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

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

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

Plaza Mucva, 4 CP. 41001 Sevilla 1
ToldF 95 506 63 00, Fax 95 500 63 26
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Direccion General de Cansumo

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

21. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de ingenieros técnicos industriales.

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

23. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de agentes He la propledad
inmobiliaria.

24, Consejo Andaluz de Colegios Profesionales oficiales de veterinarios.

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

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

27. Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de dentistas.
28. Consejo Andaluz de Colegios Profesionates oficiales de arquitectos.
29. Consejo Andaluz de Colegios Profesionaies territoriales de adminisfradores de fincas.

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

En general se trata de:

- Asociaciones o entidades que representan a fas entidades locales andaluzas (1} por
cuanto que tienen como competencia propia la materia de consume {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 Iagcompetenc!a 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 consumidgras v usuarias de Andalucia, y tienen la
condicion de mas representativas (2, 3, y!4) por cuanto son quienes presentan
reclamaciones. P

- Asociaciones o entidades que representan a tas 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, par tanto, tienen la obligacion de
disponer de hojas de quejas y reclamaciones, entregarlas a quienes las soliciten v
responder a las personas reclamantes en el tiempo y forma establecido en el proyecto
de Decreto.

Piaza Nucva, 4 CP 41007 Sevills 2
Telef, 95 5006300, Fax 9550063 26
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Direccldn General de Consumo

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL BE CONSUMO

Fdo.: Isabel Nifioles Ferrandez

Flaza Nueva, 4 C2 41001 Sevilia 3
Telef, 95500 63 00, Fax 95 503 43 26
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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

‘| coNsEJERIA DE SALUD

| DIRECCION GENERAL DE CONSUMO

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

- Isabel Nifioles Ferrandez

16/05/2018

dg.consumo.csalud@juntadeandalucia.es

: jacion previa de la necegidad’ forme: IR S el TR
Para establecer si el proyecto de noma tiene incidencia en ias actlwdades economlcas en Ia
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 econdmico o mercado? X | [

En el supuesto de que esta respuesta sea negativa, este formulario sera debidamente suscrito por el
titular del Centro Directivo, se incorporara al expediente y se continuard ton la tramitacién 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, considerandolos criterios del Anexo i 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 D 5 -
las actividades econdémicas, principaimente, cuando afecten a lps operadores

economicos ¢ al empleo? o

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

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

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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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccion General de Consumo

VALORACION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS

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

De conformidad con fo dispuesto en la disposicion final décima de fa Ley 1/2008, de 27
de noviembre, que modifica la letra a del apartado 1 del articulo 45 de la Ley 6/2006, de 24 de
octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia, sobre la necesidad, cuando
proceda, de realizar una valoracion de las cargas administrativas derivadas de fa aplicacion de la
norma para la ciudadanfa y las empresas, se considera que este proyecto de Decreto indicado
no supone carga administrativa, al contrario, permite liberar cargas dado que fiene 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 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. Debe recordarse
que la edicién de hojas de quejas y reclamaciones no corresponde a la Administracion Publica
desde la entrada en vigor de la Orden de 9 de febrero de 2015, por la que se regula fa edicion,
distribucion, comercializacion e impresion de las Hojas de Quefas y Reclamaciones de las
personas consumidoras y usuartias en Andalucla, Por consiguiente, la modificacion del citado
formulario no genera ninguna carga administrativa.

Ei otro aspecto del que se ocupa el proyecto de Decreto es la mejora del procedimiento
de tramitacion de {as hojas de quejas y reclamaciones, adaptandolo a la Ley 7/2017, de 2 de
naviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espariol fa Directiva 2013/11/UE,
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucidn
alternativa de litigios en materia de consumo, que establece unos requisitos aplicables a los
mecanismos de resolucion alternativa de litigios en materi?, 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 jabor administrativa
que llevan a cabo los servicios de consumo de la Junta de Andalucla y de las entidades locales
andaluzas por lo que no se genera ninguna carga’administrativa vy si una mejora de la

tramitacion. ;

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAIE

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

Fdo.: Isabel Nifioles Fetrandez

Plaza hueva, 4 CP. 41001 Sevilia 1
Teldf, 25 500 63 00. Fax 95 500 63 26
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direceln 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 fas actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

El proyecto de Decrete 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 artfcule 2.1 que su ambito de aplicacion son los senvicios 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 cuaiquier otro Estado miembro.

En este caso, afecta a todos los prestaderes de servicios y comercializadores de bienes
en Andalucia que continuaran teniendo la obligacion de disponer de hoja de duejas y
reclamaciones, entregarlas a las personas consumidoras y usuarias gue se fas soliciten y
responderlas mediante un esctito razonado. Asf 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 prestacién de
servicios. Su objetivo es establecer un nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones asi
como mejorar el procedimiento de tramitacién de las mismas.

Por lo que respecta al nuevo formulario de hoja de quejas y reclamaciones, serd muche
mas simple v facil de rellenar, elimindndose campas innecesarios 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 reclamacién como en su tramitacidn posteriar,

-
E !

Ef otro aspecto del que se ocupa et 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, par 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 les Servicios Publicos de
Consumo que tramiten las Hojas de Quejas y Reclariaciones deban acreditarse como entidades
de resolucién 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 v
justa. Ello supone la necesidad de homegeneizar 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,
fa “Memoria en la que se indique que el Anteproyecto de Ley no establece restricciones ni a la

Plaza Nueva, 4 CP. 4100) Scvilla i
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Direccidn General de Consumo

libertad de establecimiento, ni a la libre prestacion de servicios”, refiriéndose a los requisitos y
restricciones que figuran en los articulos 11,3 y 12.3 de la citada Ley 17/2009 de 23 de
noviembre. ’

En conclusion, se indica en la presente memotia 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 refacion con en la competencia efectiva, unidad de mercado y actividades economicas. Pues
aungue exento de la aplicacion de la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, a la materia objeto del
presente Decreto le resultan aplicables otras normas come 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

Flaza Nueva, 4 TP 41001 Sevitia
Telgf. 95 500 63 96, Fax 95 50043 26
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JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUD
La Consefera

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 can
gllas v la documentacion que le acompaiia remitida por la Direccion General de Consumo, de
conformidad con lo establecido en el articulo 45.1.a) de la Ley 6/20086, de 24 de octubre, del Gobierno
de fa Comunidad Autonoma de Andalucta, esta Consejerfa de Salud,

ACUERDA

INICIAR el procedimiento de elaboracion del proyecte de Decreto por el que se regulan las
Hojas de Quejas y Reclamaciones de las Persohas Consumidoras y Usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas,

MARINA ALVAREZ BENITO
La Consejera ge Salud

(o5

QF&BABK/h2DeMrC] 1rdPuia= |:iiEadna’ ] 2rmspots

ste documento incorpora firma electrénica reconocida de acuerdo a la Loy 59/2003, de 19 do diciembre, de firma electronica.

arina Alvarez Benito

11

dhttps://ws065. juntadeandalucia.es/verifirma/code/QFsBABK/h2DeMrCjlrdPul=




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 dei2018, 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 acompafia, 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 Auinoma, y el articulo 133 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comuin de las Administraciones Piblicas,

ACUERDA

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

SEGUNDO: Someter ef 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 tdmite de informacion publica en el plazo establecido en la Resolucion que dictard esta Secretaria
General Técnica para ello, que se publicata en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

TERCERO: Conceder a las entidades que se relacionan ep el épartado | 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 || del Anexo del presente Acuerdo,
los informes que se establecen en las disposiciones gue los regulan y en los plazos previstos en las

mismas. ,

Sevilla, 30 de mayo de 2018
EL _SE___(_)_RETARIO GENERAL TECNICO

' FdoA el Serrano Cugat

I &
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JUNTA DE ANDALUCIA
ANEXO

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

CONFEDERACION DE EMPRESARIOS DE ANDALUCIA (CEA).

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE ABOGADOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE MEDICOS.

CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE MEDIADORES DE SEGUROS TITULADOS.
CONSEJO ANDALUi DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE INGENIEROS INDUSTRIALES.
CONSEJO ANéALUZ DE COLFGIOS 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 {:Jj;LINEANTES 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 ARQUITECTQS
TECNICOS.

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




JUNTR DE ANDALUCIA

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 INFANCIAY 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. 2




JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD Lf&f

Viceconsejerfa

D. FRANCISCO JAVIER GOMEZ CARBAJO, Responsable de la Unidad de Transparencia de la Consejetia de
Salud, EXPONE;

&
Que tanto el texto como las memorias e informes que conformaban el expediente del Proyecto de Decreto
por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las perscnas consumidoras y usuarias en
Andalucfa y las actuaciones administrativas relacionadas con ella., cuando el mismo fue objeto del tramite

de audiencia e informes, han sido objeta de la publicidad establecida por el articulo 13.1.¢} y d) de la Ley

172014, de 24 de junio, de Transparencia Plblica de Andalucia.

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

firma.

EL RESPONSABLE DE LA UNIDAD DE TRANSPARENCIA

Avda, de la Innovacién.s/n. Edificio Arena 1 41071 Sevilla
Telet. 955.04.80.00. Fax 955.04.81.28

HNHOME zLTPUPR/u+S8Sistg== iohg st I 06/06/2018
Este documente incorpora firma electrénica reconccida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electednica.
Francisco Javier Gomez Carbajo
https://ws069.juntadeandalucia.es/verifirma/code/HNHSMEzLTPUPR/u+SSjstg=
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Ref.. O.F.P.E/ FCF/ FRL ~ R.S. /18

MEMORIA FUNCIONAL Y ECONOMICA 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 ADMINISTRAIVAS RELACIONADAS CON ELLAS

|- ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

La propia introduccion del proyecto de Decreto que se pretende aprobar recoge ya los antecedentes y
la justificacion de la necesidad de esta norma: Ef Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las aduaciones
administrativas relacionadas con ellas, se aprob6é hace diez afios al amparo del articulo 149,3 de la
Constitucion Espafiola y del articulo 58.2.4.° del Estatuto de Autonomla para Andalucia. 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 v reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia se ha convertido
en el principal instrumento que utilizan los consumidores y consumidoras en Andalucia para manifestar su
disconformidad con algin produdo o servicio. Anualmente los Servicios de Consumo de la Junta de
Andalucia tramitan mas de 23.000 reclamaciones. \

La experiencia acumulada es 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 arﬁctjlo 125 de la Ley 39/2015, de 1 de odubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraci:)nes Pullicas, En efecto, por lo que respecta a los
principios de necesidad y eficacia se considera oportuno ser wherentes con la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Dirediiva 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. Mo 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 ia
tramitacion y resolucion de veclamaciones sea de alta calidad, independiente, imparcial, transparente,

efectiva, rapida y justa. Ello supone la necesidad de homogeneizar el procedimiento administrativo, dotario de

1
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plazos claros y aportar valor al mismo para el interés general de la ciudadania, siendo 1a derogacion del
Decreto 72/2008, de 4 de marzo, el mecanismo mas adecuado. De esta manera se logra ademas una
=

mayor transparencia y seguridad juridica tanto en la presentacion de una reclamacion como en su

tramitacion posterior.
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 reclamacién genera
confusion entre las personas consumidoras y usuatias y entre los empresarios y profesionales. Es ef caso de
sedtores de aclividad econémica 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 rectamaciones de la Junta de Andalucia, remitiéndose la mayorfa de las ocasiones a
la normativa secorial y sus mecanismos de reclamacion especificos. Por este motivo, se opta por dejar clara
la obligatoriedad de disponer v 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 Cgnsumo a una informacién fundamental para
ejercer |a labor de inspeccion vy, en su caso, sancionadora, asl como para conocer |a evolucion de los datos

estadistioos de conflidividad 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 |a resolucion de los conflictos de consumo
directcamente entre las partes consumidoras y empresarial sin intervencion de la Administracion. Por eflo, 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 solucidn; manifestacion expresa sobre si acepta o rechaza resolver la contraversia
a través de la mediacion o arbitraje de consumo asi como si se somete o0 no a alguna entidad de resolucion
alternativa de litigios de consumo, informando, en el primer caso, de la direccidn postal y electronica de dicha
entidad,

%]
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En tercer lugar, se pretende solucionar la confusion existente en torno a la competencia territorial
para tramitar las hojas de guejas y reclamaciones, adoptando el criterio de la Mmayor cercania a la persona
reclamante. Asi, siempre gue haya un servicio publico de consumo en un mu;icimo andaluz sera éste el
competente para tramitar una reclamacion conforme al presente Decreto. Todo eflo, es coherente con las
competencias propias en materia de consumo que tienen las entidades locales andaluzas por atribucion
expresa del articulo 92.2.j. del Estatuto de Autonomia para Andalucia: del articuto 9.15 de la Ley 5/2010, de
11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia; v de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de

diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia,

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

acterdo de la reunién n.°, 145 de la Comision de Cooperacion de Consumo.

En cuarto lugar, con la presente derogacion y nueva normativa se pretende clarificar fa utilidad real
de las hojas de quejas y reclamaciones ya gue, con frecuencia, la ciudadania ve defraudada sus expectativas,
El 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 fgrmulario facil de completar y que también se
modifica en su Anexo |, ta solucion de lfos conflictos de consumo directamente entre empresas y personas
consumidoras y usuarias; ¥ una segunda fase, ya administrativa, en el gue el Servicio de Consumo de la
Administracion méas proxima al ciudadano, tras analizar el conflicto, propondra una solucién o justificara la
imposibilidad de alcanzarla, intentara lograr un acuerde vy, en ultima 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 Administracidn; y se expresa el deber del servicio publico de consumo de emitir una

resolucién no vinculante que dé sentido a la actuacidn administrativa.

En guinto 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 loctubre, del Procedimiento Administrativo Comun de

las Administraciones Plblicas; se expresa la posibilidad de rellenar las hojas de quejas y reclamaciones fuera

del establecimiento; se aclara que la empresa ha de responder fa reclamacion directamente a la persona
1
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consumidora o usuaria y no a la Administracion; y se agiliza el acceso a una entidad de resolucion de

conflidos st ambas partes estan de acterdo 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
andlisis llevado a cabo por el personal técnico de la Consejeria de Salud, de los antecedentes, la experiencia
de otras Comunidades Autonomas y el Derecho de la Unidn Europea. De esta manera, cuando una persona
tenga un conflito de consumo con una empresa o profesional tendra a disposicion una herramienta para, en
primer lugar, fograr la solucion del mismo rapidamente y directamente oon |a empresa. Si ello no ha sido
posible, la Administracion de Consumo le ofrecera 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 {as reclamaciones con el
objetivo de que dicha respuesta gane en calidad y cierre muchos conflictos; v ganaran en seguridad ai
cormprobar como aquellas reclamaciones infundadas o en fas que no se ha dado a fa empresa la oportunidad

de solucionar la disputa no son admitidas a tramite.

l.a nueva normativa ha sido fruto de un analisis previo de la aplicacion de la normativa gue ahora se
deroga. Asi, debe destacarse gue fa Escuela Andaluza de Salugd Plblica 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 anélizadas en el Congreso Internacional celebrado
en la Facultad de Derecho de la Universidad de Granada; los dias 28 y 29 de noviembre, bajo el titulo “la
resolucicn alterativa y en linea de [itigios de consumo a examen; el nuevo Derecho europeo y la reforma del
sisterna espafiol”. También se ha contado con |a participacién y aportaciones del Grupo de Trabajo de
Arbitraje y Resolucion del Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo; se han mantenido reuniones en [as
Delegaciones Territoriales de fgualdad, Salud y Politicas Sociales con los representantes de las empresas,

profesionales, parsonas consumidoras y universidades de cada provincia.

Desde el punto de vista legal, decir que, el articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia de Andalucia
asume competencias exclusivas de acuerdo con las bases y ordenacion de la actuacion econdrmica general, y

en los términos de lo dispuesto en los articulos 38,131 y 149.1.11° y 13." de la Constitucion, sobre las
4
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siguientes materias: 4." Defensa de los derechos de los consumidores, la regulacion de los procedimientos
de mediacion, informacidn v educacion en el consumo v la aplicacion de reciamagiones.

El articlo 18.1 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores vy Usuarios de Andalucia dispone gque en todos los establecimientos o centros que
comercialicen bienes ¢ presten servicios en Andalucla deberd estar a disposicion de los consumidores un
libro de quejas vy reclamaciones, debidamente numerado y sellado por fa Administracién 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 lgualdad, Salud y Politicas Sociales, asi como las
relativas a coonsumo actualmente atribuidas a la Consejeria de Administracion Local v Relaciones
Institucionales. Seglin se establece en |a disposicion final primera, del mencionado Decreto, se suprime la

Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales.

Por otro lado, en virtud de 1o previsto en el articulo 2 del Decreto 208/2015, de 14 de julio, por el
que se establece la estructura organica de la Consejeria de Salud vy del Servicio Andaluz de Salud, la
Direccion General de Consume es uno de los Centros Directivos en los que se estructura la Consejeria de
Salud.

Finalmente, 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 Gnico que,
en cada una de las provincias de la Comunidad Autdonoma de Andalucia, existiran una serie de Delegaciones
Territoriales de la Junta de Andalucia, entre ellas, la Delegacion Territorial de lgualdad, Salud y Politicas
Sociales; asimismo, en sy articulo Unico, apartado cinco, se indica que a la Delegacién Territorial  de
Jgualdad, Salud y Paliticas Sociales se adscriben los servicios periféricos de la Consejéria de Salud y la
Consejeria de |gualdad y Politicas Sociales (entre estos servicios periféricos, se encuentran los Servicios de

Consumo Provinciales). Esta Delegacion Territorial depende organicamente de la Consejeria de Salud.

‘N
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iL.- CONTENIDO

El proyecto de Decreto que se informa consta de 22 articulos, agrupados en 4 capitulos, una
disposicion transitoria tnica, una disposicion derogatoria tnica, tres disposiciones finales y un total de 4
anexos.

El primer capitulo se encarga de las disposiciones generales: el obieto y ambito de aplicacién del

Decreto (articulo 1}, y las definiciones a efectos del mismo (articulo 2}.

El segundo capltuio dedicado a la disponibilidad y publicidad de las hojas de quejas y
reclamaciones, aborda la obligacion de disponer de las hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel
{articulo 3), la voluntariedad del sistema de hojas electronicas de quejas y reclamaciones {articulo 4), v la

publicidad de la existencia de hojas de quejas v reclamaciones {articulo 5).

El tercer capitulo referido a la presentacion de las hojas de quejas y reclamaciones se ocupa de |a
las hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel (articulo 6}, la solicitud de las hojas de quejas y
reclamaciones en soporte papel {articulo 7), la presentacion de [a hoja de quejas y reclamaciones en soporte
papel (articulo 8), la presentacion de quejas v reclamaciones a través de hojas electrénicas de guejas y
reclamaciones (articulo 9}, la obligacién de contestacion en plazo y forma (articulo 10}, la presentacion de
guejas 0 reclamaciones ante personas fisicas o juridicas que carezcan, no faciliten o no recepcionen las
hojas de quejas y reclamaciones {articulo 11}, la remisién a la Administracion Publica {articulo 12) y fa

obligacién de conservar la documentacion (articulo 13).

El cuarto capitulo concerniente a la tramitacion de quejas y reclamaciones por la Administracion
Plblica se refiere a los organos competentes (articulo 14), la tramitacion de las hojas de gquejas vy
reclamaciones que contengan denuncias {(articulo 15}, la tramitacion de las quejas (articulo 16), la
comunicacion de [a recepcion de la gueja o reclamacion {articulo 17), la inadmision de las guejas y
reclamaciones ({articulo 18), la subsanacion de la reclamacion (articulo 19}, la propuesta de solucion
(articulo 20), 1a resolucion del procedimiento {articulo 21) y el plazo de resolucién y comunicaciones

electronicas (articulo 22).
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Asimismo, el decreto que se pretende aprobar, incorpora 4 anexos: Anexe | {formulario a

cumplimentar de la Hoja de Quejas y Reclamaciones); Anexo 1l {modo de realizar la queja o reclamacion o
=

bien, directamente, o remitir la citada hoja a una direccion determinada); Anexo Il { posibilidad de presentar

la hoja de quejas y reclamaciones a través de certificado digital a la direccién www.consumoresponde.es);

Anexa IV { disposicion de la hoja de quejas y reclamaciones en el establecimiento)
En cuanto a las disposiciones del proyecto de decreto:

La disposicion transitoria tnica establece que hasta que no entre en vigor el régimen juridico del
Registro Electronico de fa Administracién de la Junta de Andalucia, conforme a lo dispuesto en la disposicion
final séptima de la Ley 39/2015, de 1 octubre, la presentacion del ejemplar para fa Administracion de las
hojas de quejas y reclamaciones, en soporte papel, tendra lugar en los registros y lugares previstos en el
articulo 38,4 de la ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas

y del Procedimiento Administrative Comun.

La disposicion derogatoria Unica deja sin efectos cuantas normas de igual o inferior rango se
opongan a lo establecido en el presente Decreto v expresamente deroga las siguientes normas: Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojassde quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas, Orden de 27
de junio de 2008, por la gue se modifica el Anexo | del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el gue se
regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas, Ordern de 3 de agosto de 2309, por la se modifican los
Anexos | y IV del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, Orden de 26 de julio de 2013, por la que se modifican
los Anexos 1, It y IV del Decreto 72/2008, de 4 de marzo y Orden de 25 de julio de 2016, por la que se
actualizan los modelos incluidos en los Anexos | v IV del Decreto 72/2008, de 4 de marzo.

La disposicion final primera faculta a la persona titular de la Consejeria con competencias en
materia de salud para dictar cuantas disposiciones sean necesarias para el desarrollo vy ejecucion del
presente Decreto y Reglamento que o aprueba,; la sepunda autoriza a la Consejeria competente en materia

de consumo a modificar los modelos que figuran en los Anexes, en el caso gue sea necesario; v la
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disposicion final segunda fija |a entrada en vigor al dia siguiente al de su publicacion en el Boletin Oficial de

ta Junta de Andalucia.
Iil.- EVALUACION ECONOMICA

De acuerdo con o informado por la Direccion General de Consumo, por un lado, se modificara el
formutario hojas de quejas y reclamaciones, elimindndose campos innecesarios y aportando informacion
clara, por lo que ¢l citado formulario sera mucho mas stmple y facil de rellenar. La modificacion del citado

formulario no generara gasto alguno para la Hacienda Publica.

Por otro lado, respecto al procedimiento de tramitacion de las hojas de quejas vy reclamaciones se
nos comunica gue con la aprobacién del citado Decreto, se adaptara a lo regulado en la Ley 7/2017, de 2
de noviembre, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, que establece unos
requisitos aplicables en materia de consumo para lograr que sean de alta calidad, independientes,
imparciales, trasparentes, efectivos y justos. Todo ello supone una homogenizacién del procedimiento
administrative que requerird a su vez de una labor administrativa que en este caso, lo ilevaran a cabo
integramente los servicios de consumo de la Junta de Andalucia y de las Entidades Locales Andaluzas por lo

¢lue no se generara, tampoce, gasto alguno. P

De este modo, de la aprobacion del Decreto que se pretende, por el que se aprueba 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, no se desprende que de su aplicacion se derive impacto economico alguno sobre el

Presupuesto de Gastos de la Consejerla de Salud para el presente ejercicio ni en ejercicios futuros.

2t élf: iﬂemnliéénka _
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ANEXOS | A IV PARA AQUELLOS SUPUESTOS DE PROYECTOS: O PROPUESTAS DE
ACTUACION CUYA INCIDENCIA ECONOMICO—FINANCIERA SFA IGUAL A CERO

De conformidad con lo establecido en el articulo 3.1 del Decreto 162/2006, de 12 de
septiembre, por el que se regulan la memotia econdmica y el informe en las actuaciones con
incidencia economico-financiera, y al objeto de que se emita el preceptivo informe econdémico-
financiero en referencia al 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, se comunica lo siguiente:

La evaluacion de la incidencia econdmica-financiera del mencionado proyecto, tiene
como resultado un valor economico igual a cero en todos los apartados de los Anexos | a IV
referidos en la Disposicion Transitoria Segunda de! Decreto 162/2006, de 12 de septiembre, por
el que se regulan la memoria econdmica y el informe en las actuaciones con incidencia

e , -
economico-financiera.

E

Sevilla, 08 de junio de 2018
‘ARIO GENERAL TECNICO
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JUNTR DE ANDALUCIA : CONSEJERIA DE SALUD 2.3

Secretarfa General de Salud POblica y Consumo

OBSERVACIONES DE LA UNIDAD DE IGUALDAD DE GENERO DE LA CONSEJERIA DE
SALUD AL INFORME DE EVALUACION DEL IMPACTQO DE GENERO DEL PROYECTO
DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE
LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS DE ANDALUCIA Y LAS ACTUACIONES
ADMINISTRATIVAS RELACIONADAS CON ELLAS.

1. FUNDAMENTACION Y OBJETO DEL INFORME

1.1. CONTEXTO LEGISLATIVO. De acuerdo con lo establecido en el Decreto 17/2012, de 7 de
febrero, por el que se regula la elaboracion del informe de Evaluacion del Impacto de Género, es
responsabilidad del centro directivo emisor de la norma la elaboracion de un informe que de cuenta
del impacto que, previsiblemente, la misma pudiera causar por razén de gnero. Por otra parte,
segin estipula dicho Decreto, de conformidad con lo dispuesio en el articulo 4 del Decreto
27572010, de 27 de Abril, por el que se regulan fas Unidades de Igualdad de Género en la
Administracion de la Junta de Andalucia, corresponde a éstas el asesoramiento a los organos
competentes de la Consejeria en la elaboracion de los informes de evaluacion del impacto de gnero
de las disposiciones normativas, formulando las observaciones a los mismos y valorando su
contenido.

En base a estos requerimientos, la Unidad de Igualdad de Género de la Consejeria de Salud emite
el presente Informe de Observaciones y Recomendaciones al Informe de Evaluacion emitido por la
Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud, sobre el Proyecto de Decreto por ef que
se regulan fas hojas de quejas y reclamaciones afiéz las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia y fas acluaciones administrativas refacionadas con ellas.

1.2. OBJETO DEL PRESENTE INFORME. E| o}ojeto del Informe que se presenta es realizar
observaciones al Informe de Evaluacion emitido por la Direccion General de Consumo de la
Consejetia de Salud para su posterior traslado a‘la misma, con la finalidad de que incorpore las
recomendaciones realizadas y modifique el texto normativo antes de su aprobacion, garantizando
asi un impacio positivo de la norma en la igualdad de género.

2. OBSERVACIONES SOBRE LA PERTINENCIA DE GENERO DE LA NORMA

1. Analizado el objeto vy contenido del proyecto normativo, la Unidad de lgualdad de Género de la
Consejeria de Salud estima, de acuerdo con io constatado en el Informe de Evaluacion de Impacto
de Género, gue el proyecto de Decreto es no pertinente al género.

2. El objeto de la norma, tal y como se estipula en su art 1. consiste en la regulacion de las hojas
de quejas y reclamaciones en materia de consumo y su tramitacion administrativa. Se estima que
ello afecta directa o indirectamente a personas fisicas y/o juridicas, pero no tiene incidencia
diferenciada en el acceso y control de los recursos por parte de hombres y mujeres, mejorando o
perjudicando su posicion social, ni infiuye en la modificacion def rol y los esterectipos de género.
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Seglin se recoge en el Informe de Evaluacion de Impacto de Género emitido por la Direccidon General
de Consumo de la Consejeria de Salud “El proyecto de Decreto establece un nuevo formulario de
hojas de quejas y reclamaciones mas fcil y simple de rellenar, efiminandose campos innecesarios y
aportando informacion clara en la propia hoja sobre lo que fa ciudadania puede esperar de la
Administracion en relacion a su reclamacion. Asi mismo se mejora el procedimiento de tramitacion
de las hojas de quejas y reclamaciones, adaptandolo a la Ley 7/2017, de:§ de noviembre, por la que
se incorpora al ordenamiento juridico espaiiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013".

Aunque se considera que la norma no es pertinente al género, se felicita al centro directivo, por
recoger en su Informe de Evaluacion de Impacto de Género los datos desagregados por sexo de las
reclamaciones iramitadas en los afios 2016 y 2017, existiendo una brecha de gnero a favor de los
hombres y aunque como bien se sefala, el objetivo y los preceptos de la norma que se analiza no
tiene influencia sobre ello, se anima al centro directivo a realizar actuaciones posteriores con objeto
de reducir la misma.

3. REGISTROS

Se recuerda al centro directivo que en el caso que la aplicacién de la norma conllevase ia creacion
0 uso de algun registro, los datos referidos a personas deberan ser desagregados por sexo.

En este sentido se felicita al centro directivo por incluir en el formulario de la hoja de quejas y
reclamaciones, la variable sexo y la edad de la persona reclamante.

4. REVISION DEL LENGUAJE

1. Justificacién normativa. De acuerdo con el art. 4 y el art. 9 sobre lenguaje no sexista e
imagen publica de {a Ley 12/2007, de 26 de noviembr‘& para la promocion de la igualdad de género
en Andalucia, y de acuerdo con la Instruccion de 16 de marzo de 2005, de la Comision General de
Viceconsejeros, se debetd evitar un uso sexista del lenguaje en las disposiciones de caracter general
de la Junta de Andalucia. .

2. En base a ello, se felicita al 6rgano directivo por el uso generalizado del lenguaje inciusivo, no
obstante se hace necesario realizar varias observaciones con objeto de mejorar la visibilizacion
tanto de las mujeres como de los hombres:

o En lapagina 1, parrafo 3, “a los destinatarios”, sustituir por “personas destinatarias”. Idem
parrafo 1 de la pagina 2.

¢ Se reitera en el texto “empresas y profesionales” (pagina 2, parrafo 4; pagina 6- art. 8;
pagina 7- art. 10.2.; pagina 8 - art. 12.3; pagina 9 - art. 18.1 a), b) vy e}. Paginas 10,
art.21.3 y en el reverso y anverso (“firma y selio de la empresa o profesional reclamado”) de
la hoja de quejas y reclamaciones. El uso del #rmino “profesionales” no es inclusivo, se
deberia sustituir por alguna de las siguientes expresiones: “las personas profesionales”, “las
y fos profesionales” , “ personas empresarias y profesionales” o expresion simifar.

e Pagina 7- art10.2 y reverso de la hoja de guejas y reclamaciones sustituir “al consumidor...”
por persona consumidora” y “defensa de los consumidores™ por “defensa de las personas
consumidoras”.
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o Pagina 9, art.18.g “ante el empresario ..." sustituir por “ ante la persona empresaria”.

¢ En la Pigina 4, art.2.e se menciona “la Oficina de Informacion al Consumidor”. A ser
posible, se recomienda ir sustituyendo esta expresion por “Oficina de Informacion a la
Persona Consumidora” o similar.

En Sevilla a 8 de junio de 2018
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ANEXO DEL INFORME DE OBSERVACIONES.

Normativa vigente sobre igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres que
mas frecuentemente afectan a la elaboracién del informe de impacto de género.

« Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva®de mujeres y hombres
(BOE niim. 71 de 23 de marzo de 2007).

e Ley 13/2007, de 26 de noviembre, de medidas de prevencion y proteccidn integral
contra la violencia de género en Andalucia (BOJA nim. 247 de 18 de diciembre de
2007).

o Ley 12/2007 de 26 de noviembre para la promocion de la igualdad de género en
Andalucia (BOJA num. 247 de 18 de diciembre de 2007).

o Ley 13/2007, de 26 de noviembre, de medidas de prevencion y proteccion integral
contra la violencia de género. '

A continuacion se recogen las referencias legislativas en funcion de su tematica y ambito:
Transversalidad del principio e igualdad

o At b de la Ley 12/2007 de 26 de noviembre, para la Promocion de la Igualdad de
Género en Andalucia. (BOJA nam. 247 de 18/12/07).

Objetivo de igualdad por razén de género

s Art 6.2 Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocion de la Igualdad de Género
en Andalucia. (BOJA nim. 247 de 18/12/07). ¢

Evaluacién de impacto de género

¢ Articulo 6 la Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocion de la lgualdad de
Género en Andalucia. {(BOJA nim. 247 de 18/12/07).

e Decreto 17/2012, de 7 de febrero, por el que se regula la elaboracion del Informe de
Evaluacion del Impacto de Género.

Datos desagregados por sexo Ley Plan Estadistico de Andalucia

e Estudios y Estadisticas con perspectiva de gnero Articulo 10 Ley 12/2007, de 26 de
noviembre, para la Promocion de la lgualdad de Género en Andalucia. (BOJA nim. 247
de 18/12/07).

Presencia equilibrada de mujeres y hombres

e Articulo 11 Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocion de la
¢ [gualdad de Género en Andalucia. (BOJA nim. 247 de 18/12/07)
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Contratacidon y Subvenciones Piblicas

e Art. 12y 13 Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocion de la Igualdad de
Género en Andalucia. (BOJA nim. 247 de 18/12/07). 5

o Art. 101, art.102 y art. art. 49 Ley 30/2007, de 30 de octubre, de contratos del sector
publico {BOE n° 261 de miércoles 31 de octubre de 2007).

Lenguaje administrativo no sexista

e Articulo 9 la Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocion de la lgualdad de
Género en Andalucia. (BOJA nim. 247 de 18/12/07).

e Instruccién de 16 de marzo de 2005, de la Comision General de Viceconsejeros para
evitar un uso sexista del lenguaje en las disposiciones de caracter general de la Junta de
Andalucia.

Imagen puablica, Informacién y publicidad no sexista

e Articulo 9 y Articulo 54 Ley 12/2007, de 26 de noviembre, para la Promocion de la
lgualdad de Género en Andalucia. {BOJA niim. 247 de 18/12/07).
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3. Oftras disposiciones
CONSEJERIA DE SALUD %

Resolucion de 1 de junio de 2018, de la Secretarfa General Técnica, por la que
se acuerda someler a informacion publica el proyecto de decrefo por el que se
regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las Personas Consumidoras y
Usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas refacionadas con ellas.

En el procedimiento de elaboracidn 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, esta Secretaria General Técnica
considera conveniente, por la naturaleza de la disposicién y de los intereses afectados,
someter el citado proyecto de Decreto al tramite de informacién publica, con objeto de
garantizar su conocimiento y la participacion de la ciudadania en su tramitacién, y ello sin
perjuicio de los dictdmenes, informes y consuitas que se considere preciso solicitar durante
la tramitacion del procedimiento de elaboracién def proyecto de Decrsto mencionado.

En su virtud, de conformidad con lo previsto en el articulo 45.1.c) de la Ley 6/2008,
de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andslucia, en el articulo
133 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de! Procedimiento Administrativo Comun de fas
Administraciones Publicas y en el articulo 7.h) del Decreto 208/2015, de 14 de julio, por el
gue se establece la estructura organica de Ja Consejeria de Salud y del Servicio Andaluz
de Salud

RESUELVO

Primero. Someter a informacion pdblica 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 relacibnadas con ellas, durante un plazo
de quince dias habiles, contados a partir del dfa siguiente al de la publicacion de esta
Resolucion en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia, con la finalidad de que la
ciudadania, los organismos, las entidades y los colectivos interesados formulen las

alegaciones que estimen pertinentes. P

Segundo. Durante dicho plazo, el texto del proyecto de Decreto por el que se regulan
las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las’ Personas Consumidoras y Usuarias en
Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas, estara disponible en
las dependencias de esta Secretaria General Técnica, sita en la Avenida de la Innovacion,
s/n, Edificio Arena 1, de Sevilla, asl como en las Delegaciones Territoriales competentes
en matetia de salud, en horario de 9,00 a 14,00 horas, de lunes a viernes.

Tercero. Asimismo, durante dicho plazo, el texto del proyecto de Decreto estara
disponible en la siguiente direccion web del portal de la Junta de Andalucia: http:/fiwww.
juntadeandalucia.es/servicios/participacion/todos-documentos/detalle/149116.html.

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

00137340

Sevilla, 1 de junio de 2018.- El Secretario General Técnico, Angel Serrano Cugat.

Depdsito Legat: SE-410/1979. ISSN: 2253 - 802X http:/Avwwjuntadeandalucia.es/eboja




INFORME CPCUA N° 21/2018
A LA CONSEJERIA DE SALUD
Sevilla, a 14 de junio de 2018

INFORME DEL CONSEJO DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y
USUARIAS DE ANDALUCIA AL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE
SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS
PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS DE ANDALUCIA Y LAS
ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS RELACIONADAS CON ELLAS.

El Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia, en
ejercicio de la funcién que le reconoce el Decreto 58/2006 de 14 de marzo de
2008, ante la Consejeria de Salud, comparece y como mejor proceda,

EXPONE |

Que por medio del presente escrito procedemos a evacuar informe
respecto al Proyecto de Decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas y
Reclamaciones de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas, y ello en base a las
siguientes: ’

ALEGACIONES

PRIMERA.- Consideraciones Generales

a) Se considera que al establecer un plazo de 30 dias concedido a la empresa
reclamada para contestar a la hoja de quejas y reclamaciones supone un
retroceso y merma en los derechos de las personas consumidoras frente al
actual plazo de 10 dias. En estos tiempos de avances tecnoldgicos y donde se
da primacia a una més rapida y fluida tramitacion de los procedimientos
tanto en el orden administrativo como jurisdiccional y la facilidad de acceso
y resolucion a los administrados, carece de sentido dicho nuevo plazo que

Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia
Plaza Nueva n%4 12 planta. 41071 SEVILLA. Tfnos: 671563285-671563914

www.consejoconsumidoresandalucia.es  |-ccu.csaiud@juntadeandalucia.es
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b)

viene a triplicar el actual. Ello ademds considerando que,} conforme se recoge
en la nueva regulacion, no se modifican las consecuencias de la no
contestacién o no atenci6n por parte de la reclamada a dicha hoja de quejas,
prolongando innecesariamente la tramitacion de la reclamacion.

Cuando se habla de la asuncién de competencias locales, no se deja claro el
actual panorama o reparto de competencias en la materia ni se establecen
herramientas que faciliten al consumidor acceder a conocer qué municipios u
otras administraciones tiene asumidas dichas competencias.

Cuando a lo largo del articulado se habla de que los incumplimientos de lo
preceptuado pueden constituir infracciones de la normativa de consumo
conforme se recoge en la ley 13/2003, no debe decirse que “se podrd iniciar
un procedimiento sancionador” sino que, si dichos hechos pueden constituir
infracciones “dard Iugar” a iniciar un procedimiento sancionador. Asf se ha
advertido en los articulos 3.5; 10; 11.3;...

SEGUNDA.- A la Exposicién De Motivos

a)

b)

Se solicita se mencione el cumplimiento del tramite de audiencia al
Consejo de las Personas ConsumigLoras y Usuarias de Andalucia en
el preambulo de la norma, haciendo referencia ai Decreto regulador
de este Consejo, Decreto 58/2006 de 14 de marzo. Aun cuando dicho
caracter preceptivo no conlleva un deber de informacién al respecto
en el texto nommativo, no es menos cierto que el principio de
democracia participativa que impregna nuestra Constitucién y nuestro
ordenamiento hace deseable ura mencién al mismo, aportando valor
afnadido, desde esa perspectiva, a la produccion normativa.

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

Referente al parrafo donde se hace mencion a la génesis de la nueva
normativa, y las referencias a la EASP, dicho parrafo carece de
sentido su inclusibn pues nada viene a aportar ni a justificar la
aprobacién de [a norma ni su fin teleolégico, no suponiendo mas que
una mera propaganda de dicho organismo.

Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia
Plaza Nueva n®4 12 planta. 41071 SEVILLA. Tfnos: 671563285-671563914
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TERCERA.- Al articulo 1. Objeto y Ambito de aplicacién.
Apartado 2.a

La norma refiere su 4mbito de aplicacién a las personas consumidoras y
usuarias de Andalucia, sin embargo tanto las hojas como el procedimiento, se establece
[13 ”

y sera aplicable para los hechos ocurridos en” nuestra Comunidad,
independientemente del origen de la persona.

En este sentido, es obvio que una persona de otra comunidad que visita nuestra
comunidad y tiene un problema ante una empresa, podra pedir la hojas de reclamaciones
y ampararse en este procedimiento, independientemente de la administracion que
posteriormente pudiera realizar acciones de tramitacién en €l mismo.

Apartado 2.c

Se hace una valoracién positiva sobre la decision de la inclusién dentro

del ambito de aplicacion de la norma a aquellas personas fisicas o juridicas y

entes sin personalidad, tanto publicas como privadas, que sean ftitulares de

empresas, establecimientos, centros o plataformas que comercialicen bienes o

presten servicios en la Comunidad Autonoma de Andalucia a las que por

_normativa sectorial se les obligue a tener otros formularios y mecanismos
analogos

CUARTA.- Al articulo 2, Definiciones

a) Seria adecuado incluir la definicibn de persona consumidora y/o
usuaria aun siquiera haciendo remisién a la definicion que de la
misma se efectla en la Ley 13/2003.

b) Respecto a las definiciones de "Queja’ y “Reclamacién’, parecen
limitadas ya que se puede abrir un procedimiento aungque no se haya
contratado o no se haya prestado el servicio (precisamente este
podria ser un motivo de reclamacién), por otro lado ¥ constrifien la
posibilidad de poder hacer constar otro tipo de cuestiones mas alla
que las contempladas en dichas definiciones que vienen a parecer
gue opera como “numerus clausus”.

c) En cuanto a la definicion de Denuncia, seria mas conveniente que
se refiriera a que el consumidor ponga en conocimiento de la
Administracion “hechos” que pudieran ser constitutivos de

Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia
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infracciones, y no directamente “la posibie comision de infracciones”
pues da lugar a pensar que ha de ser el consumidor quien ha de
tipificar la conducta denunciada, siendo esta una obligacion de Ila
administraciéon competente.

QUINTA.- Al articulo 3, Obligacién de disponer de las hojas de quejas y
reclamaciones en soporte papel

Apartado 3.2

Se propone especificar que en aquellos servicios o bienes que se
presten de forma itinerante (por ejemplo empresas de transportes y vehiculos)
se exija la obligacién de disponer en los vehiculos de dichas hojas de quejas
para evitar que los consumidores y usuarios sean remitidos a la sede fisica de
la empresa y/ u oficinas impidiendo asi un rapido y adecuado uso de la
posibilidad de interponer dicha hoja de forma inmediata y evitar en ocasiones
desplazamientos costosos e innecesarios ya que a ia larga provocan que el
consumidor desista de la posibilidad de hacer uso del derecho a la queja o
reclamacion.

Apartado 3.4

Deberia imponerse la obligatoriedad de que dicha informacién también
se ofrezca en los bienes y servicios de los que los consumidores pueden hacer
uso por contratacion telematica. Por ejemplo los casos de los vehiculos de
alquiler temporal de lo que los usuarios hacen uso sin acudir a ninguna sede
fisica para su contratacién. De modo que en el propio vehiculo se colocara la
informacién mediante un cartel.

Apartado 3.5

Se hace referencia a que el incumplimiento en los aspectos de este
articulo no puede suponer limitacion alguna para las personas consumidoras y
usuarias que se quieran acoger a cualquiera de las modalidades de
presentacion de quejas y reclamaciones reguladas en este Decreto.

Al respecto, entendemos que se deberia dotar eficacia a aquellas
reclamaciones que realice un consumidor que no se adecuen al formato
concreto al modelo regulado, precisamente este aspecto ocurrira cuando haya
un incumplimiento de lo anterior y el usuario no pueda acceder al mismo.

Conscjo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia
Plaza Nueva n°4 12 planta, 41071 SEVILLA, Tfnos: 671563285-671563914
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DUODECIMA.- Al articulo 15. Tramitacion de la hoja de quejas y
reclamaciones que contengan denuncias

Ha de contemplarse el dar conocimiento y la existencia del tramite al
consumidor respecto al drgano competente que asume la instruccion para
poder personarse si asi lo considera oportuno, y para conocer el resultado v la
posible imposicion de sancién, teniendo en cuenta que, conforme a la
regulacién vigente, en tales casos se puede solicitar una indemnizacién por
darios y perjuicios que si se desconoce por el interesado nunca podria solicitar.

DECIMOTERCERA .- Al articulo 16.Tramitacion de las quejas.

La expresion “se tomara razén’ parece ser ambigua y no se sabe en
qué consiste concretamente dicha toma de razén. Se debe ser mas especifico,
al igual que la expresion “supervision”.

Proponemos su modificacion para dotar de un contenido mas objetivo a
la norma.
o

DECIMOCUARTA.- Al articulo 18. Inadmisién de las quejas vy
reclamaciones

Apartado 1.a)

Debe contemplarse la posibilidad de su admisidén en caso de intentarse
la presentacion previa y ésta es negada siempre que se pueda acreditar dicho
intento, ya que en caso contrario estariamos dando valor a una conducta de
una empresa que se niegue a firnar [a hoja de reclamaciones.

Apartado 1.c)

La expresion frivolo no se considera la mas acertada debiendo
sustituirse por otra mas acorde

Apartado 1.e)

La redaccion es confusa y no se sabe exactamente a qué motivos de
inadmision se hace referencia en este apartado debiendo ser mas concreto y
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DECIMOQUINTA. Al articulo 19. Subsanacion de la reclamacion.

Cunado se hace referencia a los documentos preceptivos que han de
acompaniarse, no se hace mencion a lo largo de toda la normativa estudiada
qué documentos seran o no seran preceptivos acompariar, por lo que deben
ser especificados.

Debe darse la misma opcion de subsanacién a la empresa o profesional
reclamada.

DECIMOSEXTA. Al articulo 21. Resolucion del procedimiento

Debe hacerse mencion expresa a qué clase de mediacién se hace
referencia.

DECIMOSEPTIMA.- Al Anexo | vuelto.

Cuando se hace referencia a la documéntacion que se ha de acompariar
a la hoja de quejas reclamaciones en caso de no ser atendida o la respuesta
ofrecida no sea satisfactoria, no se especifica si dicha documentacién es la
“preceptiva” a la que se hace mencion en el articulo 19.

Por lo expuesto, procede y

SOLICITAMOS A LA CONSEJERIA DE SALUD Que habiendo presentado
este escrito, se digne admitirlo, y tenga por emitido informe sobre el Proyecto
de Decreto por el que se regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las
Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia y las actuaciones
administrativas relacionadas con, y si asi lo tiene a bien, proceder a incorporar
las modificaciones resultantes de las alegaciones expuestas en el presente
informe. Por ser todo ello de Justicia que se pide en lugar y fecha arriba
indicados.

Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia
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Fecha: 19 de Junio de 2018 CONSEJERIA DE SALUD
Nuestra referencia; [EF-00289/2018 $.G.T. CONSEJERIA DE SALUD
Asunto: MEMORIA FUNGIONAL Y ECONOMICA DEL AV. Avenida de la Innovacion 1
PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN 41020 - SEVELLA

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 establecido en el Decreto 162/2006, de 12 de septiembre, por el que se
regulan la memotia economlca y el informe en las actuaciones con incidencia econdmica flnanczera el
Servicio Andaluz de Salud ha solicitado a la Direccion General de Presupuestos, con fecha 08 de junio
de 2018, la emision: de informe econdmicofinanciero relativo a Provecto de “Decrete por ef q'ue se
reguilan las hojas de quejas v reclamaciones de las personas consumidoras v usuarias en Anda."uc.'a ¥
las actuaciones administrativas relacionadas con eflas.”

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 acfuaciones administrativas relacionadas con
ellas, se aprohd hace diez afios al amparo del atticulo 149.3 de la Constitucion Espanola y del artlculo
58.2.4° del Estatuto de Autonomla para Andalucia,

La expetiencia acumulada en este Hempa y los cambios del ordenamiento juridico acansejan abordar
una nueva regulacion de acuerdo con los principios de necesidad, eficacla proporcionalidad, seguridad
jurldica, transparencia y eficiencia establecidos por el articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de actubre,
del Procedimiento Administrativo Comiin de las Administraciones Publicas, en la que se busca dotar de
eficacia a un instrumento fundamental en el efercicio de los derechos de las personas consumidoras y
usuarias coma es la hoja de quejas y reclamaciones, fruto del andlisis llevado a cabo por el personal
técnico de la Consejeria de Salud, de los antecedentes, la experiencia de otras comunidades
autbnomas y el derecho de la Unién Europea.

El Decreto de la Presidenta 12/2015 de 17 de junio dispone, en su articulo 7, que corresponden a fa
Consejerfa de Salud fas competencias en materia de salud asi como las relativas a consumo,

El articulo 18.1 de la Ley 12/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores
y Usuarios de Andalucia dispone que en todos los establecimientos @ centros que comercialicen bienes
o0 presten servicios en Andalucia deberd estar a disposicion de los cansumidores un libro de quejas y
reclamaciones, debidamente numerado y sellado por la Administracidn de la Junta de Andalucia, as
omo carteles indicativos de su existencia en la forma establecida reglamentariamente.

SEVILA 173

JESUS HUERTA ALMENDRO 19/06/2018 PAGINA: 1/3

VERIFICACION NH2KmF4C2F62C1D6D7DOCA94D10E08 hitps:ffws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma




JUHTR 'DE Rnnml][m CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

DIRECCION GENERAL DE PRESUPUESTOS

El proyecto de Decreto que se informa consta de 22 articulos, agrupados en 4 capitulos, una
disposicion transiforia Unica, una disposicidn derogatoria tinica, tres disposiciones finales y un fotal de
cuatro anexos. El nuevo Decreto infroduce las siguientes novedades:

1. Ante la existencia de diversos mecanismos administrativos de reclamacidn que genera
confusién entre las personas consumidoras y usuarias y entre los empresarios y profesionales,
se opta por dejar clara la obligatoriedad de disponer vy entregar la hoja de quejas vy
reclamaciones de la Junta de Andalucia, sin perjuicio de la existencia de otros mecanismos, ya
sean administrativos, corporatives o profesionales.

2. 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 consumidoras y empresarial sin intervencion de la’
Administracién. Por ello, se amplia de 10 dias a un mes el plazo de contestacion de las
reclamacionas para la empresa o profesional.

3. Se pretende solucianar la confusion existente en tomo a la competencia territorfal para tramitar
las hojas de quejas y reclamaciones, adoptando el criterio de la mayor cercania a la persona
reclamante,

4. Se pretende clarificar la utilidad real de las hojas de quejas v reclamaciones ya que, con
frecuéncia, la ciudadania ve defraudada sus expectativas, para lo que se establecen plazos
méaximos en cada uno de los trdmites v del pracedimiento completo, se fija ia obligatoriedad de
atender a tos requerimientos de la Administracion v se expresa el deber del servicio publico de
consuma de emitir una resolucion no vincuiante que dé sentido a la actuacion administrativa.

5. Otros aspectos como actualizacion de las referencias a la web www.consumoresponds.es y a la
ley 89/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comtn de las
Administraciones Pdblicas. Se expresa la posibilidad de relienar las hojas de quejas y
reclamaciones fuera del establecimiento, asi como, que la empresa ha de responder la
reclamacion directamente a la persona consumidora v no a la administracion, y se agiliza et
acceso a una entidad de resolucidn de conflictos si ambas partes estin de acuerdo en
someterse a la misma.

En relacion a la repercusidn econémico-presupuestaria, la Consejeria de Salud manifiesta en la
mematia econdmica aportada que la aprobacidn def Proyecto de Decreto que se inferma supondra:

* La modificacion del formulario de hojas de quejas y reclamaciones, eliminandose campos
innecesarios y aportando informacion clara, por o que el citade formularic serd mucho mas
simple y facit de rellenar, modificacién que no generard gasto alguno para la Hacienda Publica.

* La adaptacidn a lo regulado en [a ley 7/2017, de 2 de noviembre, relativa a la resolucién
alternativa de litigios en maleria de consumo, que eslablece unos requisitos aplicables en
materia de consume. Esto supone una homogenizacion del procedimiento administrativo que
requerid a su vez de una labor administrativa que llevardn a cabo Integramente los servicios
de consumo de la Junta de Andalucia v de las Entidadas Locales Andaluzas, por lo que no
ocastonara gasto alguno.
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Por todo o anterior, esta Direccion General de Presupuestos informa que lfa entrada en vigor de este
Proyecto de Decreto no requerita recursos adicionales en el presupuesto de la Consejetfa de Salud.

De ofra parte, la actuacion que se informa deberd ejecutarse canforme a lo establecido en el articule
3.1 de la Ley Organica 2/2012, de 27 de abril, de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad
Financiera, que establece que la ejecucion de los Presupuestos y demas acfuaciones que afecten a los
gastos o ingresos de los distintos sujetos comprendidos en el ambite de aplicacién de esta ley se
realizard en un marco de estabilidad presupuestaria.

Finalmente, se recuerda que cualquier modificacian del proyecto normativo que pudiera afeciar a su
contenido econdmicofinanciero, debetd ser sometida al informe de este Centro Directivo en los
términos del Decreto 162/2006, del 12 septiembre, a efectos de valoracion de su incidencia
econamico-presupuestaria y viabilidad financiera del gasto.

L DIRECTOR GENERAL DE PRESUPUESTOS
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INFORME DE EVALUACION DEL ENFOQUE DE DERECHOS DE LA INFANCIA
DEL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE
QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y
USUARIAS DE ANDALUCIA Y LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS
RELACIONADAS CON ELLAS, 4

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

Asimismo, el articulo 2 del Decreto 103/2005 dispone que el Informe de evaluaciéon
del Enfoque de derechos de la Infancia sera de obligado cumplimiento en la tramita-
cién de todos los Proyectos de Ley y Reglamentos cuya aprobacioén corresponda al
Consejo de Gobierno y que sean susceptibles de repercutir sobre los derechos de la
infancia.

De este modo, tras el estudio del Proyecto de Decreto por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias de
Andalucia y las actuaciones administrativas relagionadas con ellas, se considera
gue el mismo carece de repercusion negativa sobre los derechos de los nifios y
nifias, sin perjuicio de que con el fin de potenciar recursos que hagan posible la
participacion infantil en todas las materias que sean de su interés como sujetos
activos de derechos, y considerando que el término de ‘personas consumidoras y
usuanos de Andalucia”, referenciado especificamente en el articulo uno de este
Decreto, incluye también a las personas menores de edad, se propone la posibilidad
de que se arbitre un modo que permita a los nifios y nifias poder formular también
sus quejas y reclamaciones sin perjuicio de gue cuenten con el apoyo de
representaciébn de sus madres, padres, tutores ¢ guardadores en orden a la
tramitacion del correspondiente procedimiento.

Sevilla, 21 dejunio de 2018
e BT

LA DIRECTO E&E AL .DE INFANCIAY FAMILIAS
SEARs 2

DireCT8n Genaral g
Infancia y Famijias /
I

onde Trescastro

Avenida de Hytasa, 14. 41071 Sevilla.




Fwd: REMISION PROYECTO DECRETO QUEJAS Y RECLAMACIONES

Asunto: Fwd: REMISION PROYECTO DECRETO QUEJAS Y RECLAMACIONES
De: SGT SALUD <sgt.csalud @juntadeandalucia.es>

Fecha: 22/06/2018 10:28 Re/ <39
Para: MAVI| <mariav.casas@juntadeandalucia.es> / jz a¢ )3
206

-------- Mensaje reenviado --------
Asunto:REMISION PROYECTO DECRETO QUEJAS Y RECLAMACIONES
Fecha:Fri, 22 Jun 2018 10:25:16 +0200
De:Gestion de Informes <gestiondeinformes.sspa@juntadeandalucia.es>
Para:sgt.csalud@juntadeandalucia.es

En respuesta a su solicitud de informe sobre "Proyecto de Decreto por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y de
las actuaciones administrativas relacionadas con ellas", se comunica que tras revision
realizada en la Subdireccién de Gestién Sanitaria de la Direccién General de Asistencia
Sanitaria y Resultados en Salud, de este Servicio Andaluz de Salud, no se realizan
sugerencias u observaciones al mismo. s

Si bien, destacar lo siguiente:

1. La normativa recoge como novedad principal';la ampliacion del plazo de respuesta de
la queja y reclamacion de diez dias a un mes, segin aparece en el art. 10, por parte de
la parte de la empresa titular de la actividad.

2. Otro factor importante que recoge la normativa, es la obligatoriedad de disponer de
las hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel (art. 3). Respecto a este aspecto,
tal vez puede ser conflictiva la posibilidad, tal como indica el art. 7.2, de disponer de
fas hojas de quejas y reclamaciones en la comercializacion de bienes o prestaciones
de servicios realizados fuera de los establecimientos o centros. Aungque también es un
problema gue existe actualmente. ‘ '

3. En general, la normativa responde al intento de adaptar la tramitacién de las quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias, a la administracion
electrénica, dandoles a las empresas participacidn dentro de esa administracion
electrénica, de ahi la necesidad de modificar/actualizar-la norma.

1de2 ' 22/06/2018 11:52




Fwd: REMISION PROYECTO DECRETOQ QUEJAS Y RECLAMACIONES

2de 2

Unidad de Gestién de Informes
Servicio de Asesoria Técnica
Direccién Gerencia

SERVICIO ANDALUZ DE SALUD
Avda de la Constitucién 18
41071 SEVILLA

Secretaria General Técnica

Consejeria de Salud

Avda. de la Innovacidn, s/n. Edificic Arena 1
41020 - SEVILLA

TF: 955048155 (348155) - FAX: 955543922
sgt.csalud@juntadeandalucia.es
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INFORME QUE SE EMITE AL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE
REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS
PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS DE ANDALUCIA Y LAS
ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS RELACIONADAS CON ELLAS.

En cumplimiento de la solicitud dirigida a este 6rgano de emisién de parecer en
razonado informe al proyecto de Decreto de regulacion de las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones
administrativas relacionada con ellas y de conformidad con lo establecido en el art.
45,1.b) de la Ley 6/2006, de 24 de¢ octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de
Andalucia y el art. 133 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y una vez examinado el texto
remitido por esa Secretaria General Técnica, se informa dentro del plazo establecido al
efecto, lo siguiente:

CUESTIONES RELACIONADAS CON LA EXPOSICION DE MOTIVOS

Efectivamente coincide este 6rgano en las razones de oportunidad y necesidad de
acometer una revision de la normativa existente en materia de tramitacién administrativa
de las hojas de quejas y reclamaciones que puedan’formular las personas consumidoras
y usuarias en Andalucia, atendiendo a las modificaciones, que las distintas normas
generales y sectoriales de proteccion de las personas consumidoras y usuarias, han ido
aprobando, con regimenes distintos en cuanto a plazos para contestar y tramitar, que en
la practica generan confusién, lo que hace necesario, unificar todos los plazos por
razones de seguridad juridica. :

Asimismo se coincide en la necesidad de que la competencia territorial para la
tramitacion de las mismas quede expresamente recogida en una norma en aras de los
principios de seguridad juridica, agilidad y eficacia administrativas que han de regir en
todos los procedimientos administrativos, siempre también sobre la base de la
coordinaciéon entre las distintas Administraciones Puablicas que por razon de
competencia funcional y territorial fueran competentes en la materia, sobre todo si
tenemos en cuenta el cardcter tan transversal que ticne toda la materia de defensa y
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proteccion de las personas consumidoras y usuarias.

Igualmente compartimos la importancia que las entidades locales de Andalucia tienen
reconocida en la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones toda vez que son la
Administracién més cercana a los ciudadanos y ciudadanas, primando como criterio de
competencia el del domicilio de la persona consumidora y usuaria que reclama, siendo
necesario ¢l fomento de la creacion de Oficinas Municipales de Informacién al
Consumidor bien estructuradas y dotadas de personal suficiente y cualificado para ¢l
desarrollo de las competencias que se les airibuyen.

Respecto al cumplimiento del principio de eficiencia administrativa al que se
alude en la exposicién de motivos, es una obligacién de las Administraciones Publicas
cumplir con este principio, si bien esta Delegacion cntiende que dotar de un
procedimiento administrativo formal a la tramitacion de la hoja de reclamaciones
remitidas a la Administracién cuando la persona consumidora no ha sido satisfecha en
sus pretensiones por el empresario o éste no le ha contestado en plazo o forma, no
resulta conveniente ya que no podemos olvidar que estamos ante obligaciones entre
particulares (Ia persona consumidora y el empresario), cuestion esencial para abordar
¢l contenido de este proyecto de Decreto. Segun el texto del presente proyecto, la
presentacion del ‘ejemplar de la Administracion” de ese formulario por la persona
consumidora en las dependencias administrativas se asimila en este proyecto a la
presentacion de una solicitud del interesado a la Administracién con todos los tramites
administrativos que la T.ey 39/2015 contempla para esa solicitud y que acaba en una
resolucion administrativa que ha de contener unos pronunciamientos obligatorios
incluido un informe técnico segin exigencias de lapropia norma (art. 21 del proyecto de
Decreto) y dotando a los actos administrativos de impulso y tramitacion de esa hoja de
reclamaciones de la posibilidad de ser recurridos, por lo que ¢l incremento de los
tramites administrativos que se contemplan con esta nueva norma entiende este 6rgano
que s incuestionable. ’

Frente al planteamiento que se mantiene en este proyecto, esta Delegacién entiende que
la presentacion del ejemplar de la hoja de reclamaciones por la persona consumidora
ante la Administracion no es una solicitud del interesado en los términos recogidos en el
articulo 66 de la citada Ley 39/2015, ya que la reclamacion se plantea contra el
empresario, no contra la Administracion, mas bien a nuestro parecet, seria una via legal
que permite poner en marcha la actividad mediadora que el art. 58.2.4° del Estatuto de
Autonomia de Andalucia establece como competencia exclusiva de la- Comunidad
Autonoma de Andalucia en materia de defensa y proteccion de los derechos de las

C/Cérdoba, n°4 29001 Malaga Teléf. 677982873 Fax 951 03 9925




5%
JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES
Delegacion Territorial en Malaga

personas consumidoras y usuarias y que también recoge la Ley 13/2003 de Defensa y
Proteccion de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia de forma especifica,
si bien ésta no reconoce a la Administracion de consumo la facultad de obligar al
empresario a desplegar necesariamente una conducta favorable g favor de la persona
reclamante en base al formulario de reclamaciones presentado ante la Administracidn.

Avanzando en la Exposicién de Motivos, hay algo que a este 6rgano no le queda
claro, concretamente, cuando se habla de que "...se fija la obligatoriedad de atender a
los requerimientos de la Administracién...", ya que entendemos que los
requerimientos de las Administraciones Publicas, por su propia naturaleza juridica
implican ya la obligatoriedad de que sean cumplimentados documentalmente y
contestados. Fsta idea se recoge también en el articulado del Decreto de manera que mas
que establecer la obligatoriedad en si misma de contestar a los requerimientos, parece
desprenderse que se utiliza la figura del requerimiento en el proceso de tramitacion de la-
reclamacion (que repetimos consideramos que es un procedimiento de mediacion) para
imponer a la empresa el deber de contestar al requerimiento que la Administracion le
hace en términos de que se pronuncie expresamente sobre la propuesta de solucién que
le traslada la Administracion. Esta Delegacion no alcanza a ver como obligatorio el
contestar al mismo, ya que ninguna norma sustantiva contempla la obligatoriedad o el
deber de contestar a la Administracion sobre si se estd de acuerdo con la propuesta de
solucién dada por la Administracion, entendiendo ademds que el no contestar seria para
el empresario mas gravoso al tipificarse esta conducta como infraccion, mientras que
para la persona consumidora la consecuencia, si no confesta, es que sc archiva el
expediente. Este diferente tratamiento de las consecuen(:las para uno u otro, atendiendo
a si es empresario 0 persona consumidora, p‘o‘drla ser contrario a los principios
constitucionales de igualdad y proporcionalidad asi como al de seguridad juridica. Para
reforzamiento de lo argumentado podriamos citar la Sentencia Tribunal Superior de
Justicia Andalucia, Granada, nim. 1258/2000, de 4 de septiembre que sefiala:

“..dado el contenido del requerimiento no cabe estimar que se produjera la infraccion
imputada, ya que el art. 5.1 del RD 1945/1983 define como tal «la negativa a suministrar -
datos o facilitar la informacion requerida por las autoridades competentes...» pero tal
informacion o datos estdn orientados, segun el propio precepto aclara, al
«...cumplimiento de las funciones de informacion, vigilancia, investigacion, inspeccion,
tramitaciony ejecucion de las materias a que se refiere el presente Real Decreto...». Las
Junciones de inspeccion o vigilancia estin detalladas en el art. 14 del RD 1945/1983, y
bviamente las mismas se refieren a los propios productos, servicios, instalaciones,
documentacion referente a los mismos, elc., pero en modo alguno puede considerarse
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incluido en dichas obligaciones de la empresa, el comunicar a la inspeccion si decidia

atender o no la reclamacion del usuario y realizar la reparacion reclamada por el mismo, (...)
Por tanto, el recurso ha de ser estimado, al ser incorrecta la tipificacién en la norma
invocada por la Administracién lo cual determina la vulneragion del principio de
legalidad que en su vertiente positiva exige un perfecto encaje entre los hechos
imputados y la norma sancionadora aplicada que en este caso no concurre, lo que
determina, conforme al art. 62.1° a), en cuanto supone la vulneracion del art. 25.1° de la
CE."

Y es que entendemos que en el ambito de las relaciones entre particulares como
son las relaciones de consumo, la disponibilidad del empresario entraria dentro de su
voluntad de satisfacer la pretension de la persona consumidora, pero no implica
obligaciéon, ni la Administracion tiene potestad para obligarle por lo que tal
requerimiento careceria del fundamento de obligatoriedad que todo requerimiento
implica y que la propia Ley 13/2003 de Proteccion de las Personas Consumidoras y
Usuarias reserva al ambito de la actuacion inspectora en materia de consumo en su
Capitulo 11, y sin que su omision pudiera considerarse infraccion ya que, repetimos, no
hay ninguna norma sustantiva que recoja como infraccion que la no contestacion de la
cmpresa a la propuesta de solucién ofrecida por la Administracion, pueda ser
sancionable como bien se recoge en el pronunciamiento judicial citado. Si eso fuera asi
quizés habria que valorar si esto no supondria una posible vulneracion del propio
principio penal que reconoce el derecho a no declarar en contra de si mismo.

Otro aspecto que no le queda claro a este 6rgano es la expresion contenida en la
Exposicion de Motivos siguiente: "...y se expresh el deber del servicio publico de
consumo de emitir una resolucion no vinculante que dé sentido a la actuacién
administrativa". Entiende estc drgano que todas las resoluciones administrativas son
vinculantes en términos de que han de ser cumplidas por los sujetos obligados, por lo
que no cabe ¢l término 'no vinculante” para una resolucién. A ello hemos de afiadir que
la resolucién que se dicta implicitamente obliga v ha de obligara cumplir su contenide
de acuerdo con los principios de ejecutividad y ejecutoriedad de los actos
administrativos, y prucba del caricter vinculante de las resoluciones administrativas es
que mas adelante ¢n ¢l mismo articulado del proyecto que se examina se recoge la
obligacion de que tales resoluciones tengan pie de recurso administrativo como no podia
ser de otra manera, lo que viene a reafirmar de nuevo el cardcter vinculante de las
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resoluciones administrativas. Quizés el legislador al recoger este cardcter “no
vinculante” haya querido transmitir en el texto la idea de voluntariedad que inspira
todas las formas de resolucién alternativa de conflictos de consumo, si bien nunca cabra
asimilar ¢l acuerdo no vinculante alcanzado en estos procedimiegtos con una resolucion
administrativa, que por su propia naturaleza, siempre debera ser vinculante,

CUESTIONES RELACIONADAS CON EL ARTICULADO DEL PROYECTO
DE DECRETO.

Articulo 1.2.a)

Deberia recogerse "...a las personas consumidoras y usuarias en Andalucia”, en
lugar de "...a las personas consumidoras y usuarias de Andalucia” ya que mantener la
redaccién actual podria generar conflictos de aplicacion cuando, por ejemplo, una
persona consumidora de Andalucia reclama en Madrid y rellena una hoja de
reclamaciones de la Comunidad de Madrid, que puede tener tramitacion distinta a la
prevista por el presente proyecto de Decreto. Por ello creemos que para aplicar el
presente proyecto de Decreto que analizamos es necesario que la persona consumidora y
usuaria esté em Andalucia y pida la hoja de reclamaciones en Andalucia, por razones de
competencia territorial.

Articulo 1.3

Consideramos que teniendo en cuenta quef‘el titulo de este articulo es "objeto y
ambito de aplicacion” deberia recogerse expresamente en el apdo. 3 del art.1 que el
presente Decreto no serd de aplicacion a las reclamaciones sobre el funcionamiento de
los servicios administrativos de las Administraciones Pablicas.

Articulo 10.2

En este apartado no acabamos de entender la frase "...justificara la imposibilidad
de dicha solucidn..." por la propia dificultad de justificar en si misma una imposibilidad.
Quizas seria mas apropiado en el propio contexto del parrafo 2 referido a la respuesta de
la empresa reclamada recoger en lugar de esa frase, la siguiente "...justificara la negativa
a ofrecer una solucién...".
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Al_'ticulo 17

En el articulo se regula la comunicacién de la recgpcion de la queja o
reclamacién presentada ante la Administracion de Consumo por la persona consumidora
y usuaria sometiendo su framitacion a un régimen similar al de presentacién de una
solicitud por el interesado previsto en la Ley 39/2015 con todo lo que ello lleva
aparejado, entre otras cosas la obligatoriedad de dictar resolucion administrativa en un
conflicto entre particulares nacido de una transaccion econdmica ajena a la estructura
administrativa y dentro de un ambito estrictamente mercantil y/o civil. El argumento que
recogemos en este apartado ya ha sido tratado en la parte de este informe relativa a la
Exposicién de Motivos, si bien al volver a incidir este articulo en la necesidad de
establecer un procedimiento administrativo para la remision a la Administracion de la
hoja de quejas y reclamaciones, entendemos que ello no es posible y que Ginicamente
cabria mediar en el conflicto entre particulares, no siendo parte la Administracion que en
ningin momento el sujeto reclamado Por ello, no cabria aplicar la Ley 39/2015 strictu
sensu, toda vez que lo que se presenta realmente es un formulario de quejas y
reclamaciones (el “ejemplar de la Administracion”) en el que se recogen peticiones de la
persona consumidora a la empresa no a la Administracion, y asi pues el sujeto obligado,
€n su caso, a realizar una determinada conducta es el empresario y no la Administracién.

Desde este planteamiento de la no consideracion de la hoja de reclamacion
interpuesta al empresario presentada ante la Administracion como solicitud del
interesado a la Administracion entendemos que no cabe aplicar la institucion del silencio
administrativo, por cuanto supongamos a titdio de ejemplo que una persona
consumidora reclama contra una empresa la devolucién del importe pagado por un
producto sometido a derecho de desistimiento y que la empresa se niega, la
Administracion no puede dictar una resolucion obligando a la empresa a devolver el
producto sino que ha de mediar y recordar al empresario el articulo de la Ley que
recoge el derecho a devolver el dinero como parte del desistimiento. Y si finalmente se
constata con pruebas documentales que no lo devuelve procederia sancionar por
incumplimiento de la Ley pero la Administracion nunca podria obligar con una
resolucion a que el empresario entregue el dinero.

Ahondando mas en la institucion del silencio, si la Administracién no dicta en
plazo esa resolucion el articulo 21.1. sefiala que el silencio seria positivo pero cabria
preguntarse ;positivo en qué sentido?. La Administracion no estd obligada a entregar
nada a la persona consumidora, el obligado serd en su caso el empresario que ha
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incumplido, de manera que no hay resolucion administrativa sometida a la institucién

del silencio administrativo porque la Administracién no es parte de la relacion de
consumo sobre la que se ha suscitado el conflicto. El silencio administrativo no puede
operar cuando la relaciéon que se sustancia no es administrativa, la Administracion no es
parte, no est4 obligada a dar o conceder algo.

Articulo 20.

En este articulo observamos que solo se abordan las actuaciones a seguir por el
Organo que tramita la reclamacion cuando exista ‘..una solucién acorde con el
ordenamiento juridico...”, y se deberia recoger también en otro articulo, o en este mismo,

qué actuaciones ha de seguir el 6rgano que tramita la reclamacion cuando no exista una
solucion acorde con ¢l ordenamiento juridico para las partes en conflicto.

Respecto al efecto derivado de la no contestacion por parte de la empresa al
requerimiento de que se pronuncie expresamente sobre la solucion aportada en términos
de que si no contestara tal conducta podria considerarse infraccion, este 6rgano ya ha
argumentado detalladamente con anterioridad por qué entiende que tal conducta no seria
constitutiva de infraccion administrativa en materia de consumo al contemplar un
tratamiento distinto cuando quien no contesta ¢s la persona consumidora, en cuyo caso
se entendera que desiste de su peticion y si quien no contesta es ¢l empresario incurritia
en una conducta antijuridica. Para una mejor sistemdtica y comprension, reproducimos
en cursiva lo ya apuntado con anterioridad en relacion a este tema: de la lectura del
texto del Decreto mds que establecer la obligatoriedad en si misma de contestar a los
requerimientos, parece desprenderse que se utilide la figura del requerimiento en el
proceso de iramitacion de la reclamacion que repetimos consideramos es que un
procedimiento de mediacion, para imponer a la empresa el deber de contestar al
requerimiento que la Administracién le hace en términos de que se pronuncie
expresamente sobre la propuesta de solucion que le traslada la Administracion y que
este organo no alcanza a ver como obligatorio el contestar al mismo, ya que ninguna
norma sustantiva contempla la obligatoriedad o el deber de contestarle a la
Administracion sobre si se estd de acuerdo con la propuesta de solucion dada por la
Administracion, entendiendo que el no contestar seria para el empresario mds gravoso
al tipificarse esta conducta como infraccion, que para la persona consumidora a la que
se le indica que si no contesta se archiva el expediente. Este diferente tratamiento de las
consecuencias para uno u otro atendiendo a si es empresario o persona consumidora
podria ser contrario a los principios constitucionales de igualdad y proporcionalidad
asi como al de seguridad juridica. Para reforzamiento de lo argumentado podriamos
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citar la Sentencia Tribunal Superior de Justicia Andalucla, Granada, niim. 1258/2000, de
4 de septiembre.

"dado el contenido del requerimiento no cabe estimar que se ﬁ%dujera la infraccion
imputada, ya que el art. 5.1 del RD 1945/1983 define como tal «la negativa a suministrar
datos o facilitar la informacion requerida por las autoridades competentes...» pero tal
informacion o datos estan orientados, segiun el propio precepto aclara, al «...
cumplimiento de las funciones de informacion, vigilancia, investigacion, inspeccion,
tramitacion y ejecucion de las materias a que se refiere el presente Real Decreto...». Las
Junciones de inspeccién o vigilancia estdn detalladas en el art. 14 del RD 1945/1983, y
obviamente las mismas se refieren a los propios productos, servicios, instalaciones,
documentacion referente a los mismos, etc., pero en modo alguno puede considerarse
incluido en dichas obligaciones de la empresa, el comunicar a la inspeccion si decidia
atender o no la reclamacion del usuario y realizar la reparacion reclamada por el mismo. (...)
Por tanto, el recurso ha de ser estimado, al ser incorrecta la tipificacion en la norma
invocada por la Administracion lo cual determina la vulneracion del principio de
legalidad que en su vertiente positiva exige un perfecto encaje entre los hechos
imputados 'y la norma sancionadora aplicada que en este caso no concurre, lo que
determina, conforme al art. 62.1° a), en cuanto supone la vulneracion del art. 25, 1° de la
CE n

Articulo 21.

En el apartado 4 de este articulo se regoge el contenido obligatorio de la
resolucion administrativa que ponga fin al procedimiento de tramitacion de una hoja de
quejas y reclamaciones, pero deberia sefialarse que tal contenido obligatorio solo serd
posible para las resoluciones de aquéllos procedimientos en los que se haya podido
proponer una solucién al conflicto, ya que habrd procedimientos en los que no se podra
proponer una solucién (como se¢ ha apuntado en ¢l comentario relativo al articulo 20),
por lo que seria inviable recoger en la resolucion en todo caso "...una valoracion técnica
con una solucién al conflicto no vinculante para las partes...” como dispone ¢l apdo. c)
del art. 21.4. Seria oportuno valorar si procede dar una redaccién mds clara a un
documento que va a exigirse como contenido obligatorio de la resolucién que en su caso
se pronuncie. Este 6rgano entiende que seria quizds mas acertado que en el apdo. 4 del
art. 21 en lugar de : "“la resolucion del procedimiento de tramitacion de una hoja de
queja y reclamaciones contendrd en todo caso:......: se recogiera:“ lg resolucion del
procedimiento de framitacion de una hoja de queja y reclamaciones contendrd en su
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CUSO.urs.

Finalmente esta Delegacion Territorial entiende que apl!gar ¢l Decreto en los
términos del Proyecto si implicaria un incremento considerable de cargas
administrativas que los Servicios de Consumo Provinciales dificilmente podrian asumir
con el personal con el que cuentan, tanto desde el punto de vista del nimero de efectivos
existentes en la actualidad en la Seccién de Formacion y Defensa que tiene el apoyo de
personal de otras secciones en detrimento de las tareas de esas secciones, y desde el
punto de vista de la preparacién y formacién, ya que se va a exigir que a las
resoluciones se acompafie una valoracion técnica para lo que habra que incrementar ia
RPT de los Servicios de Consumo y contemplar Asesorias Técnicas adscritas a la
Seccion competente que en la actualidad no cuenta con ninguna Asesoria en RPT, y
cuya propuesta de ampliacién ya se¢ ha hecho en diversas ocasiones sin que hasta el
momento se¢ haya abordado esta necesidad, pues no olvidemos que provincias como
Madlaga tramitaron el afio pasado cerca de 4.000 reclamaciones que generaron mas de
cuatro escritos de media por reclamacion, habiéndose registrado en 2017, segin datos
del registro general unos 13.500 documentos de entrada en el Servicio de Consumo, de
los cuales aproximadamente 10.000 estin relacionados con expedientes de reclamacion,
y asimismo se registraron en el mismo afio 2017 un total de 11.223 documentos de
salida, de los cuales 9.000 pueden corresponder a tramites de reclamaciones en las que
no eran preceptivos todos los tramites que ahora se pretenden implantar y que podrian
duplicar ¢ incluso triplicar perfectamente el niimero de registros.

A modo de conclusion, esta Delegacion infirma que ¢l proyecto de Decreto que
se presenta podria invadir en cierto modo la esfera de las relaciones entre particulares,
reguladas por el Derecho Privado y cuya supervision y, en su caso, revisién
corresponderia a la jurisdiccion ordinaria y no a los 6rganos de consumo, que tienen
encomendada una labor mediadora en esos conflictos y de acercamiento de posturas
entre las partes, pero nunca de dictar una resolucién administrativa con pronunciamiento
vinculante (como tienen todas las resoluciones administrativas), porque la
Administracion de Consumo no puede obligar a la realizaciéon de una determinada
conducta al empresario (excepto en ¢l arbitraje porque asi lo prevee la norma a través
del laudo arbitral, o cuando se haya adoptado un acuerdo en mediacion en el que el
empresario acepta voluntariamente realizar una conducta determinada a favor de la
persona consumidora con la que tiene el conflicto). Fuera de estos dos supuestos
entendemos que la Administracién de Consumo no puede obligar con una resolucion
administrativa, y contemplar una resoluciéon administrativa no vinculante” como se
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alude en fa Exposicion de Motivos, consideramos que no seria eficaz en su resultado y

tampoco eficiente, ya que, desplegar un procedimiento administrativo excesivamente
complejo para finalizar con una *'resolucion no vinculante”” para_as partes en conflicto,
generaria cierta desconfianza en las personas consumidoras y usuarias, al ver que
después de un procedimiento formal con trdmites administrativos que han tenido que
cumplimentarse por la Administracion y por las partes en conflicto, con todo el coste
que ello lleva consigo desde todos los puntos de vista, ha acabado con una decision que
no vincula al empresario, por lo que las personas reclamantes no verian satisfechas sus
expectativas. Asi pues entendemos que el régimen vigente de tramitacion de las
reclamaciones en materia de consumo inspirado en la mediaciéon y en ¢l papel de la
Administracién de Consumo, como impulsora del acercamiento entre las partes en
conflicto, que permita una solucién consensuada, y apostando por una resolucién
alternativa de los conflictos de consumo, que escape de la excesiva intervencién
administrativa en los mismos y de su frecuente y gravosa judicializacion, postura que
actualmente se ve reflejada en el Anteproyecto de Ley Andaluza de Prevencion y
Solucion de Conflictos de Consumo, cuyos objetivos son, como asi se declara en su
propia Exposicion de Motivos, lograr unos servicios plblicos de consumo coordinados,
que coopetren entre si, y con un nivel de calidad ¢levado y homogéneo, contando con los
agentes de consumo, movimiento asociativo y empresarios, asi como (rasponer la
normativa comunitaria en materia de entidades de resolucion alternativa de conflictos, a
través de la mediacion y agilizar la tramitacién de las reclamaciones de consumo.

Es todo cuanto se informa, en Malaga, a 22 de Junio de 2018,
F

Delegacicn Terl
MALAGA
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informe Proyecto de Decreto /2018 por el que se reguian las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas.

3

En fecha dia 8 de junio de 2018, se ha recibido en esta Delegacion Territorial solicitud de "Parecer
Razonado”, procedente de la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Salud, relativo al asunto de
referencia.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 45.1 b} de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno
de la Comunidad Auténoma de Andalucia, en el Procedimiento de efaboracién de los reglamenios: "4 /o
fatgo del proceso de elaboracion deberan recabarse, ademas de los informes, dictdmenes y aprobaciones
preceplivos, cuantos estudias y constlftas se estimen convenientes para garantizar el acierto y /a legalidad
de fa disposicion” y el articulo 133 de la Ley 39/ 2015, de 1 de octubre, def Procedimiento
Administrativo Comiin de las Administraciones Publicas

En base Io anterior se emite el siguiente Informe,
Para la elaboracidn del mismo se han tenido en cuenta los siguientes documentos:

1. Peticion Razonada de la Secretarfa General Técnica, de 30 de mayo de 2018.

2. Borrador del Proyecto de Decreto por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de

las personas consumidoras y usuarlas en Andalucla y las actuaciones administrativas

relacionadas con ellas.

Memoria justificativa del Proyecto de Decreto (16/05/2018).

Informe valoracidn sobre alegaciones a consulta pablica realizada al amparo del articulo 133 de

fa Ley 39/2015 (16/05/2018)

Memoria justificativa de la adecuacion a los prlnclpto§ de buena regulacion {16/05/2018)

Mermmoria econdmica {16/05/2018)

Informe sobre iinpacto de género {16/05/2018)

Memoria justificativa para la evaluacion del rmpacto por razon de los derechos de la infancia

{16/05/2018)

. Valoracion de las cargas administrativas (16/05/2018)

10. Refacion de Entidades y Asociaciones a las que se considera conveniente dar tramite de
audiencia (16/05/2018)

L1, Criterios para determinar 1a incidencia del proyecto de norma en relacion al informe preceptivo
previsto en el articulo 3 i} de la Ley 6/2007, de 26 de junio, de promocidn y defensa de la
competencia de Andalucia, (16/05/2015)

12. informe sobre restricciones a la liberiad de establecimiento o a fa libre prestacion de servicios.
{16/05/2018)

13. Acuerdo, de la Consejera de Salud, de inicio del procedimiento de fecha 27 de mayo de 2018,

14. Resolucion de 1 de junio de 2018, de la Secretaria General Técnica, por la que se acuerda
someter a informacidn plblica el proyecto de decrefo 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. {BOJA niimero 111 de 11/06/2018).

P

o~ o

A la vista de los antericres documentos, procede emitir Parecer Razonado con base en los siguientes:
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PRIMERO. EXPOSICION DE MOTIVOS

Ef Proyecta consta de una exposicion az molivos gue expfica los anlecedentes v justificacivn de /7
necasigad, su objate ¥ osu conexign con fos principlos de necesidad, eficacia, proporcionalidad,
Seguridad juidica, ansperescia, y effciencia estalbilecidos por of articido 129 de fa Ley 3972015, ge
1 dz aclubre, del Frocedimienic Administrative Comitin e fas Administraviones Pubiivas. Reafizando
Una mencion a las pringipales moedificaciones v su justificacién.

Coincide este drgano con la necesidad de acorneter una revision de ta normativa existente en
materia de tramitacion administrativa de las hojas de quejas y reclamaciones en la Comunidad
Auténoma, atendiendo a la experiencia ¥y cambios normativos habidos, tanfo en normas
generales como sectoriales de proteccion de fas personas consumidoras y usarias.

Objetivo del proyecto es la homogeneizacién del procedimiento, dotdndolo de plazos claros
y aportando valor al mismo para el interés general de la ciudadanfa, con el fin de que la actividad
administrativa en la tramitacion y resolucion de reclamaciones sea de alta calidad,
independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y justa.

De gran interés resuita la homogeneizacion del plazo de respuesta empresarial a las
reclamaciones que pasa de los diez dias al mes establecido por el articulo 21.3 del Texto
Refundido de Jla Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y Otras Leyes
Complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre,
. S

Respecto al cumplimiento del principio de eficiencia administrativa al que se alude en la
exposicion de motivos, esta Delegacion es consciente de la obligacion de las Administraciones
Publicas en el cumplimiento de este principio, si bien esta Delegacion Territorial entiende que la
prevista modificacion mas que evitar cargas administrqiivas las acentiua, tanto para las empresas
como para la ciudadania, al implementar un procedimiento rigurosamente formal al que ia
empresa deberd adaptarse para su cumplimiento imponiéndose nuevas obligaciones a la
ciudadania, no considerande oportuno el grado de coercitividad incluido ante el incumplimiento
de determinados tramites pues, no debemos olvidar que nos encontramos ante un
procedimiento de mediacion cuyo objetivo es intentar ayudar a los participantes a alcanzar ios
acuerdos pertinentes “sin imponer” ninguna solucidn ni medida concretas .

No podemos compartiv como Unica justificacion de efiminacién de cargas la basada en el
nuevo formulario de guejas y reclamaciones que se presenta, que en principio es mas simple y
facil de cumplimentar, aungue no compartimos que aporte informacion mas clara a la
ciudadania de lo que puede esperar de fa Administracién con relacion a sus reclamaciones. Es
indudable que las cargas administrativas, en cuanto a la tramitacion del expediente, se
acentiian, para todos los participantes en el proceso.

Coincidimos con el contenido del Proyecto referido a la importancia a fas entidades locales de
Andajucia en la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones toda vez que son la
Administracion mas cercana a los ciudadanos y ciudadanas, primando como criterio de
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competencia el del domicilio de la persona consumidora y usuaria que reclama.

Compartimos, en principio, ef critetio de la mayor cercania a la persona reclamante para
determinar competencia territorial en la tramitacién las Hojas de Quejas y Reclamaciones. De
esta manera, siempre que haya un servicio pablico de consumo en un miinicipio andaluz, serd
éste el competénte para tramitar una reclamacion, a tenor de las competencias propias en
materia de consumo que ostentan las entidades locales a través de las OMICs.

Como contrapartida, no podemos olvidar la realidad sobre Ja estructura de dichos
sefvicios municipales. Son muchas las OMICS que cuentan con una Unica persona, a tiempo
parcial y formacion diversa, que dificiimente podra llevar a cabo la tramitacion del expediente tal
y como se establece en el Proyecto, que analizamos, tramitacion gque terminard con una
Propuesta de Solucién {en las condiciones establecidas en el art. 20} previa a la Resolucion del
argano, en este caso el titular de la Alcaldia, con el contenido recogido en el articule 21,

Nada que decir sobre el curso que ha de darse a aquellas reclamaciones en las que el domicilio
de [a persona reclamante esté fuera de Andalucia, siguiendo el Acuerdo de la 26* Conferencia
Sectorial de Consumo.

Por Gitimo, no queda clara para este 6rgano Ja expresion contenida en la Exposicidn de Motivos:
...y se expresa el deber del servicio pithlico de consmo de emitiv una resoluclon ne
vinculante que dé sentide a /a actuacion admipnlstrativa", Todas las resoluciones
administrativas son vinculantes, no cabe el término no vinculante para una resolucion, a efio
hemos de aiadir que implicitamente la resolucién que se dicta abliga y ha de obligar a cumplir
su contenido de acuerdo con los principios de ejecutivad y ejecutoriedad de los actos
administrativos, prueba de ello es que, en el Proyecto analizado, se recoge la obligacion de que
tales resoluciones tengan pie de recurso administrativowfi)mo no podia ser de otra manera.

En todo caso, entendemos que el resultado final deberia ser un DICTAMEN / INFORME NO
VINCULANTE y no recurrible en via administrativa. No obstante, este apartado se desarrollara
mas detalladamente en el andlisis del articulado.

SEGUNDO. ARTICULADO

Articulo 1. Objeto y Ambito de aplicacion.

£ punto 3 establece: Respecto def funclonamienio de sus prapios senviclos admvisisiratives, las
Administraciones Publicas andaluzas podrdn esiadlecer sus propios modelos e hojas de qugias ¥
reclamacionas, asi como las procedimientos de resoiucion de las mismas.
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Este Organo no alcanza a entender el sentido de este punto, pues parece hacer referencia al
procedimienio establecido en el DECRETO 262/1988, de 2 de agosto, por el que se estabiece el
Libro de Sugerencias y Reclamaciones, en relacion con el funcionamientorde los Servicios de fa
-Junta de Andalucia.(BOJA num. 73, de 17/09/1988} y Orden de 2 de mavo de 1589 sobre
Instrucciones en relacién con el libro de sugerencias y reclamaciones. (BOJA nim. 39, de
19/05/1989) y si ello fuera asi las Administraciones Plbiicas Andaluzas no “podran” sino
deberan disponer de este Libro de Sugerencias y Reclamaciones

St ello fuera asi, entendemos que este punto no procederia, pues nos encontramos ante un
Proyecto que regula las hojas de quejas y reclamaciones en materia de consumo y ante la
Adrministracion Publica, somos ciudadanos administrados y no consumidores. La Administracidn
Publica tiene su propia normativa reguladora, de obligado cumplimiento por lo que, incluir este
punto, a mas de improcedente pudiera generar confusian.

Articulo 3. Obligacion de disponer de las hojas de quefas y reclamaciones en
soporte papel. ‘

El piarite 3 establece: £f punto 3 establece: £n fas supuesios de venias o prestaciones de servicios a
dislancia, se fendrd que indicar en {as oferfas o propuestas do confralacin y, en su caso, en los
contrafos, fa sed2 fisica o diveccldn posial donde fa persong inforesada podrd, a su eleccidn, fener
acceso ¢ solfoitar fa remisicn de fas hojas de guefas y reclamacioneas.

Se nos plantea la duda si se estd exigiendo la remigion de hojas exigibles en Andalucia a
empresas gue prestan servicios a distancia y se hallan ubicadas fuera de la Comunidad.
Articulo 5. Publicidad de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones.

Pudiera ser de interés que en el cartel se indigue un nimero de teléfono de atencion a la
ciudadana para realizar consuttas de consumo.

Direccion General de Consumo
Consumo Responde
WWW.CONSUITIOTEsnonde. eg
Tfno. 900 21 50 80

Articulo 6. Hojas de guejas y reclamaciones en soporte papel.

FI e 72 estafiscs: Cuanda asi o eslabieics fa fey, fanto s libros o carpelas en sis portadas,
comio fas fuegos de hojas de gusfas y reclamaciones deberdn esiar seflados medignie un sistemna (e
aufenficacion basado en cotipos de barras v mumérico Ge acterda con o mwodelo sslabiecido an al
Ariexe 4
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La ley 13/2003 en su art, 18. 1 establece: En fodos los establecimientos o centros que
comercialicen bienes o presten sewvicios en Andalucia deberd estar a disposicion de los
consumidores un libro de quejas y reclamaciones, debidamente mumerado y sellado
por fa Administracion de la Junta de Andalucia, asf como carfeles indicativos de su
existencia en la forma establecida reglamentariaimente.

Entendemos que la ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccidn de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia. ya establece que el libro de quejas y reclamaciones
deberd estar numerado y selfado por la Administracion por lo que parece existir una
" contradiccién con lo ahara expuesto en el Proyecto analizado.

En fa actualidad los libros de quejas v reclamaciones aparecen con un codigo de harras de fetras
y nlimeros, pero ef mismo hace referencia al nimero de identificacion del impreso asignado por
el Registro-de Formularios de la Junta de Andalucia {Orden de 28 de julio de 1989, por [a que se
establecen los criterios de normalizacion de formularios y papel impreso y se crea el registro de
formularios- de la Junta de Andalucia) que nada tiene que ver con la redaccion del punto 3 del
articulo 6 del Proyecto analizado. Para evitar confusiones consideramos de interés una
redaccién mas clara al respecto.

Aunque el Proyecto no deroga fa ORDEN de 9 de febrero de 2015, por la que se regula la
edicion, distribucion, comercializacion e impresién de las Hojas de Quejas y Reclamaciones de
las personas consumidoras y usuarias en Andalucia, creemos de interés hacer referencia en ef
articulado a fa a la “edicién” de las mismas.

Articulo 8. Presentacion de la hoja de quejas y re(}lamaciones en soporte papel.

El punte 3 establece: En aquelflos casos en los gue wna persona consuimicdora o usiaia hava
ohfenidy iz fiala de guefas i reclamaciones a travss del porial web www.consumorespaiide.es, se
personard en of establecimienio o ceniro pordando los bres glemplares va cumplimeniados en
fodos los camipps destinados a la parte reclamante. Lg destinalaria de la guejs o reclamacin
cinplimentard Jos campos a eflas destinados en fos ires ojermplares ¥ devolverd & la persong
inferesada fos dos ejemplares correspondisntes. ‘

Entendemos que en este caso la remision del ejemplar de Ja empresa debera hacerse llegar en
cualquier forma que permita su acreditacién {correo, burofax, e-mail...} no estableciendo la
necesidad de personarse en el establecimiento.

Artfculo 10. Obligacién de contestacién en plazo y forma.

& punte 1 estableve: Cualquiere que sea of soporie, papel o lectronico, para I3 presentaciin de
una hofa de qusjas i reclamaciones, fa empresa fitular de 1z ackvidad que la reciba deberd contestar
direclaments a la persona reclamante medianie esciito razonade, de maneva gue quede constancia
de dicha respuesta, EN 5L PLAZO MAXIVO DE LN MES cantado a partir def o sigiente 2 fa fecha
e fa presentaclan de fa misma, pudiendo consiituir ef incumplitiienic de la obligacion de contestar
en plazo ¥ forma una ifaceion Bpificada en o articvle 71.8.3° de Ia Ley 13/7003, de 17 de
eiciemibre,
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Existe una contradiccion / errata con la redaccion dada en el reverso de la hoja de

reclamaciones donde aparece:

81 es Vd. la persona consumidora o usuaria gue reclama:

3% “Espere a que f2 empresa o profesional le responda. Tieng 30 dias naturales

para hacerlo”
s

&i Vd. es fa empresa o profeslonal al que presenian una reclamacion:

3° “Escriba una carta de respuesta directamente a la persona reclamante anfes
de que frascurra un mes”

srefens

£ punto 2 establace: £ ef escrio de respuesta 3 empresa o profesional sropondrd ona soicion a
o queia o reclamacion planfeada o, en su caso, justificard la imposibilidad de dicha solucion,
Ipsatments, deberd mianifestar expresamenie si acapta o rachaza rasolver la confroversia a fravés de
fa rediacion o & arbilraje de consumo.

A laf efect, I3 emmpresa tiular de la achivided deberd faciiitar af consumidor fa mformacidn relative a
s ge encuenira adheride a una enfidad e resolucion alternative de filgios de consumo o s esld
obfigado por una norma o oodige de condicta a parlivipar en ef procedimiento ante una concreta
entided. De no ser asi, deberd facilifarle la informacidn refaliva, al menos. a una entidad que sea
cormpetenfe para conapcer de la ieclamacion, haciendp fa jndicacidn de s participerd on e
procedimiento ante 2 enlidad o enlidades indicadas, tooo ellv en los tminos previslos en af
aitfeuio 21.4 dof Texto Refindido de fa Lay General pata ia Defensa de fos Consumidores v (suarios
y Ofras Leyes Complementarias, aprobade por Keal Degrelo Legistativa 1/2007, de 18 de
nowambe. 4

Si comparamos esta redaccion con la recogida en el reverso de.la hoja de reclamaciones:

S§i Vd, es la empresa o profesional af que presentan tina recfamacion:

vt ?

3% “Fscriba una carla de respuesta direcfamentes a la persona reclamante anltes de ague lrascurra
un mes”. £n dicho escrito debe proponer una solucitn a fa guefa o reclamacion planieada y
debord manifesiar expresamente si acepfa o rechaza resolver fa conlroversia a lravés de fa
mediacion o el arbitraje de consumo asi como si se sornele o 1o a alguna entidad de resolucion
afternativa de litiglos de constimo (Oficina de irormacion a la persona consumidora, Junta Arbitral
de Consumo, Servicio de Consumo de una Adminisiracion Publica, enlidad de resolucion de itigios
de consuine notificada a la Comision Europea...] informando en ef primer caso, de fa direccion
postal y electdnica de dicha entidad,

worfone
Entendemos gue ambas redacciones son confusas y pudieran generar "incertidumbre”, por lo

que sugeriimos una nueva redaccion.

Articulo 11.Presentacién de quejas o reclamaciones ante personas fisicas o
juridicas cue carezcan, no faciliten o no recepcionen las hojas de quejas y
reclamaciones,

fry
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£l punta 2 estallece: La persona que desee reclanar podrd sollcitar el auxilio de ageptes de fa
atiteridst con conmpalencia en inalerla e consumo o ds fas lueszas v cugrpos de seguridad
competentes, a fin de gue hagan consiar fa negativa de fas persanas Wiulares de Js actiidad a
facifitar o recepcionar las hojas de quajas y reclamaciones o fa fnexistencia de ésias,

Consideramos como mas funcional y agil la siguiente redaccion: ... “poard solicitar ef auxiio de
1as fuerzas y cuerpos de seguridad mds proximos...”

Articulo 14. Organos competentes.

Ef punto 1 establece: Serd compelente para bramitar las quejas y reclamaciongs
ef setvicio publico de conswmno de inferfor dmbffo territorial corréspondiente ai
doinicilio de [a persona consumidora o usuaria.

Como ya declamos en el andlisis def preambulo, no podemos olvidar la realidad sobre Ia
estructura de dichos servicios municipales. Son muchas fas OMICS gue cuentan con una tinica
peisona, a tiempo parcial y formacién diversa, que dificiimente podra llevar a cabo la tramitacion
del expediente tal y como se establece en el Proyecto, que analizamos, tramitacién que
ferminara con una propuesta de Solucion {en las condiciones establecidas en el art. 20) previa a
fa Resolucion del organo, en este caso el titular de la Alcaldia, con el contenido recogido en el

articulo 21.

Seria preciso valorar la posibilidad de que OMICs de municipios pequeiios se vean abocadas
a desaparecer ante fa imposibilidad de cumplir con lo recogido en el Proyecto sobre la forma de
tramitar fas reclamaciones. Considerando asimisimo que son muy pocas las Entidades Locales
qgue tienen asurnida la competencla sancionadora, concretamente en fa provincia de Huelva,

hinguna.

Articulo 17. Comunicacion de la recepcién de la queja o reclamacion.

Establece: £ of plazo de dier dias hablles contados & parfir del dia sigiente a ia recepcion de fa
quefa o reclamacidn en el regisiro electidnivo del drgane competente para st frandfacidn, ésfe
comtinicard & ia parle reclarmants fa fachia en gue fa quefa o reclamacidn ha sido recibida, el plazo
marimo establecide para 1a resolucidn de fos precedimientos y para la rolificacion de los actos
gue fes porigan énnine, asi comae de los efectos que pueda produciy al sflencip
administrative, de conformidad con I previste ex ef articuly 21.4 de 1a tey 38/2015,

te 1 de cclubre.

Entendemos que, en el plazo de diez dias habiles, deberia informarse al interesado del
recibo de fa reclamacion, de su admisién a tramite, de la duracion de la tramitacion y gue su
terminacién en el informe final de la Administracién actuante no tiene caricter
vinculante ni la consideracion de acto administrativo recurrible.

[a falta de emision del informe en dicho plazo no implicara la aceptacion del motive de las
reclamaciones. Transcurrido dicho plazo sin haberse emitido informe final, se comunicara al
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interesado esta circunstancia, sin perjuicio de [a obligacion de concluir el expediente dirigiéridose
en todo caso por escrito al reclamante mediante el informe correspondiente.

Concluimos, por tanto, que no enfendemos fa figura del silencio a que hace referencia el
articulo tal y como se encuentra redactado.

Articulo 20. Propuesta de solucion,

Estabiece Una vez campletada, en su caso, fa subsanaciin correspondients, sl ef drgano gue se
encognite tramitando Ia reclamacian considera que exlste una solucidn acorde con ef
ardensmiento juridico gue pusd salistacer a ambas partes, contactard con eflas ofrecléndosala y
requiiendoles para que se pronicien expresamenie sobre la propuesta en ef plego mdvimo de 10
dias hidbiles, a compular desde f dia sfguianie af de su notificacidn, con lndicacidn 3 fa patte
reclamante de que, si asf no fo Mejera, se 2 lendrd por desisiida de su pelicion, previa
resoliofon qug deberd ser dictada en fos lénmios previstos en ¢f arficido 21 de la Lay 3972015,
ae 1 de octubre.

H neunpfimiento de este reqtiorinfonte por /a empresa o profesional reclamado se podrd
considerar g fraccidn Hplficads en ef articulo 71.7, 3.2 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre. Fur la nvsma propuesia de resolucidn s2 ifornard de f2 posibiidad de resolver 2
conlroversia a iraves de fa mediacidn o af arbifraje de consumo, ast conio la forma de somgterse a
alguna enlidad de resolucidn afternative de bligios de consumo.

A la parte reclamante se le impone la carga de contestacion obligatoria con la advertencia de que
si no lo hiciere se le tendrd por desistido aln en supuestos en que fa solucién propuesta
estuviera fundamentada en ef incumplimiento de la fegalidad.

Tal y como estd redactado el articulo, serfa precisa fa figura del instructor/instructora en la
tramitacion.

Por lo que se refiere a la infraccion por incuimplimiento de Ja empresa, el art. 71.7. 32 hace
referencia a “ sujetos inspeccionados’ y en este trmite de oferta de solucion a fa empresa,
en caso de no contestar, consideramos, no serfa de aplicacion, por cuanto fa emprésa en este
trdmite no tiene el cardcter de “sujeto inspeccionado

7. Serdn infracciones por incumplimiento de los deberes de los sujelfos inspeccianados:

il

. ? No atender en fiernpa /v forma los requerimientos formsados por fa Administracion.

Articulo 21. Resolucion del procedimiento,

£ ponte 3 eslablece: 87 algona e las parles no acepla 1 solucidn propuests nj tamposo fa
madiacidn v ef arbitraje, & digang que Bsié framiande iz reclamacion comuriicard a ambas fa
imposibiidad de alcanzar una resolonion extrajudicial def confico. A fal efecto, se considerard que
&f inlento de soluciin resufts intrucluose, bigo por of rechazo cxpreso de alguna de las partes, bian
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parque en el plazo mdxima de 10 dias hdbiles & computar desde ef dia sigwienie a la nolifeacion de
fa propuests de soltickin, no se haya oblenido respliesta de aimbas.
En esfos casos se resolverd el procedimiento sin petfuiclo dg incoar expedicite
sanclonador 8 la empresa o profesional por el ineumpllmients de Iz obligacicn de
afender 8 fos regquerimientos de fa Administracidn expresada en el aeticife anterier,

El punty 4. Fslablece: La resoluclon del pracedimiamto de lramifacitn de tha hojia de quefa ¥
raciamiaciones confendrd en {fodo caso;
a. L andlisis del conflicto planteado entra las pavles,
h, Un resimen de las agtuaciones practicadas por of senvcie pablico de consumo que haye
Yrarnifado Ia reclamacion.
c. {ina valoracldn téeitiea con una solucidn del gonflfcto ng yinculante para las parfes.
d. La informacién a la persona consimidora y usvaria sobre Jos derechos y
mecanlsmos de defensa qire of ordenamiento juridice le reconoce asf como las vias
existentes para fa resofncidn de la controversia.

Respecto a la "valoracion técnica” dificiimente podra concluirse con la misma por cuanto ello
hace referencia a lo conocido como peritaje, o que nos leva a la falta de validez de esa
“valoracion técnica “realizada por los servicios de consumo. Ahora bien lo-que si puede s en el
expediente es una valoracion juridica, si a ello hubiera lugar.

Por lo que se refiere a la Resolucion, hemos de manifestar que: La resolucion de |a
mediacion por parte del mediador no es coercitiva, sinc voluritaria, el incumplimiento per
alguna de tas partes rio tiene consecuencia juridica alguna.

No se ha de confundir el término mecliacion con el de conciliacion juridica, puesto que el primero
se basa en la interrelacion amistosa y complementaria de las partes, la conciliacion juridica se
basa en la Imparciafidad y justicia y el acuerdo obtenido en la miediacion no es vinculante
mientras que en la conciliacion sf lo es y tiene consecuencias juridicas en caso de

incumplimiento,

A nuestro entender el procedimiento deberfa finalizar con un INFORME, que serd MOTIVADO,
y debera contener unas conciusiones claras en fas que se haga constar si de lo actuado se
desprende quebrantamiento de la legalidad. En todo caso, el informe final deberd pronunciarse
sobre todas las cuestiones que planteen las reclamaciones. EL INFORME FINAL NO TENDRA
CARACTER VINCULANTE Y NO TENDRA LA CONSIDERACION DE ACTO
ADMINISTRATIVO RECURRIBLE,

Al igual que en el artfculo anterior, repetimos, el art, 71.7. 3 hace referencia a “sujetos
inspeccionados” y en esta fase de finalizacion del procediriiento, consideramos, no seria de
aplicacién, por cuanto la empresa no tiene el caréacter de “sujeto inspeccionado

7. Seran infracciones por incumplimiento dz los deberes de fos sufeltos inspeccionados.

vordlons

3. No alender en tiempo /v forma [os requeririéntos forrulados por fa Administraciin.

veif e

Visto el borrador de Decreto, y consideraciones realizadas se emiten las siguientes,
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CONCLUSIONES

En los Gltimos afios, el concepto de simplificacién administrativa se ha visto superado por la
denominada "politica de reduccién de trabas o cargas administrativas”, que pone el acento en
los costes y obligaciones que las Administraciories Publicas imponen a las empresas, ciudadania
y agentes econémicos a la hora de relacionarse con ellas. Este nuevo enfoque persigue la
eliminacién de los costes y obligaciones queé no estén justificados en razones de interés general,
0 que no se compensen con las ventajas y beneficios generados para los ciudadanos o empresas
obligados a asumirlos. Al eliminar tales cargas injustificadas, se posibilita la fibre actuacion de
empresas, agentes y ciudadanos, y se favorece la competitividad y el crecimiento econdmico.

El anélisis del principio de eficiencia, entendido como instrumento dinamizador de la economia
en virtud de la eliminacién de obligaciones innecesarias en las relaciones de los ciudadanos y
empresas con las Administraciones, requiere como paso previo desentrafiar el concepto de
“carga administrativa”.

Asi, tienen la consideracion de “cargas administrativas”, todas “aquellas actividades de
naturaleza administrativa que deben llevar a cabo las empresas y ciudadanos para cumplir con
las obligaciones derivadas de la normativa”.

El Proyecto que se estudia mantiene las cargas administrativas que se derivaban del Reglaimento
en vigor, pero al infroducir nuevos requisitos en la tramitacion del procedimients implica un
aumento de las cargas administrativas, al introducir trdmites de obligado curnplimiento para las
los ciudadanos y empresas bajo apercibimiento de posibles sanciones en el caso de estas
Uftimas.

No se realiza analisis alguno de las principales cargas que pudieran implicar las singularidades
del procedimiento exigibles para el efectivo cumplimiento de lo previsto en dicha norma, sin
imponer cargas innecesarias a los interesados.

De, finalmente, tramitarse el proyecto de Decreto en lps términos propuestos, este Grgano
estima complicado que no genere gasto alguno pues, en la actualidad, ni las Secciones de
Defensa de los Servicios Provinciales de Consumo, ni los Servicios municipales, como va
mencionamos anteriormente, cuéntan con una estructura que. permita alcanzar el nivel de
calidad que se pretende.

Por lo que se refiere a observaciones sobire el fondo nos remitimos a las expuestas en &l analisis

del articuiado.
De todo lo anterior se informa, salvo criterio mejor fundadoe en Derecho.

Huelva, 22 de junio de 2018

RETARIA GENERAL PROVINCIAL
Y RECURSOS COMUNES

-

gz;g%Q,ﬁMan

José Rico Cabrera
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CONSEJERIA DE SALUD —JUNTA DE ANDALUCIA

SECRETARIA GENERAL TECNICA

(AVENIDA DE LA INNOVACION V? Ly ‘.
H oy

EDIFICIO ARENA 1 - SEVILLA) -

En relacion con la Resolucion de 1 de junio de 2018, de la Secretaria General Técnica de la

Consejeria de Salud, publicada en el B.OJ.A. de 11 de junio de 2018, quien suscribe presenta las
siguientes

ALEGACIONES

al 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:

PRIMERA .- Respecto del modele propuesto de Hojas de reclamaciones, se considera un acierto
volver al formulario orientade en sentido vertical, Ahora bien, quizis serfa conveniente incluir o
modificar determinados aspectos o campos del mismo, a saber:

L.

Introducir una llamada a pie de pagina en €l apartado correspondiente al correo electrénico,
tanto de reclamante como de empresa/profesiongl, en el sentido de hacer ver a los
interesados que la inclusion del mismo supong da aceptacién del uso del e-mail que
faciliten para la realizacion de cualquier tramite relacionado con la Hoja de reclamaciones.

Invertir el orden anverso — reverso, Es decir, que en el anverso de la Hoja de reclamaciones
consten las instrucciones para completar y tramitar la misma. La experiencia diaria nos
demuestra que resultaria muy conveniente que 1o primero que salte a Ia vista, tanto de los
consumidores/usuarios como del persenal dgl establecimiento o profesional reclamado,
sean aquellas instrucciones. Es muy frecuente que, sobre fodo, los consumidores/usuarios
intenten tramitar de inmediato su reclamacién en el entendimiento que el todavia vigente
plazo de 10 dias hdbiles para dar respuesta es el tiempo del que ellos disponen para
presentar ante los organismos piblicos de consumo la Hoja de reclamaciones,

SEGUNDA.- Articulo 6.2: “Cuando asf lo establezca la ley, tanto los libros o carpeias en sus
portadas, como los juegos de hojas de quejas y reclamaciones deberdn estar sellados medianie un
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sistema de autenticacidn basado en cédigos de barras y numérico de acuerdo con el modelo
establecido en el Arexo 1.7

En este precepto, seria de interés aclarar que ese codigo de barras y numérico no supone la
individualizacion del ejemplar concreto que se entrega al consumidor/usuario, sino que se refiere a
la identificacion genérica del modelo de Hoja de reclamaciones que se aprucba con este proyecto
de decreto. '

Es una cuestion que da Iugar a confusiones y que hace que, con cierta frecuencia, los
consumidores/usuarios nos exijan comprobar o controlar la numeracitn supuestamente correlativa
de Ias hojas que integran los Libros de Hojas de Quejas y Reclamaciones.

TERCERA.- Articulo 10.1: “Cualquiera que sea el soporte, papel o electrénico, para la
presentacion de una hoja de quejas y reclamaciones, la empresa fitular de la actividad que la
reciba deberd contestar divectamente a la persona reclamante mediante escrito razonado, de
manera que quede constancia de dicha respuesta, en el plazo maximo de un mes contado a partir
del dfa siguiente a la fecha de la presentacion de la misma, pudiendo constituir el incumplimiento
de la obligacion de contestar en plazo y forma una infraccién tipificada en el articulo 71.8.3.7 de
la Ley 13/2003, de 17 de diciembre.”

1. A fin de fundamentar adecuadamente la imposicion de la sancion que corresponda por no
dar respuesta a la Hoja de reclamaciones, considero de gran importancia aclarar qué se
debe entender por “constancia de dicha respuesta”.

Atendiendo a la practica diaria, deberfa gonsiderarse suficiente con que el
establecimiento/profesional reclamado pudiera dereditar el intento de remisién de la
contestacién, por ejemplo, a través del correo electrénico que en su caso facilite el
reclamante, o mediante el justificante de la empresa postal o de mensajerfa en el que quede
constancia de la fecha de impogicién del envio.

Es decir, deberia considerarse cumplida esta ofbligacién de dar respuesta razonada si se
acredita que ésta se ha remitido, que no recgpcionado por el reclamante, dentro del plazo
que s¢ establezca para éllo. Y ésto porque pueden darse circunstancias ajenas a la voluntad
de la empresa/profesional que puedan llegar a impedir la entrega efectiva de tal respuesta
al reclamante.

En este sentido, quien suscribe considera oportuno proponer que Ia expresion
“constancia_de dicha respuesta” sea sustituida por “constancia de Ia fecha de

remisién de dicha respuesta”.
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2. Mayor detenimiento requiere el examen de la ampliacién del plazo de respuesta, que

pasaria de los 10 dias habiles actuales a un'mes en el texto del proyecto.

Ciertamente, con esta ampliacién se homogeneizaria la norinativa andaluza con la estatal.
Recordemos que 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 dispene que “Los empresarios
deberdn dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el plazo mds breve posible y, en
todo caso, en el plazo mdximo de un mes desde la presentacion de la reclamacion.”

Ademés, segun sefiala lo que podemos entender como Exposicion de Mofivos del
proyecto, se-persigue con esta ampliacion posibilitar que la respuesta a la Hoja de
reclamaciones cumpla mayores estindares de calidad.

En primer lugar, respecto a la conveniencia de homogeneizar en todo el territorio nacional
el plazo de respucsta obligatoria a la Hoja de reclamaciones, entiendo que el citado
precepto del Real Decreto Legislativo 1/2007 en ningiin caso impone necesariamente
dicha homogeneizacién, y no solo porque se refiera a ese mes como “plazo mdximo”,
sino porque llama a los empresarios a responder “en el plazo mds breve posible”.

Es decir, se puede entender que esta es una prevision de maximos que no obsta en absoluto
a la posibilidad de que, mediante la norma autondémica que ahora se framita, se establezca
un plazo menor para dar respuesta a la Hoja de reclamaciones. Esto se confirina, ademas,
por ese [lamamiento a empresas/profesionales a responder en el menor plazo posible.

A este respecto, se han de tener en cuenta diversas cpnsideraciones:

- En nuestra Comunidad Auténoma, a través del vigente Decreto 72/2008 se establecid
un plazo maximo de respuesta de 10 dias habiles. Esta prevision supone, de facto,
una ampliacién material de dicho plazo toda vez que, en su momento, se habian de
excluir de su computo los domingos y festivos (segiin la anterior Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Piblicas y
Procedimiento Administrativo Comiin); y actualmente se excluyen los sibados,
domingos v festives de conformidad con el articulo 30.2 de fa Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones Publicas.

Atendiendo, pues, a esta circunstancia resulta evidente que empresas y profesionales
disponen actualmente de un plazo suficiente para cumplir con su obligacién de dar
respuesta motivada a una Hoja de reclamaciones, toda vez que esos diez dias habiles
se convierten de hecho, y gracias a esa regla de coémputo, en unos quince dias
aproximadamente.

729
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- Pero, ademas, en una cuestién como esta no puede dejarse de lado el aspecio mas
importante de todos, que no es otro que “la defensa de los consumidores y usuarios,
protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos
intereses econdmicos de los mismos”, tarea que nos encomienda el articulo 51 de la
Constitucion Espafiola a las Administraciones publicas.

Esto es, quien suscribe entiende que dificilmente puede conciliarse con esta prevision

constitucional la ampliacién del plazo de marras, y ello por una simple razon: en una -

gran mayorfa de los casos, el consumidot/usuario que interpone una Hoja de
reclamaciones se ve afectado por la perentoriedad y por la necesidad de una pronta
solucion de su problema.

Piénsese, a estos efectos, en quien presenta una reclamacion como medio de reaccion
ante fa amenaza de corte o suspension del suministro de agua o energia eléctrica, o
porque un problema en la portabilidad de su linea de telefonia le esta reportando
numerosos problemas o inconvenientes en su vida diaria, o porque cualquier empresa
de gestion de cobro de deudas no cesa en sus requerimientos de pago, incluso, con
actitudes o comportamientos amenazantes o denigratorios.

Resulta evidente que estas personas verfan seriamente mermadas sus opciones de
defensa ante actuaciones como las arriba descritas en al caso de que se aprobase
definitivamente ¢l proyecto en su redaccion actual.

Por todas estas razones, quien suscribe propone que se mantenga el actual plazo de 10
hibiles para dar respuesta motivada a la Hoja de reclamaciones.

>
1
tE

CUARTA.- Para el caso de que se desestimara la alegacidn precedente, de manera que se
mantenga en el texto que se apruebe definitivamente ese plazo maximo de un mes para responder
a una Hoja de reclamaciones, se deberia plantear la conveniencia de elevar la calificacién de la
infracci6n tipificada en el articulo 71.8.3° de !a Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa v
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalicia, o bien. incrementar el importe de la
sancidén pecuniaria correspondiente.

EH

Actualmente, de acuerde con el articulo 72.1 de esa misma norma, la falta de respuesta en
plazo a una Hoja de reclamaciones se califica como leve, y se sanciona con una multa de entre 200
y 5.000 € de conformidad con el articulo 74.1.c}.

A este respecto, considero que si se va a reconocer a empresas/profesionales la posibilidad
de dar respuesta en un plazo mayor al vigente actualmente, el reproche que merece un eventual
incumplimiento de la cobligacién de responder a la Hoja de reclamaciones ha de ser mayor
consecuentemente. Es decir, si se posibilita que empresas/profesionales dispongan de mds tiempo
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para dar una respuesta con mayores estandares de calidad, correlativamente debe acarrear mayor
sancién la falta de cumplimiento de esta obligacidn.

En este sentido, y para el caso de que se mantenga el plazo miximo de un mes para
responder a una Hoja de reclamaciones, quien suscribe propone gue se adopten las medidas
necesarias para que en la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia:

a) O bien, se modifique Ia calificacién de la infracciém tipificada en e articulo 71.8.3" de
esta norma, de manera que pase a considerarse grave, con el consiguiente
agravamiento automsitico de la sancién a imponer.

b) O bien que, manteniendo la calificacion de leve, se indique expresamente en el
articulo 74.1.c) que, para el caso de incumplimiento de la obligacién de dar respuesta
motivada a la Hoja de reclamaciones en el plazo de un mes, procederi la sancién
correspondiente a las infracciones leves en la mitad superior de 1a horguilla definida

en la Ley 13/2003 (actualmente, entre 200 — 5.000 €).

QUINTA.- Respecto a las causas de inadmisidn de quejas y reclamaciones recogidas en el articulo
18 del texto del proyecto, ofrece dudas de su procedencia la apreciacion de que el litigio sea
frivolo o vejatorio {apartado 1.c)] por la carga de apreciacién subjetiva que conlleva para quien
haya de examinar el asunto y decidir sobre su admisién o no, y, por tanto, por la dificuttad para
dictar una resolucion de inadmision debidamente fundamentada.

Por esta razén se propone que se valore de nuevo la procedencia de incluir dicha
causa de inadmisién, 0 bien, gue se introduzcan en el texto definitivo del proyecto criterios

claros que permitan apreciar, de la forma mis obieﬁ% posible, cuando nos encontramos
ante un litigio frivolo o vejatorio.

SEXTA.- Respecto del que pudiéramos llamar “proceso de tramitacion” de las quejas y
reclamaciones, son de gran entidad las dudas que géneran las previsiones contenidas en los
artfculos 20, 21, y 22 del texto del proyecto. .

Se regula un proceso extraordinariamente farragoso y complicado de entender, no ya en
una primera fectura, sino en segundos y sucesivos analisis de los citados preceptos. Para una
adecuada comprensién de los mismes se hace imprescindible plasmarlo visualmente en un
diagrama de flujos que, no obstante, resultara de gran complejidad.

Una vez superada csa primera fase de comprension, comienza a vislumbrarse la ingente
cantidad de posibilidades a que da lugar y las enormes dificultades que conllevara su aplicacién en
la practica. Simplemente, el pertinente seguimiento de la tramitacion de un proceso de estas
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caracteristicas, la necesidad de un adecuado control en el cumplimiento de los plazos previstos, ta
remision a los drganos competentes en caso de comision de las infracciones que se recogen, la
evidente conveniencia de facilitar a las partes la informacion adecuada en funcién del devenir de
estos tramites, las notificaciones a que los mismos dan lugar, o el propio contenido que ha de
recoger la resolucién de este proceso, hacen dificilmente viable su puesta en practica.

Todo ello va a suponer que, una vez se haya de abordar la aplicacién de estos preceptos en
la praxis diaria, se haga imprescindible un elevado niimero de elementos personales y materiales
con que enfrentar la tarea, asi como una adecuada formacién y capacitacion de esos medios
humanos.

A este respecto, se ha de recordar la enorme variedad de normativa, tanto general como

sectorial, que ha de manejar cualquier empleado adscrito a un organismo piblico con

competencias en materia de consumo, con ia consiguiente dificultad que ello supone para hallarse
permanentemente al tanto de las novedades y debidamente instruide y capacitado sobre las
mismas.

Junto a lo que se acaba de exponer, no se puede olvidar otro dato esencial: las drésticas
medidas de recortes con que las Administraciones Plblicas se han visto afectadas desde el afio
2012, Esto ha supuesto, a titulo de ejemplo, que desde hace afios no se hayan dotado las vacantes
que han ido preduciéndose.

Resulta previsible, a la luz de todo lo sefialado, que el proceso descrito en los preceptos
cuestionacdos puede llegar a suponer una carga de trabajo de tal calibre para los organismos
publicos competentes para su tramitacion que, o bien determine la imposibilidad de su aplicacion,
0 bien d¢ lugar al colapso definitivo de estos organismos. ,

Por estas razoies se propone que se examine detenidamente el contenide de los
articilos 20, [ y 22 del texto del proyecto a fin de simplificar dristicamente la tramitacion
descrita en los mismos.

H

SEPTIMA.- Por ofra parte, también ofrece importantes dudas para quien suscribe la oportunidad
de denominar “procedimiento” a la tramitacion descrita en fos articulos 14 — 22 del texto del
proyecto y, en definitiva, ia conveniencia de finalizar la intervencidn de un proceso de este tipo a
través de una resolucién administrativa “al uso®.

En este sentido, a través de un procedimiento administrativo que pudiéramos llamar
tradicional, la Administracion dicta una resolucién, en ejercicio de las potestades legalmente
atribuidas, mediante la que, o bien reconoce y/o protege derechos o intereses legitimos de los
particulares, o bien limita esos mismos derechos o intereses.
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Pues bien, resulta evidente que en este proceso de tramitacion de quejas y reclamaciones
no se produce esa actividad de la Administracién reconociendo, tutelando o limitando derechos o
intereses de los ciudadanos en sus relaciones con aquélla.

Y éllo... jpor qué? La razén es evidente para quien suscribe: los organismos piblicos
competentes en consumo, una vez se les hace llegar las Hojas de quejas y reclamaciones,
intervienen como _terceros en una relacion de Derecho Privado, y no para imponer una
solucién sino, a la vista de la normativa aplicable al caso, con el fin de intentar promover un
acuerdo entre ambas partes con el objetivo afiadido de evitar el tener que acudir, por ejemplo, a la
via arbitral o a Ia judicial.

Esto nos conduce necesariamente a otra cuestion conexa: si a través de la resolucién que se
dicte en los términos del texto del proyecto, €l drgano competente no va a declarar ni a limitar
derechos o intereses legitimos de las partes interesadas en esa relacién privada, sino que va a
emitir su opinién en forma de “valoracién técnica no vinculante” [expresion que se extrae de la
redaccion del articulo 21.4.c) del texto del proyecto], no se puede entender en absoluto que
dicha resolucién sea susceptible de impugnaciéon por la via_de los recursos administrativos
recogidos en los articulos 112 y siguientes de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comiin de las Administraciones Pablicas.

A este respecto, tan solo seria susceptible del recurso pertinente aquella resolucién que,
durante la framitacién descrita en los precepios que ahora examinamos, declarase la inadmision de
la queja o reclamacion, o tuviese por desistido al reclamantie. Es decir, (nicamente puede
entenderse impugnable en via administrativa una resolucion de esta indole que, por tanto, se
fundamente en causas o circunstancias objetivas y encuadrables o definidas en una norma.

Por Gltimo en este punto séptimo, en cuanto a esa ¥esolucién detallada en el articulo 21.4
del texto del proyecte, no siempre serd factible materfalinente su dictado v entrega a las partes
interesadas, con la inclusion de eso que hemos [laniado “valoracién técnica no vinculante”, por
diversas razones;

- Una vez mds la practica diaria nos demuestra la dificultad de resolver tal v como pretende
el citado precepto: son numerosas las ocasiones en que no podemos contar con fodos los
elementos de juicio necesarios, lo que nes da una visién muy sesgada y parcial de los
asuntos que llegan a nuestras manos; en otras ocasiones, lampoco contamos con la
documentacion adecuada, ni tan siquiera al final de la tramitacién de una Hoja de quejas y
reclamaciones; en muchas ofras ocasiones, bien el reclamante, bien el reclamado, o bien
ambos, nos hacen llegar su vision persenal, subjetiva y no siempre completa del asunto.

- Igualmente, hay casos o sectores de actividad en que resulta dificil objetivar esa
“valoracion técnica no vinculante”. Piénsese, por ejemplo, en aqueflos casos en que un
reclamante ha sido supuestamente objeto de un trato inadecuado por un dependiente de
cualquier establecimiento, O en aquella prenda de vestir que no satisface definitivamente al

513
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reclamante porque a la luz del dia ofrece un color distinto al que presentaba dentro del
establecimiento el dia de su compra. O aquellas Hojas de reclamaciones que el interesado
utiliza para expresar su opinién personal y subjetiva sobre el funcionamiento de una
empresa. '

- Y todo sin olvidar aquellos sectores que, estando obligados por el texto del proyecto a tener
¢l Libro de Hojas de quejas y reclamaciones a disposicion de quien las solicite, cuentan no
sdlo con normativa propia y especifica para la framitacion de esas reclamaciones, sino
también con organos reguladores y de confrol propios y especificos.

A la vista de todo lo expuesto, quien suscribe considera oportuno proponer gue se
someta este “procedimiento” de tramitacion de las Hojas de quejas y reclamaciones a una
nueva revisién en profundidad que valore y pondere adecuadamente las razones juridicas y
facticas antes expuestas en relacién a dicho procedimiento y su terminacién bajo la forma de
reselucion administrativa “al uso®. :

OCTAVA.- Por iltimo, del texto del proyecto se desprende que ¢l proceso o procedimiento que
regula constituye un paso previo a la mediacion, sin que quede suficientemente claro el deslinde
entre ambos ni, tan siquiera, respecto de esa resolucién alternativa de litigios en materia de
consumo regulada en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre,

En este sentido, y de mantenerse la regulacion propuesta en el texto del proyecto, quien
suscribe considera muy conveniente aclarar las diferencias entre las tres opciones, los limites entre
las mismas e, en su caso, la posible identificacion de la mediacion con la resolucidn alternativa de
litigios en materia de consumo, asi como la definicidn de los casos en que se podrd o debera acudir
a una u otra,

£

Al respecto, se podrian valora diversas opciones:

a) Identificar como mediacion el proceso regulado en el texto del proyecto, valorando la
incorporacion de las alegaciones o sugerencias ya propuestas, de manera que se
simplifiquen las opciones posteriores: resolucion alternativa cuando proceda, arbitraje de
consumo o via judicial.

b) Regular este procedimiento, valorando igualmente la incorporacion de las alegaciones o
sugerencias ya propuestas, como un procedimienio especial que finalizase, no con una
resolucién administrativa en su concepcion tradicional, sino con una comunicacién de los
resultados de las actuaciones realizadas, y en la que se sustituyese el recurso administrative
de reposicion por otros procedimientos de impugnacion.

A estos efectos, conviene recordar que el articulo 112 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, prevé en su

3
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apartado 4 la posibilidad de sustituir los recursos de alzada y reposicién “en supuestos o
dambitos sectoriales determinados, y cuando la especificidad de la materia asi lo justifique,
por_otros procedimientos de impugnacin, reclamacidn, conciliacién, mediacién y
arbifraje, ante drganos colegiados o Comisiones especificas no sometidas a instrucciones
Jerdrquicas, con respefo a los principios, garantias y plazos que la presente Ley reconoce

a

a las personas y a los interesados en todo procedimiento administrativo.”

A la vista de todo lo expuesto SQLICITO que se tomen en consideracion las alegaciones

Direccion General de Economia y Comercio

expuestas en relacién al 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.

Seviila, en la fecha de la firma.,
EL DIRECTOR DELA OM.I.C.

Fdo.: José Luis Pizarro Rodriguez.
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JUNTAR DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES
Delegacién Teriitodat de Igualdad, Salud y Politicas Sodales en Sevilla
INFORME DEL SERVICIO DE CONSUMO DE LA DELEGACION TERRITORIAL DE JGUALDAD
SALUD Y POLITICAS SOCIALES EN SEVILLA EN RELACION CON EL PROYECTO DE NUEVO
DECRETO DE HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Habiendo sido enviado a este servicio por parte de la Delegacion Territagal, solicitud de informe
en relacidn con el nuevo decreto de Hojas de Quejas vy Reclamaciones que sustituira al actual 72/2008,
de 4 de marzo, por parte de este servicio, una vez puesto ef decreto en conocimiento de todo el personal
del servicio por si encontraran aportaciones importantes a realizar al texto y a la forma del mismo, se
debe emifir por este servicio el siguiente Informe.

Cuestiones formales:

1. Existe cierta confusion enire la determinacion del mimero de dias en el que es obligaforio
contestar puesto que en un lugar del proyecto de decreto se habla de 30 dias y en otros lugares del
mismo se habla de un mes. Desde nuestro punto de vista seria fo mas correcio unificarlo en la
determinacion de un mes, puesto que el objeto del Decreto es que coincida con el Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 30 de noviembre.

2, Estimamos que hay determinados campos que en el Anexo | de “hoja de reclamaciones”
deberian ser modificados para que la hoja de reclamaciones sea rellenada mas comodamente.

a. La mencién comunidad autnoma debe ser eliminada puesto que es redundante con la de
provincia y no es necesatia

b. Hay muy poco espacio para los apellidos largos, mucho para la provincia y poco para el
municipio.
C. Cuando se solicita el corren electronico, deberfa ponerse una casilla junto a él que dijera "autorizo

a la administracion de consumo para gue realice comunicaciones informales sobre el expediente conmigo
a travds de este medio” esto nos permitiria un relacion mas é;il con e} reclamante.

. b
3. Proponemos que en lugar de utilizar el verbo recepcionar en todo el decrefo, se use el verbo
recibir. De acuerdo con el DRAE, “recepcionar” se refiere solo a las ondas de la radio o de |a television,

4, Proponemos incluir junto al correc electrdnico del reclamante una casilla por medio de la cual
admita este que se realicen comunicaciones con é| a frays de correo electitnico. Simplificaria mucho el
trabajo y acelerarfa la framitacion,

Cuestiones de fondo:

1. Sobre la obligatoriedad de determinados sectores de poseer la hoja de
reclamaciones.

Comao ya hacia el Decreto 72/2008, se establece la obligatoriedad para todos los prestadores de
servicios de tener la hoja de quejas ¥ reclamaciones de la Junta de Andalucla a disposicion de las
personas consumidoras,

A lo largo de la experiencia que se ha tenido en ef desarollo de la nommativa consumerista y de

- su aplicabifidad en cuanto al procedimiento sancionador, nos hemos encontrado que, a pesar de
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determinar tanto la Ley Andaluza de defensa y Proteccion de fos Consumidores de Andalucia {en adelante
Ley 13/2003, de 17 de noviembre, cormo ef Decreto vigente actualmente (72/2008 de 4 de marzo}, que
todos los sectores debian tener a disposicion las hojas de quejas y reclamaciones de la Junta de
Andalucia, las resoluciones judiciales sobre diversos expedientes sancienadores por no tener a disposicion
las hojas de reclamaciones por parte de sectores con legislacion especifica en materia de proteccion a los
consumidores y usuatios, nos han demostrado que, al menos en Ios casos de lgs profesiones colegiadas
esta obligacion no se corresponde con una posibilidad de sancidn,

Existen diversos informes que niegan que los abogados, por ejemplo, tengan la obiigacién de
poseer este tipo de formufarios que son sustituidos por ofros o por la accion del colegio correspondiente
en defensa de los consumidores y usuarios,

Por lo tanto quizd deberlamos plantearnos excluir a determinados colectivos de esta obligacion
{profesiones colegiadas, empresas de transportes, ... } con objeto de evitar una posible litigiosidad
postetiot en el nivel contencioso.

Nuestra propuesta se centraria en restringir la obligacion a quienes ya la jurisptudencia ha
determinado que tienen la obligacidn de tener esas hojas de reclamaciones pues no tienen (no ya un
sistema diferenciado} obligacion legal de tenerlas,

2, Articulo 10. Obligacién de contestacion de manera que quede constancia de “dicha
respuesta”,

No queda claro por la redaccion del precepto si o que se pretende es que le quede constancia al
empresario de lo que se ha enviado a la persona consumidora o de si se pretende linicamente que quede
constancia del envio, En el primero de los casos estariamos ante fa obligacion de que por parte de las
empresas se enviara un burofax a la parte reclamante, Estimamos que imponer la obligacion de enviar un
burofax parece excesiva para la empresa en general,

Por ofro lado, como ya indicamos arriba hay una contradiccion entre el plazo fijado en este
artfculo (un mes) y el que se fija en el anexo {30 dias). Estimamos que se debe unificar para que siempre
indigue un mes, '

 F

3. Articulo 12: Establecimiento de la competencia para el servicio de consumo (OMIC
o Servicio de consumo) de menor Ambito territorial,

Esto supone de hecho que se van a remitir fa mayor parte de las reclamaciones gue tramitan
ahora los Servicios de Consumo de la Junta de Andaiucia en fas provincias a los servicios locales de
consumo.

Desde nuestro punto de vista esta remision a los servicios locales de la mayor parte de las
reclamacicnes va a acarrear muchos problemas efectivos de gestion.

Actualmente fa gestion de |as reclamaciones con {as grandes ciudades es compartida entre ¢f los
Servicios de Consumo de la provincia y fas omics de las localidades en las que éstas tienen mas fuerte
implantacion. Tanto es asi que las OMIC's utilizan a los servicios de consumo, al menos en Sevilla, como
su "centro de referencia” a fa hora de tramitar las reclamaciones.

Estimamos que las obligaciones que este decreto imputa a los servicios publicos de consumo de
las entidades locales son muy dificiles de asumit. Por ejemplo, la OMIC de Sevilla no podria

% probablemente asutmir la gestion de todas las hojas de reclamaciones que van dirigidas al servicio de
¢ consumo de la Delegacion Territorial,
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Delegadidn Territorial de Igualdad, Salud y Politicas Sodales en Sevilla
Es cierto que la LAULA determina que la competencia de consumo debe ser asumida por los
ayuntamientos Art.9.15 ley 5/2010, de 11 de junio v especialmente el apartado ¢ indica que las entidades
locales de Andalucia son competentes para: “El analisis, tramitacion, mediacion o arbitraje, en su caso,
de las quejas, reclamaciones y denuncias que presentan las personas consumidoras.”

Hemos de decir por lo tanto, gue, aunque la asignacion de la competencia gue realiza el decreto
es inmaculada, quiza criterios de oportunidad aconsejarlan establecer comd®iminimo un largo periodo
transitoric que permita a las OMICs prepararse para acometer el reto que supone esta nueva regulacion.
Por otro fado se podtia configurar a los Servicios Provinciales de Consumo a trawds de este decreto como
fos centros de referencia de las OMICS locales,

No obstante, desde un punto de vista practico, este precepio haria que fuera necesatio menos
personal en las Secciones de Formacion y Defensa pues disminuiria el ndmerc de reclamaciones. Todo
ello siempre y cuando los Ayuntamientos ante el reto que les supone el cumplimiento de este decreto, no
decidan cetrar las OMICS.

4, Articulo 17. Obligacidn de informar del sentido del silencio.

(Debemos interpretar que el sentido del silencio en este caso seria positive? Si nos dirigimos para
interpretar este precepto al articulo 24 de la Ley 39/2015 de PACAP, de 1 de octubre, el sentido del
silencio” solo podifa ser posilivo salvo que interprefiramos que se trata del ejercicio por parte del
reclamante del derecho de peticion. Pero la tramitacion de reclamaciones no puede tener como resultado
una estimacion por silencio. ;Qué estimariamos? ;Unas pretensiones de un reclamante gue se producen
exclusivamente en el ambito privado?. En este sentido sélo se podria introducir el silencio negativo que
seria lo més logico por medio de una norma con rango de ley, modificando la 13/2003. En otro orden de
cosas el sentido del silencio solo puede ser este que hemos refetido: “Se ha solicitade que se medie para
conseglir un acuerdo y éste no se ha conseguide”, El sentido de la resolucion final cuando es negativa
solo puede ser éste. Es el problema de administrativizar un procedimiento tan informal como la
mediacion llaméndolo “procedimiento adminisirativo de tramitacion de reclamaciones de consumo”,

5. Articulo 18: F

Creemos gue es un acierto establecer razones por las gue se debe rechazar oficialmente una
reclamacion. Especialmente creetmos acertados los casos en los que se ha establecido el mismo por
dafios, lesiones, infoxicacion, por la nula importancia de la reclamacion en si misma o por el transcurso
de un afio desde que se formulo. .

6. Procedimiento de tramitacién de reclamaciones:

Nos centraremos ahora en el procedimiento de tramitacion de reclamaciones recogide en los
articulos 20 y 21,

a. Coincidimos con el proyecto en que es necesatio mejorar el procedimiento de gestion de
reclamaciones y dotarlo de valor en si mismo. Este valor se obtiene, de acuerdo con el articulo 21 del
proyecto con la resolucién del mismo que va acompafiado de un informe en el gue el framitador de la
reclamacion se pronuncia sobre el fondo del asunto.

Esto nos parece adecuado a grandes rasgos. Sin embargo, estimamos que se debe de acotar el
campo sobre el que procede gue se emitan los informes por parte de los Servicios de Consumo,

En la legislacion espafiola existen muchos drganos reguladores de materias concretas cuyo
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ambifo de competencia no deberiamos invadir, Sin animo intensivo y solo como ejemplos podemos citar:
El Banco de Espaiia, la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, ia Agencia Estatal de
Seguridad Aérea, el Ministeric de Fomento, los distintos Colegios Profesionales, [a Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y Servicios de Informacion,,..

Par ello, propohemos que se introduzca una mencion en este articulo en el que se indique que
s6lo se emitird el parecer por parte del Servicio de Consumo en aquellos casos®n los que el asunto del
que es objeto la reclamacion no sea objeto de la competencia de ofro 6rgano, estatal o autonémico que
pueda emitir un informe sobre el mismo.

b. En cuanto a ta necesidad de que se pronuncie expresamente el reciamante sobre la propuesta de
solucidn y si no se le tendtd por desistido. Este precepto va a aumentar el nimero de documentos que va
a tener que manejar e Servicio de Consumo. Los reclamantes van a tener que enviar siempre un
segundo documento después de realizar la reclamacién. Eso supone mas buracracia. Deberfa offecerse la
posibitidad de que esa comunicacion se realizara informalmente y no obligar a pronunciarse al
reclamante so pena de una resolucién de desistimiento.

C. En cuanto a la obligatoriedad de realizar una resolucion cuande se ha producido un acuerdo entre
las partes estamos de nuevo estableciendo una carga administrativa para los servicios de consumo. Se
vuelve a burocratizar la tramitacién del expediente, Creemos que setfa mas adecuado indicar: “archivara
el expediente sin mas t@mite”. Emitir una resolucion implica también notificarla a ambas partes, Estamos
haciendo demasiado formalista un procedimiento que dificilmente se puede asimilar a lo administrativo y
estamos estableciendo una altisima carga burocratica.

d. Todas estas propuestas tienen como objeto que sdlo se emita resolucion en aquellos casos en los
que no hay ni acuerdo ni remision al arbitraje. Solo se emitiria resolucion en aquellos casos en los que las
parles no lleguen a un acuerdo y deberia decir el Decreto que Ia resolucion se limitard declarar que no ha
habido acuerdo en la tramitacion de la reclamacién y a emitir un informe adjunte a la resolucién.
Creemos que esta seria |2 solucidn menos gravosa desde el punto de vista de la desburocratizacion del
proceso.

7. Comunicaciones electronicas:

Habla el art. 22 de la posibilidad de comunicacioneg electronicas. Quiza deberiamos plantearnos
si este decreto por la particularidad del procedimiento de tfamitacion de reclamaciones y amparandonos
en esta misma particularidad podria admitir como aceptables las comunicaciones que se produjeran con
los reclamantes a traws de correo electrdnico una vez que se hubiera obtenido la anuencia de estas
personas para ser recibidas por este medio. Esto reduciria mucho el trabajo administrativo y permitiria al
mismo tiempo dedicar mas tiempo a la tramitacién de:reclamaciones que a la burocratizacién de las
mismas.

Sevilla, a fecha de firma abajo indicada
EL JEFE DE SERVICIO DE CONSUMO

Fdo.: Antonio Javier Ballesteros Bono
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Direccldn General de Flanificaddén y Bvaluaddén
07.130,2018

INFORME AL 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.

Se ha recibido para informe el referido proyecto de Decreto, remitido por el Secretario General
Técnico de la Consejerfa de Salud.

I. COMPETENCIA.

El presente informe se emite en viriud de! articulo 33 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la
Administracion de la Junta de Andalucia, del articulo 2.c) del Decreto 260/1988, de 2 de agosto, por el
que se desarrollan atribuciones para la racionalizacion administrativa de la Junta de Andalucfa, v del
articulo 17 del Decreto 107/2018, de 19 de julio, por el que se regula la estructura organica de la
Consejerfa de Economia, Hacienda y Administracién Pubfica, alcanzando exclusivamente a los aspectos
del proyecto en materia de procedimiento administrativo, y de organizacion de la Administracion de la
Junta de Andalucia.

Junto al proyecto de Decreto ~compuesto por veintidds articulos, una disposicién transitorfa, una
derogatoria, tres finales, y tres anexos-, se acompafa, como lnico documento, el de la valoracin de
cargas administrativas, suscrito el 16 de mayo de 2018 por la Directora General de Consumo de la
referida Consejeria.

Il PLANTEAMIENTO.

El preambulo del proyecto normativo aiude a que la experiencia acumulada desde la aprobacion
del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por ef que se regulalt las hojas de quejas y reclamaciones de las
Dersonas consufnidoras y ustlanias de Andalucla y fas actuaciones relacionadas con efias, y los cambios
del ordenamiento juridico aconsejan abordar una nueva regulacion, dado que 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,
refativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo.

“No significa estp -expresa el preambulo- que los Servicios Publicos de Consumo que tramiten fas
Hojas de Quejas y Reclamaciones deban acreditarse como entidades de resolucion alternativa de litigios,
pero sf se estima positivo aplicarles unos principios v requisitos similares para- lograr qtie su actividad
administrativa en fa tramitacion v resolucion de reclamaciones sea de alta calidad, independiente,
imparcial, ansparente, efectiva, rdpida vy justa, Eflo supone la necesidad de homogeneizar el
procedimiento administrativo, dotarlo de plazos claros ¥ aportar valor al mismo para el interés general de
la ciudadania {...). De esta manera se logra ademds una mayor transparencia y seguridad juridica fanto en
la presentacion de una reclarmacion como en su framifacion postetior”.

Por otra parte, especifica que “se fncorpora a una norma juridica de rango reglameniario el
vigente Acuerdo de la 26° Conferencla Sectorial de Consumo que ratificd el acuerdo de fa reunion n.° 145
de fa Comisidn de Cooperacion de Consumo, referido a la competencia terriforial en la tramitacidn de
reclamaciones de consumo. Finalmente, se homogeneiza el plazo de respuesta empresarial a las
reclamaciones, que pasa de los diez dias al mes eslablecido por el articuio 21,3 del Texto Refundido de fa
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Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y ofras leyes complementarias, aprobado
por Real Decreto Legisiativo 1/2007, de 26 de noviembre”.,

Otras apreciaciones del preambulo que resulfa conveniente tener en cuenta al analizar el proyecto
de Decreto, puesto que afecta a su contenido, son las siguientes:

- (...} se considera que la Hoja de Quejas y Reclamaciones ha de convertirse, en una primera
fase, en un nstrumento que permifa verdaderamente fa resolucion de los conflictos de constmo
directamente entre las partes consumidora y empresarial sin infervencion de la Administracion. Por eflo,
se amplla de 10 dias hdbiles a un mes el plazo de contestacion de las reclamaciones para que asi las
empresas y profesionales puedan cumplir en su respuesta unes nuevos reguisilos que meforardn la
calidad de fa misma: propuesta de una solucidn; manifestacion expresa sobre si acepta o rechaza resolver
la controversia a través de la mediacion o el arbitraje de consumo, asl como si se somete o no a alguna
entidad de resolucion alfernativa de Iitigios de consumo, informando, en el primer caso, de la direccion
postal y electronica de dicha enfidad”.

- “Se prelende solucionar la confusion existente en torno a la compelencia territorial para la
tramifacion (de} las Hojas de Quejas y Reclamaciones, adopiando el criferio de la mayor cercania a la
persona reclamanfe. De esta manera, siempre que haya un sewvicio publico de consumo en un municipio
andaluz, serd éste ef compelente para tramifar una reclamacion, a tenor de las competencias propias en
maferia de consumo que ostentan las entidades locales andaluzas a las qgue se ha hecho referencia.
Tambign queda mas claro el curso que ha de darse a aquellas reclamaciones en las que el domicifio de la
persona reclamante esté fuera de Andalucia, primando de nuevo la cercanla a la ciudadania, sigilendo asi
el citado Acuerdo de la 26° Conferencia Sectorial de Consumo”.

- "Asimismo, con la presente derogacion y nugva normativa se prefende clarificar la wtilidad real
de las Hojas de Quefas y Reclamaciones ya que, con frecuencia, la ciudadania ve defraudadas sus
expeciativas. £l mecanismo de Hojas de Quejas y Reclamaciones se configura con dos fases: una
primera, ya analizada, que prefende, a través de la puesta a disposicion general de un formulario facil de
completar y que tambign se modifica en su Anexo I, la solucion de los conflictos de consume directamenle
entre empresas y personas consumidoras y usuarias; y unapgsegunda fase, ya administrativa, en la que el
Sewvicio de Consumo de la Administracion mas proxima a la citidadania, tras analizar el confiicto,
propondrd una solucion o justificard la imposibilidad de alcanzarla, infentard lograr un acuerdo y, en
tftima instancia, asesorard a la persona consumidora acerca de la mejor via a segufr para garantizar sus
derechos. A tal efecto, se establecen plazos madximos en cada uno de los frdmites y del procedimiento
completo; se fija la obligatoriedad de atender a los requerimientos de la Administracion; y se expresa el
deber del sewvicio publico de consumo de emilir una resolucion no vinculante que dé sentido a fa
actuacidn administrativa”.

Desde el punto de vista de la incidencia que el proyecto normativo pueda tener en el Libro de
Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de Andalucia, cuya competencia de control reside en la
Inspeccion General de Servicios, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto 262/1988, de 2 de
agosto, poP el que se establece el Libro de Sugerencias y Reclamaciones en relacion con el funcionamiento
de los servicios de la Junta de Andalucia, hay que significar, con caracter general, que no se observa
ninglin aspecto en el proyecto de Decreto, con respecto al texto normativo vigente, que afecte o altere el
objeto, competencia y tramitacion de las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en
sus relaciones con la Administracion Autdénoma de Andalucifa al amparo del Decrefo 26271988, de 2 de
agosto.

No obstante, cuando se define en el articulo 2.d} a la empresa fitular de la actividad, convendrla
precisar que cuando ésta tiene personalidad piblica, solo entrarfa en ef ambito de aplicacisn del proyecto
de Decreto cuando la relacion con las personas consumidoras y usuarias estén sometidas al derecho
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Tercera. Liama la atencidn que el articulo 2 aluda al ambito “comarcal”, dado que fa Junta de
Andalucla no ha creado esta estructura territorial.

Cuarta, Ignoramos a qué “otras estructuras” de la Consejerla competente en materia de consumo
-distintas del Servicio de Consumo de la correspondiente Delegacién Territorial- se estd aludiendo en el
articulo 2.e), siendo preciso que se modifique para que este extremo quede debidamente aclarado.

ARTICULO 6. HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN SOPOT%TE PAPEL.

Debido a los términos empleados en la redaccién del apartado segundo - “cuando asé i establezca i
fay, {...) deberdn estar sallados mediamte un sistema de aufenticacion basado en cddigos de barras y numérico {..)"™,
pareceria que esta regulando una obligacion gue no sera efectiva hasta que asf lo establezca una ley.

Debe madificarse dicho inciso para que tenga una redaccion adecuada.
ARTICULO 10. OBLIGACION DE CONTESTACION EN PLAZO Y FORMA.
El plazo para que la empresa responda al reclamante mediante escrito razonado es, segin su

apartado primero, de un mes contado “a partir del dia_sisuiente a la fecha de la presentacion” de la
reclamacion. :

No encontrando ninguna norma de rango superior (al que ostentara este proyecto) que imponga la
especificidad de que el plazo se compute a partir del 'dia siguiente' al de la presentacidn de la reclamacién
-el articulo 21.3 del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complernentarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 26 de noviembre
prescribe que sera de “un mes desde fa presentacion de la reclamacion”- proponemaos sustituir dicha
redaccion por un mes “desde fa presentacién” de la reclamacion.

ARTICULO 12. REMISION A LA ADMINISTRACION PUBLICA.

A tenor de su apartado primero, transcurrido el plago (un mes) sin recibir contestacion -¢ por no
estar de acuerdo con la misma-, la persona reclamante podra remitiv “ef ejemplar para la Administracion”
de ia hoja de quejas y reclamaciones, debiendo acompafiarse, en su caso, con el escrito de contestacion
de la parie reclamada, al servicio plblico de consumo de inferior ambito territorial correspondiente a su
domicilio para su correspondiente tramitacién, sin perjuicio de su posibilidad de presentacién en
cualquiera de los registros contemplados en el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre.

4

Al respecto, emitimos las siguientes consideraciones:

a) En el supuesto de que la empresa no tuviera, o no le facilitara, la hoja para presentar la
reclamacién, y el consurnidor la presentara por 'otros medios' {el artfculo 11.1° prevé que en tales casos,
se podra presentar “a fravés de cualguier medio que permita acreditar su recepcion”, entendemos que
bastaria con que la persona reclamante presente una copia de la reclamacidn presentada por ese ofro
medio, junto con la acreditacion de haber sido recibida por la reclamante.

De ser asl, convendria que se especifique en este preceplo.
b} Sobre el modo de garantizar que los consumidores puedan conocer cual serla el servicio

pubiico de consumo competente para tramitar la reclamacion, nos remitimos a lo expresado al analizar el
articulo 2.e}.
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¢} Dada la redaccion de este apartado primero, el cual prevé que la persona reclamante podra
remitir el ejemplar para la Administracién a dicho setvicio plblico de consumo, resulta innecesario el
Gitimo inciso {“sin perjuicio de su posibilidad de presentacion en cualquiera de los registros conternplados
en el articulo 16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre”), por lo que podria ser suprimido.

Mo obstante, en el supuesto de que se mantenga, proponemos modificar su redaccion para que
no haga mencion unicamente a los “registros”, sino también a los “lugargs” contemplados en ese
precepto legal {entre otros, las Oficinas de Correos}.

ARTICULO 14. ORGANOS COMPETENTES.

El preceplo determina a qué Administracion o entidad ha de ser remitida la queja o reclamacion.
Ademas de lo expuesto anteriormente sobre esta materia, analizaremos algunos extremos de este articulo:

a) Ef apartado segundo prescribe que si es presentada por personas residentes en una ciudad o
Comunidad Auténoma distinta de Andalucfa, el consumidor debera remitila “a la Administracion
competente en materia de consumo de la Comunidad Auténoma correspondiente al domicilio de la
persona consumidora o usuaria”,

En primer térming, en lugar de “serd remitida a la Administracién competente en materia de
consumo de la Comunidad Auténoma correspondiente al (...)", parece que deberia indicar “sera remitida a
la Administracion competente en materia de consumo de la Comunidad g¢_Ciudad Auténoma
correspondiente al {...}".

Por ofra parte, hemos de entender que esta prevision se ha incorporado en el proyecto de Decreto
debido a que 'todas’ las Comunidades y Ciudades Autdnomas se ajustaran al referido Acuerdo n.? 26 de la
Conferencia Sactorial de Consumo, por ajustarse a alguno de los supuestos contemplados en el articulo
151.2°.a) de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico de! Sector Plblico, de los que se
deriva el caracter obligatorio del Acuerdo.

b) El apartado tercero prescribe que si fa reclamacibn es presentada por personas residentes en
Espafia con motivo de la adquisicién de bienes o la contratacidn de servicios en otro Estado de la Union
Europea, ¢ por residentes en ofros paises de la Unidn Europea en relacidn con bienes adquiridos o
sefvicios contratados en Espafa, la citada queja o reciamacién debera ser remitida, para su tramitacion, al
Centro Europeo del Consumidor en Espana.

Serla conveniente que el proyecto de Decreto -quiza en el preambulo- contenga una minima
mencion sobre la naturaleza jurldica y funciones del Centro Europeo del Consumidor.

c) Hemos de advertir que el proyecto normativo no regula a qué Administracion ha de dirigirse la
reclamacién presentada conlra una empresa ubicada en Andalucia, cuando se trate de un consumidor que
resida en un pais que no pertenezca a la Unién Europea.

ARTICULO 16. TRAMITACION DE LAS "QUEJAS'.

1. Parece insuficiente lo establecido sobre la tramitacion que se dara a las guefas.

"{...) se fomard razon... {...) comunicando a quien la hubiese formulado /as actuaciones practicadas”.

No se precisa en qué momento ha de dirigirse dicha comunicacién al consumidor; tampoco si, en

el supuesto de que tras ella se practicaran nuevas actuaciones, tendran que ser igualmente comunicadas
a quien hubiera formulado la queja.

£ 1e!
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2. En todo caso, advertimos que respecto de las 'guejas’ puede resultar ciertamente confuso el
régimen establecido en este Capltulo IV, puesto que una vez que dedica el articulo 16 especificamente a la
“tramitacion de las quejas”, posteriormente, existen varios preceptos de este capitulo que -pareciendo
estar dedicados especfficamente a las ‘reclamaciones', sin embargo alude a ambos mecanismos; a las
guejas y a las reclamaciones.

En efecto, si bien en un primer momento puede parecer que frente a Ié’%resentacién de Una queja
-que, segun definicidn def articulo 2 del proyecto, es una muestra “solo de disconformidad”, sin efectuar
pretension ni reclamacion alguna-, las actuaciones a realizar por la Administracion competente Gnicamente
son las previstas en el arliculo 16, sin embargo esto parece estar desdibujado puesto que ya ¢! propio
arliculo 17 se denomina “comunicacion de la recepcion de /fa guefa o reclamacion”, previende que cuando
se presente una queja, hay que dirigir “a la parte reclamante” una comunicacion en la que figure “el plazo
maximo para la resolucidn” del procedimiento, y “de los efectos que pueda producir el silencio
administrativo”. -

Entendemos necesario modificar el régimen juridico al que se sujetaran las quejas, quiza
dividiendo el contenito del Capitulo IV en tres secciones, una primera comin para las quefas y
reclamaciones, una segunda para las determinaciones exclusivas de las quejas y la tercera para las
exclusivas de las reclamaciones, evitando asi cualquier duda al respecto.

De algiin modo esto es lo realizado en el vigente Decreto 72/2008, de 4 de marzo, puesto que
dedica el artfculo 16 a la "tramitacion de las quejas”, y el 17 a la “tramitacién de las reclamaciones”,
evitando dudas al respecto.

ARTICULO 17. COMUNICACION DE LA RECEPCION DE LA QUEJA O RECLAMACION.

Este precepto dispone que “en el plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la

recepcidn de [a queja o reclamacion en el registro electrdnico def érgano competente para su tramitacidn,
éste comunicara a la parte reclamante la fecha en que la queja o reclamacién ha sido recibida, ef plazo

maximo establecido para /a resolucion de los procedimienips y para la notificacion de los actos que les
pongan término, asi como de los gfeclos que pueda producir el sifenclo administrative, de conformidad
con lo previsto en el articulo 21,4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre”

El contenido de este precepto debe ser analizado conjuntamente con el de los articulos 21
{“resolucidn el procedimiento”) y 22 (“plazo de resclucion”). En efecto, el articulo 21 regula las
actuaciones que ha de realizar el servicio publico de consumo gue esté tramitando 1a reclamacion v, en
este sentido, contempla las distintas opciones gue pueden sucederse después de que el mismo emitiera la
“propuesta de solucion”. Su apartado cuarto prescribe que "la resolucion del procedimiento de tramitacion
de una hoja de queja y reclamaciones contendra en todo caso™ los cuatro extremos que relaciona:

a} Un "analisis del confiicto” planteado entre las partes.

b} Un “resumen de las actuaciones practicadas” por el senicio pblico de consumo que haya
tramitado la reclamacion.

¢} La “valoracién técnica, con una solucién del conflicto no vinculante™ para las pares.

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

Del ‘contenide necesario' de la resolucidn que ponga fin al denominado procedimiento
adminisirative -que seria iniciado por la presentacion de la reclamacion en el registro de la Administracién
competente para tramitarla- surgen una serie de dudas sobre el tratamiento juridico dado por el proyecto
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normativo en los preceptos aludidos, dudas que giran en torno a que si realmente la Administracién
adopta una auténtica “decision” al realizar un analisis del conflicto; un resumen de las actuaciones
practicadas; una valoracion técnica con una solucién no vinculante; y a recoger informacion de los
derechos del consumidor, En este sentido, nos planteamos:

Primero. Cuales serian los efectos -estimatorios o desestimatorios- del sentido del silencio
administrativo, porque lo cierlo es que el articulo 17 del proyecto de Dagreto obliga a que en la
comunicacién que se dirija al reclamante se especifique cuales son ‘los efectos' que pueda producir el
silencio, pero no se detiene en especificar cuales son estos efectos,

Es decir, si en una reclamacion de consumo, el consumidor no dirige ninguna pretension a la
Administracion {y menos aln que pueda repercutir directamente en su esfera de derechos e intereses),
-porque la reclamacién realmente va dirigida a la empresa en cuestion-, ignoramos cuales podrian ser los
efectos del silencio respecto de la Unica pretensién del reclamante: dirimir un conflicto entre dos partes
privadas.

Segundo. Camo podria efecutarse la resolucion que adopte la Administracidn. Si, como especifica
el articulo 21.4° del proyecto de Decreto, fa resolucion tiene como contenido un relato de los hechos y
actuaciones practicadas, la informacion de los derechos de los consumidores y una “valoracion técnica®
con una posible solucion af conflicto privads, que no es vinculante para las partes, resulta complejo gue
una de las dos 'partes' -mas que inferesados en un procedimiento administrativo, habria parfes del
conflicto privado (de hecho es éste el término empleado en el articulo 21.4°- pretenda instar el
cumplimiento de la resolucién que adopte la Administracion.

Tercero. Y, directamente relacionado con lo anterior, también nos preguntamos por el ‘objeto’ del
recurso que podrian interponer las partes (persona reclamante, o la empresa reclamada}. La revisién en
via administrativa o judicial no parece que pueda versar sobre el “analisis” del conflicto, ni sobre el
“resumen” de las actuaciones practicadas, ni tampoco sobre “la informacién” de los derechos del
consumider. Incluso dudamos que io pueda ser la “valoracion técnica con una solucién del conflicto no
vinculante para las partes”. )

<

En definitiva, dado lo novedoso del proyecto de Decreto en esta materia {no existen previsiones
similares en el vigente Decreto 72/2008, de 4 de marzo), y puesto que en la documentacion remitida con
la solicitud de informe no existe analisis o justificacién alguna al respecto, entendemos necesario un
replanteamiento vy aclaracién de todos estos extremos -del proyecto normativo, que afectan a la casi
totalidad de su Capitulo IV,

ARTICULO 18. INADMISION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES.

1. La tercera causa de inadmision consiste en que “ef litigio sea frivolo, vejatorio o noloriamente
infundado”,

Parece existir cierta correspondencia entre esta prevision, v [o establecido en el articulo 18.1° de
la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, de resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, precepto
legal que prescribe que entre las causas por las que estas entidades de resolucion alternativa pueden
inadmitir una reclamacion, figuran:

- Que “la reclamacion resuitara manifiestamente infundada”, o no se apreciara afectacion de los
derechos o intereses legitimos del consumidor.

- Que "el contenido de la reclamacion sea vejatorio”,

g\l\
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Estimamos que la redaccién de estas causas de inadmisién es mds precisa en la Ley 7/2017, va
que parece mas adecuade que el caracter infundado o vejatorio se refiera no sea tanto de! litigie', sino a la
reclamacion.

Por otra parte, respecto de que “ef litigio sea frivolo”, quiza convenga desarroliarlo en mayor
medida (o utilizar otra expresién). Si lo pretendido es que puedan inadmitirse las reclamaciones cuando su
pretension sea de muy escasa relevancia o entidad -entendemos que no se%refiere a escasa cuantia-
deberia expresarse del modo mas preciso posible.

2. La litima causa de inadmision consiste en que la persona consumidora o usuaria presente la
reclamacion a la Administracion franscurrido mds de un aflo desde la interposicion de fa misma ante el
empresario.

Destacamos que no figuran como posibles circunstancias que hayan afectado al 'retraso' en
presentar fa reclamacién a la Administracién, algunas no imputables at consumidor, como pueden ser
hechos derivados de] bien adquirido o del servicio prestado por la empresa que hayan perjudicado la
salud de la persona reclamante -0 también a haber presentado la reclamacion dentro del aiio pero a una
Administracién que no era la competente territorialmente, y que el afio haya transcurrido por la tardanza
de ésta en inadmitir la reclamacion y comunicarle cual era la competente-, que pudieran ser tenidos en
cuenta para admitir la reclamacién a pesar de gue ya hubiera transcurrido un afo.

3. El apartado segundo determina due la resolucion que acuerde la inadmision de la reclamacion
habra de dictarse y notificarse en el plazo méaximo de quince dias "a contar desde ef dig sigufente al de la
recepcion”.

Toda vez que anteriormente hemos analizado una previsidn idéntica {(al analizar el articulo 10.1%),
nos remitimos a lo expresado entonces.

ARTICULO 20. PROPUESTA DE SOLUCION.

El precepto regula cémo actuara el servicio publicy de consumo si “considera que exisie una
solucién acorde con el ordenamiento juridico que pueda satisfacer a ambas partes”.

Sin embargo, no contiene {tampoco otros preceptos) como ha de actuar el servicio publico de
consumo cuando considere que ho existe tal solucion, algo que debetla contemplarse igualmente en el
proyecto de Decreto. -

ARTICULO 21. RESOLUCION DEL PROCEDIMIENTO.

1. Cuando el apartado primero se refiere a que la parte reclamada “se allane o renuncie a su
derecho” deberia ser mas desarrollada esta segunda expresién para que alcance pleno sentido.

2. Sobre el contenido vy la naturaleza de la ‘resolucion’, nos remitimos a lo expresado al analizar el
articulo 17,

3. Respecto a la mencién existente a la 'queja’ -no solo a la reclamacion- en el apariado cuarto
sobre , nos remitimos a lo expresado al analizar el articulo 16.

ARTICULO 22. PLAZO DE RESOLUCION Y COMUNICACIONES ELECTRONICAS.

1. Sin perjuicio de lo expresado al analizar el articulo 17, entendemos necesario que el apartado
primero precise:
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a) Desde cuando se computa el plazo de tres meses.

b} Cual es el recurso administrativo que se puede interponer contra la resolucion sea adoptada
por los 6rganos de la Consejeria competente en materia de consumo.

2. El apartado segundo prescribe que “la tramitacion de ia gueja o gpclamacion, asi como las
comunicaciones con las personas interesadas se realizaran preferenfemente por medios electrénicos”. Al
respecto, emitimos las siguientes consideraciones:

a) No parece que se ajusten a las prescripciones de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, que este
precepto determine que “/a tramitacion (...) se realizara preferenfernente por medios electrénicos”.

En efecto, la normativa basica reguladora del procedimiento administrativo coman no contempla
una opcidn (o preferencia} sobre fa framitacion electronica de los procedimientos y la tramitacion no
electronica, motivo por el que ha de modificarse -cuando no suprimirse- esta prevision.

b} Entendemos que cuando el precepto alude a las “comunicaciones” se estd refirfiendo a las
“notificaciones” a practicar.

En este sentido, ha de tenerse en cuenta que entre tas novedades operadas en esta materia por la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, destaca la relativa a obligar a determinados sujetos a relacionarse a fraves
de medios electronicos con las Administraciones Pdblicas para realizar cualquier tramite de un
procedimiento administrativo, debiendo entenderse que esta obligacién alcanza a las notificaciones

. practicadas por la Administracion.

Entre los sometidos a esta obligacion se encuentran todas las personas juridicas v las entidades
sin personalidad juridica, y quienes representen a un interesado que esté obligado a relacionarse
electrénicamente con la Administracion.

En estos casos fa Ley 39/2015 no contempla opéion o “preferencia” -ni al interesado, ni a [a
Administracion- para elegir entre un medio electrénico y otro que no lo sea.

En definitiva, si el proyecto de Decreto regula esta materia sin incorporar ninguna de las posibles
matizaciones permitidas por el mencionado texto legal -como permite el art, 14.3° de la Ley en lo que se
refiere a las personas fisicas- incluso serla conveniente suprimir ef apartado segundo de este articuio 22
{y modificar su tftulo: “plazo de resolucion y comunicaciones electrdnicas”).

EL DIRECTOR GENERAL DE PLAN{FICACION LA JEFA DEL SERVICIO DE ORGANIZACION
Y EVALUACION, Y SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA.
Rafael Carretero Guerra. Rosa M* Cuenca Pacheco,
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“o)
CONSEJO ANDALUZ DE SECRETARIA GENERAL

GOBIERNOS LOCALES

4%

ACTA DE INFORME DEL CONSEJO ANDALUZ DE GOBIERNOS LOCALES SOBRE
EL “PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEIAS
Y RECIAMACIONES DE IAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS DE

ANDALUCIA Y LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS RELACIONADAS CON
ELLAS?

En Sevilla, a 10 de julio de 2018, la Secretaria General del Consejo Andaluz de
Gobiernos Locales, DP. Teresa Muela Tudela, con la asistencia técnica del Director del
Departamento de Gabinete Técnico y Comisiones de Trabajo de la Federacion Andaluza
de Municipios y Provincias, D. Juan Manuel Ferndndez Priego, y de la técnico del
referido Departamento, D Juana Rodriguez Rodriguez, comprobado que se ha seguido
el procedimiento estableeido en ¢l Decreto 263/2011, de 2 de agosto, por el que se
aprueba el Reglamento de Funcionamiento del Consejo Andaluz de Gobicrnos Locales,
conforme al Acuerdo de delegacién de funciones adoptado por €] Pleno del Consgjo el
11 de octubre de 2011, y analizadas las observaciones planteadas, ACUERDA emitir el

signiente Informe:

P

“]NFORME SOBRE EL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS
HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y
USUARIAS DE ANDALUCIA Y LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS
RELACIONADAS CON ELLAS

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

Como parece desprenderse de la Exposicion de Motivos, este proyecto de Decreto
pretende homogeneizar el procedimiento adininistrativo de tramitacion de las Hojas de Quejas y
Reclamaciones que apliquen los Servicios Piiblicos de Consuino en Andalucfa.

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

De igual forna, en ef ait, 6.1 de {a LAULA, se establece que las competencias locales se
determinardn por ley, pudiéndose ampliar por leyes sectoriales as determinadas por la LAULA
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consideradas como propias y minimas, en cuyo caso, si supone la obligacién de asuncién de
nuevas obligaciones y funciones por los Gobiernos Locales, los gastos que ello implique, o la
ampliacién de los ya existentes, deben venir adecuadamente financiados por la Adniinistracién
Autondrmica en virtud de las previsionés que al efecto establece el art. 25 de la LAULA

EI procedimiento que pretende implantar este Decreto, se configura como obligatorio
para los serviclos municipales que tramiten hojas de quejas y reclamaciones. Ante elto, y como
cuestién previa, hay que analizar jurfdicamente si ello pudiera chocar contra el referido
principio de autonomfa local en cuanto que, si bien la Administracién autondmica pueda tener
competentias tegulatorias al efecto, esta deberfa cefiirse a los aspectos bdsicos de
procedimiento, siendo de competencia local 1a autorregulacion de sus procedimientos internos.

En definitiva, las exigencias que supone la aplicacién obligatotia de el nuevo
procedimiento que establece el Decreto, van a ser dificilmente asumibles por muchos servicios
mynicipales que actualmente puedan estar interviniendo en esta dmbito, independientemente de
que se articulen como OMIC o en otras formas de gestion. Y en cualquier caso, van a suponer la
asuncidn de nuevos costes y necesidad de recursos que, sin entrar a valorar de nueve su
procedencia de hacerfo reglamentatiamente y no con habilitacién legal, tendrdn que ser ohjeto
de financiacién autondmica especifica y adecuada.

De otro lado, el proyecto de Decreto pretende regular en sede reglamentaria una cuestion
que entendemos de reserva de Ley. En la Exposicién de Motivos se hace mencién a querer
“solucionar la confusion existente en torno a la competencia ferritorial para la trSamitacifion
de las Hojas de Quejas y Reclamaciones” apostando por, yh criterio de mayor cercanta. En dicha
cuestion y en el ebjetivo, estamos plenamente de acuerdo, fa gestion debe estar radicada en la
Admninisfracidn nds cercana al ciudadano, por pura dplicacion del principio de subsidiariedad.
Pero ello ha de hacerse en el 4mbito legal adecuado de reparto de competencias, y respetando
siempre el marco competencial prefijado, al que se hacia referencia al principio de este Informe.

Entendemos, por tanto, que las previsiones del proyecto en sus arts. 2.e) y 14.1, no tienen
habilitacién legal suficiente y exceden de la capacidad regulatoria de un Pecreto.”

LA SECRETARIA GENERAL

Teresa Muela Tudela.
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ANGEL SERRANO CUGAT, SECRETARIO GENERAL TECNICO DE LA CONSEJERIA DE SALUD

) &
CGERTIFICA

Que en cumplimiento del articulo 13.1.c) de la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia
Piblica dé Andalucia, la Resolucion de esta Secretaria General Técnica, de 1 de junio de 2018, por la que
se aptueba someter a informacion publica el proyecto de Decreto por el que se regulan las Hejas de
Quejas vy Reclamaciones de las Personas Consumideras y Usuarias en Andalucia v las actuaciones
administrativas relacionadas con elias (BOJA nim.111, de 11 de junio) ha sido publicada, junto con el
fexto del proyecto del mencionado decreto, en la direccidn electrénica del portal de la Transparencia de la
Junta de Andalucia,

Y para que conste, firmo la presente en Sevilla a la fecha de Ia firma.

DaSmNVHCsJH2 i pKJCVUMCuw== 02M10/2018
Este documento incorposa firma electrénica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma ¢lectrdnica,

Angel Serrano Cugat
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INFORME DE LA DIRECCION GENERAL DE CONSUMO SOBRE LAS ALEGACIONES
RECIBIDAS EN EL TRAMITE DE AUDIENCIA E INFORMACION PUBLICAS DEL
PROYECTO DE PROYECTO DE DECRETO 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.

Con fecha 11 de junio de 2018 se publicd en el BOJA nimero 111 |a Resolucion de 1 de
junio de 2018, de la Secretaria General Técnica de la Consejerfa de Salud, por la que se
acordaba someter a informacion publica el proyecto de decreto por ef que se regulan las Hojas
de Quejas y Reclamaciones de las Personas Consumidoras y Usuarias en Andalucia vy las
actuaciones administrativas relacionadas con ellas de conformidad con lo establecido en la
Instruccion n® 1/2017, de la Viceconsejerfa de Safud, sobre el procedimiento a seguir en la
tramitacion de disposiciones de caracter general, Una vez transcurrido el plazo establecido en la
Instruccion Cuarta, Tres, B.1 de la Instruccion n® 1/2017, de la Viceconsejeria de Salud, sobre
el procedimiento a seguir en la tramitacion de disposiciones de caracter general, se informa
sobre Jas alegaciones recibidas.

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

1. Unidad de fgualdad de Género de la Consejeria de Salud (18/6/2018),
Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia (18/6/2018).

3. Direccion General de Presupuestos de la Consejerfa de Economia, Hacienda vy
Administracién Publica (19/6/2018).

4, Dofia Maria del Rosario Franco San José (20/6/2018),

b, Servicio de Asesoria Técnica de la Direccidn Gerencia del Servicio Andaluz de Salud
(22/6/2018).

6. Delegacion Territorial de lgualdad, Salud v Politicas Sociales de Huelva {26/6/2018).

7. Direccion General de Infancia y Familias, de la Consejeria de lgualdad y Politicas
Sociales (29/6/2018).

8. Federacion Provincial de Empresarios y Auténomos de Comercio de Granada
{29/6/2018). :

9. Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Dentistas (3/7/2018).

10. Consejo Andaluz de Colegios Qficiales de Vetetinarios (3/7/2018).

11. Consejo Andaluz de Colegios de Administradores de Fincas (5/7/2018).

12, Oficina Municipal de Informacion al Consumidor def Ayuntamiento de Sevilla
(5/7/2018).

13. Federacion Andaluza Empresarial de Transporte - FANDABUS {5/7/2018).

14, Consejo Andaluz de Colegios de Enfermeria (5/7/2018),

15. Consejo Andaluz de Procuradores de los Tribunales (9/7/2018).

16. Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de Casa ~ AL-ANDALYUS (9/7/2018).

17. Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Arquitectos (9/7/2018).

18. Confederacion de Empresarios de Andalucia — CEA {10/7/2018).

19. Delegacion Territorial de Igualdad, Salud y Politicas Sociales de Malaga (10/7/2018).

20, FACUA Andalucia {11/7/2018).
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21, Direccién General de Planificacion y Evaluacion, de la Consejeria de Economia, Hacienda
y Administracion Publica (18/7/2018).

22, Delegacion Territorial de |gualdad, Salud y Politicas Sociales de Sevilla {20/7/2018),

23. Consejo Andaluz de Colegios de Médicos (24/7/2018}.

24, Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (21/8/2018},

A continuacidn, se especifican las alegaciones que han sido aceptadas y, respecto de las
no aceptadas, se exponen brevemente las razones que justifican su ho aceptacion.

1. Unidad de Igualdad de Género de la Consejeria de Salud {18/6/2018).

E! informe de la Unidad de lgualdad de Género estima que el proyecto de Decreto es no
pertinente al género y felicita al centro directivo por recoger en el Informe de Evaluacion de
Impacto de Género los datos desagregados por sexo de las reclamaciones tramitadas en 2016 y
2017; por incluir en el formulario de {a hoja de quejas y reclamaciones las variables de sexo y
edad de las personas reclamantes; y por el uso generalizado del lenguaje inclusivo.

Se aceptan todas las alegaciones relativas a la utilizacion del lenguaje inclusivo en la
Exposicion de Motivos del proyecto de Decreto; en los articulos 2.e), 8, 10.2, 12.3, 18.1.a}, b),
elygl, 21.3, yen el Anexo |.

No se acepta la alegacion referida a la utilizacion del fenguaje inclusivo en articulo 10.2
porque la expresion “defensa de los consumidores” esta contenida literalmente en el titulo del
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, que se cita.

2. Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia (18/6/2018).

Este organo de parlicipacion de las personas consumidoras y usuarias de Andalucia
realiza las siguientes alegaciones:

PRIMERA.- Consideraciones generales.

a) El CPCUA considera un retroceso establecer un plazo de un mes para que la
empresa conteste la hoja de reclamaciones a la persona reclamante, en lugar
de ios 10 dias actuales. No se acepta la alegacion porgue uno de os objetivos
del proyecto de Decreto es lograr una respuesta empresarial a las
reclamaciones mas completa, que permita solucionar los confiictos en esta fase
inicial sin tener que recurrir a la Administracion. En efecto, actualmente se
observa como, en ho pocas ocasiones, estas contestaciones son excesivamente
escuetas, sin que aporten ninguna solucion al problema. La nueva norma
establece para las empresas nuevos requisitos como son [a propuesta de
solucion o la justificacion de la imposibilidad de la misma, asi como la
aceptacion o rechazo expreso de mediacion o arbitraje de consumo. Estos
nuevos requisitos posibilitaran resolver un mayor nimero de controversias e
informar mejor a la persona reclamante, Para logrario se estima oportuno
ampliar el plazo que tiene la empresa para contestar {a reclamacion. De esta
manera, ademas, se homogeneiza el plazo maximo de respuesta empresarial a
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las reclamaciones con el establecido en el Real Decreto Legislativo 1/2007, de
16 de noviembre, que es el aplicado por las demas Comunidades Auténomas
espafiolas. Por otra parte, no puede compartirse la afirmacion de que no se
modifican fas consecuencias de |a no contestacion empresarial a la reclamacion
ya que expresamente se indica que la no contestacion en tiempo y forma
constituiran  una  infraccion administrativa en materia de consumo.
Precisamente, en la actualidad se estd tramitando el Anteproyecto de Ley de
Prevencion y Solucién de Conflictos de Consumo que refuerza esta tipificacion
de la conducta descrita, modificando la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Defensa y Proteccion de fos Consumnidores y Usuarios de Andalucia.

b} El CPCUA alega que no se deja claro el reparto de competencias locales, ni se
facilitan herramientas para facilitar su conocimiento. No se acepta la alegacion
porque no cotresponde a este proyecto de Decreto establecer las competencias
de las entidades locales en matefia de consuma, ni establecer los instrumentos
para su conocimiento. Todas las Entidades Locales de Andalucia tienen como
competencias .propias la ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y
proteccién de personas usuarias y consumidoras, por disposicion del Estatuto
de Autonomia para Andalucia, que ha sido desarrolflado en esta materia por la
Ley 1372003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidares y Usuarios de Andalucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomia Loca! de Andalucfa.

¢) El CPCUA alega que, en aquellos casos de incumplimientos normativos, el
proyecto de Decreto debe indicar “dara lugar a un procedimiento sancionadot”,
en lugar de “se podrd iniciar un procedimiento sancionador”. Se acepta la
alegacion.

SEGUNDA.- A la Exposicién de Motivos.

a) Se solicita que se mencione expresamente ef tramite de audiencia al CPCUA asi como el
Decreto 58/2006, de 14 de marzo. Se acepta.

b} Se solicita una referencia a la iniciacion de procedimiento sancionador cuando la hoja de
reclamaciones contengan hechos susceptibles de calificarse como  infraccion
administrativa en materia de consumo, Se acepta.

¢} Se solicita la supresion de la referencia a la Escuela Andaluza de Salud Plblica por
considerarla una mera propaganda. Se rechaza la alegacién porque se estima petlinente
mencionar a un organismo cuyos trabajos preparaterios han supuesto el origen del
proyecto de Decreto.

TERCERA.- Al articulo 1.

a) Articulo 1.2.a): Se solicita cambiar la referencia a la aplicacion del Decreto que pasa de
“A las personas consumidoras y usuarias de Andalucia” a "A las personas consumidoras
y usuarias en Andalucia”. Se acepta.
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b} Articulo 1.2.c): se valora positivamente,
CUARTA.- Al articulo 2.

al Se alega la conveniencia de incluir la definicidn de persona consumidora y/o usuaria. Se
rechaza por redundante ya que existen otras normas de caracter mas general que la
contienen.

b) Se alega que las definiciones de “guleja” y “reclamacion” debetian incluir aguelias que
se refieran a hechos que sucedan antes de la contratacion, y que no se limiten las
pretensiones del reclamante. Se acepta.

¢} Se alega que la definicion de “denuncia” deberia referirse a poner en conocimiento
“hechos” y no “infracciones”. Se acepta.

QUINTA.- Al articulo 3.

a} Articulo 3.2: Se propone que se especifigue que en aquellos servicios o bienes que se
presten de forma itinerante se exija la obligacion de disponer en los vehiculos de las
hojas de quejas y reclamaciones, Se acepta.

b} Articulo 3.4: Se propone imponer la obligacion de informar sobre dénde presentar la
hoja de quejas y reclamaciones no sdlo en los dispositivos automaticos, sino también en
la contratacion telematica. Se acepta.

¢) Articulo 3.5: Se propone gue se dote de eficacia a aquellas reclamaciones gue no se
adecuen al formato oficial. Se rechaza la alegacion porque el proyecto de Decreto regula
un procedimiento adminisirativo y aprueba un formulario oficial para iniciarlo. En el caso
de que la persona empresaria o profesional incumpla su obligacion de entregarlo, la
persona consumidora o usuaria siempre podra obtenerlo de manera sencilla y gratuita a
través de [a plataforma Consumo Responde. Asimismo debe recordarse que el articulo
66.6 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comtin de
las Administraciones Plblicas, disporne que cuando la Administracion en un
procedimiento concreto establezca expresamente modelos especificos de presentacion
de solicitudes, éstos seran de uso obligatorio por los interesados.

SEXTA.- Al articulo 5.3.

Se propone que la publicidad de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones se
incluya también en las webs y aplicaciones moviles. Se acepta.

SEPTIMA.- Al articulo 6.2,

Se propone eliminar la expresion “Cuando asi lo establezca la Ley...". Se rechaza porgue
actualmente la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, dispone en su articulo 18.1 que “£n
lodos los establecimientos o centros que comercialicen bienes o preslen senicios en
Andalucia deberd estar a disposicion. de los consumidores un bro de queias y
reclamaciones, debidamente numerado y selfado por fa Administracion de fa Junta de
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Andalucia, asi como cartees indicativos de su existencia en la forma establecida
reglamentariamente’. Es decir, establece la numeracion y sellado de los fibros porque se
refiere a una situacién ya obsoleta, previa a 2008, cuando los libros se adquirian en los
Servicios Provinciales de Consumo. Como un Decreto no puede contravenir una Lley,
mientras que este aspecto de la ley 13/2003, de 17 de diciembre esté vigente, se
establece que “fanto Jos libros o carpelas en sus portadas, como los juegos de hojas de
quejas y reclamaciones deberdn estar sellados mediante un sistema de aienticacion
basado en cidigos de barras y numérico de acuerdo con & modelo establecido err ef Anexo
/" Esta prevista la modificacion de la citada Ley y la supresion del sellado y humerado de los
iibros. Por ello, es pertinente mantener fa expresion “cuando asf lo establezca fa Ley...".

OCTAVA.- Al articulo 7.

- Se propone hacer referencia a que el incumplimiento en la enirega de la hoja de
quejas y reclamaciones supondra una infraccion. Se rechaza porque ya estd
previsto en el articulo 11.3.

- Se alega que carece de sentido regular el mecanismo de remision por la
persona empresaria o profesional de la hoja de quejas y reclamaciones en los
casos contratos a distancia o dispositivos automaticos. Se rechaza porque se
estima positivo dar facilidades a la persona consumidora para reclamat.

- Se alega que debe garantizarse que tanto la presentacién, como la remisién de
las hojas de guejas y reclamaciones sean grafuitas. Ya esta contemplado de
manera expresa en ef articulo 7.1y 7.3.

NOVENA.- Al articulo 8,

- Se propone sustituir “rellenaran” por un sindnimo mas adecuado. Se acepta.

- Se alega la necesidad de regular mecanismos para solucionar la negativa de la
empresa a firmar la hoja de quejas y reclamaciones, Se acepta.

- Se solicita que se garantice la gratuidad del procedimiento. Se acepta
DECIMA.- Al articulo 10.
- Se reitera la alegacion relativa al plazo de respuesta empresatial de la hoja de
quejas y reclamaciones, solicitando que sea de 10 dias en jugar de un mes. Se

rechaza por los motivos ya expuestos.

- Se alega que las entidades de resolucion alternativa de conflictos de consumo
han de ser publicas. Se acepta.

UNDECIMA.- Al articulo 14.

El CPCUA alega que no tiene sentido que “w7 Aecho que ocurre agur y al amparo de
nuestra normativa findependientemente de donde se registre Iz reclamacion del usuatiol no
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sea Wsto por nuestra adminisiracion, mas adn si hablamos de compelencias sancionadoras,
ya que de lo conlratio incluso podria ir en contra de fa propia Ley 13/2003 en su atticulo
94" Se rechaza porgue la alegacién confunde la tramitacion de una reclamacion vy la
resolucion de un conflicto de consumo, con la tramitacién de una denuncia v el efercicio de
la potestad sancionadora. El articulo 14 se refiere exclusivamente a fa tramitacion de
reclamaciones {es el articulo 15 el que se refiere a la tramitacion de denuncias), Para
determinar la Administracion territorial competente para la tramitacion de rectamaciones se
atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona consumidora y usuaria reclamante,
Todo ello es coherente con las competencias propias en materia de consume que tienen las
entidades locales andaluzas por atribucion expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de
Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomia Local de Andalucia; v de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. De 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 cercanla al
ciudadano. Para adoptar este criterio se ha seguido el vigente Acuerdo de la 26° Conferencia
Sectorial de Consumo que ratificé el acuerdo de la reunion n.® 145 de la Comisién de
Cocperacion de Consumeo. En absolufo se contradice la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
puesto que su articulo 94 se refiere a la competencia para iniciar, instruir v resolver los
procedirmientos sancionadores, cuestion que no es objeto del articulo 14 del proyecto de
Decreto, sino el articulo 15, que no contradice el 94 de la Ley.

DUODECIMA.- Al articulo 15.

Se alega la necesidad de dar conocimiento a la persona denunciante de la incoacién del
expediente sancionador para que pueda personarse si lo considera oportuno. Se rechaza
porque no es objeto de este proyecto de Decreto regular el procedimiento sancionador vy sus
tramites.

DECIMOTERCERA.- Al articulo 16,

Se solicita sustituir las expresiones “se tomara razén™ y "“supervision” por ofras mas
objetivas y concretas. Se rechaza porque “tomar razén”, seglin el diccionario de la Real
Academia Espaficla significa "hacer constar en un registro lo que en él debe copiarse,
inscribirse o anotarse” y eso precisamente es lo que quiere decirse. Por otra parte,
“supenvisar” significa “ejercer la inspeccion superior en trabajos realizados por otros” y se
utfliza de manera habitual para referirse a los organismos publicos encargados de esta lahor
{organismos supervisores),

DECIMOCUARTA.- Al articulo 18.

- Ariculo 18,1.a): Se alega la necesidad de admitir aguelias quejas y
reclamaciones presentadas directamente a la Administracion por no haber
pedide presentaria previamente a la empresa reclamada. Se acepta.

- Articulo 18.1.c): Se solicita la sustitucion de la expresion “frivolo”. Se matiza y
explica la expresion, si bien se mantiene porque es [a utilizada en su articulo
5.4.b) por la Directiva 2013/11/UE del Parfamento Europeo y del Consejo de
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21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de
consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE) no 2006/2004 y la
Directiva 2009/22/CE.

- Articulo 18.1.e): Se considera confuso y no se sabe a qué supuesto se refiere.
Se rechaza porque se trata de una causa de inadmisién que hace alusion a
aquellos casos en los que no existe una relacion de consumo (Ej.. entrega de
muestras gratuitas, obsequics, regalos...}.

DECIMOQUINTA: Al articulo 19,

- Se alega que referirse a “documentos preceptivos” es inespecifico. Se acepla y
se mejora la redaccion estableciéndose que la Administracion requiera en cada
caso los documentos concretos.

- Se alega que debe darse la misma opcion de subsanacién a la empresa
reclamada. Se rechaza porque el articulo se refiere al tramite de subsanacion
que sigue a la presentacion de la hoja de quejas y reclamaciones por parte de la
persoha consumidora reclamante, por lo que la referencia a la empresa
reclamada no procede,

DECIMOSEXTA: Al articulo 21.

Se alega que debe hacerse mencion expresa a qué clase de mediacidn se hace
referencia. Se rechaza porque no corresponde a este proyecto de Decreto regular la
mediacion de consumo.

DECIMOSEPTIMA: Al Anexo L.

Se alega sobre la documentacién que debe acompariar la reclamacion y se cuestiona si
es la “documentacion preceptiva” a la que se referia el articulo 19. Se rechaza porque ya ha
sido modificado el articulo 19.

3. Direccién General de Presupuestos de la Consejeria de Economia, Hacienda
y Administracion Piiblica (19/6/2018).

El referido centro directivo informa que 1a entrada en vigor de este proyecto de Decreto
no reqUerira recursos adicionales en el presupuesto de la Consejerfa de Salud.

4. vora S (20/6/2015)

Solicita que en el campo correspondiente del Anexo | sea sustituida la expresién
“domiicilio” por “domicilio a efectos de notificaciones”. Se rechaza porque fa precision se
considera irrelevante y el espacio del formulario es limitado.
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5. Servicio de Asesoria Técnica de la Direccidon Gerencia del Servicio Andaluz
de Salud {22/6/2018).

No se realizan observaciones o sugerencias al proyecto de Decreto, si bien sefala la
dificultad de obtener hojas de quejas y reclamaciones cuando el bien se comercialice o el
servicio se preste fuera del establecimiento mercantil. A este respecto, se han realizado
modificaciones en los articulos 3.2, 3.4, 5.3 y 18.1.a).

6. Delegacion Territorial de lgualdad, Salud y Politicas Sociales de Huelva
{26/6/2018).

La citada Delegacion Territorial formula las siguientes alegaciones:
PRIMERA.- A la Exposicién de Motivos.
- Coincide en la necesidad de acometer la revision normativa.

- Considera que se incrementan las cargas administrativas y no comparte que un
procedimiento de mediacidn contenga elementos tan coercitivos. Se rechaza
porque, si bien es cierto que por una parte el procedimiento se regula de
manera mas minuciosa {plazos, recursos, finalizacion...}, ello se ve compensado
con creces con otras medidas que reduciran la carga de trabaje y fa
simplificaran  {causas de inadmision, criterios de competencia tertitorial
haciendo participes a las entidades locales, unificacion y simplificacion dei
formulario que mejorara la mecanizacion de datos...). Por otro lado, no
estaremos ya ante un procedimiento de mediacion (si hay posibilidad de mediar,
se abrird otro procedimiento ante la entidad mediadora), sino ante un
procedimiento administrativo.

- Recuerda las carencias estructurales de muchas OMICs que haran complicado
que tramiten las hojas de quejas y reclamaciones conforme a la nueva
normativa. Se coincide en la necesidad de reforzar la capacidad de las OMICs
pero no debe olvidarse que este proyecto de Decreto no establece ninguna
nueva competencia, sino que todas las Entidades Locales de Andalucia tienen
como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de la defensa
y proteccion de personas usuarias y consumidoras, por disposicion del Estatuto
de Autonomia para Andalucia, que ha sido desarroflado en esta materia por la
Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia y [a Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomia Local de Andalucia,

- Se alega que en lugar de por una resolucion no vinculante, el procedimiento
debiera finalizar con un dictamen o informe no vinculante. Se acepta.
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SEGUNDA.- Al articulo 1.3.

La Delegacion alega que Ia referencia a que las Administraciones Publicas andaluzas
podrén establecer sus propios modelos de hojas de quejas y reclamaciones, respecto del
funcionamiento de sus servicios administratives, genera confusion puesto que no estamos
ante relaciones de consumo y ya existe una norma que regula este tipo de reclamaciones, el
Decreto 262/1988, de 2 de agosto. Se rechaza la alegacion porque el articulo 1.3 del
proyecto de Decreto es similar al vigente articuto 1.3 del Decreto 72/2008, de 4 de marzo.
El Decreto 262,/1988, de 2 de agosto, se refiere Ginicamente a la Administracién de la Junta
de Andalucia. Ciertamente no estamos ante relaciones de consume sine administrativas.
Precisamente la inclusién de este precepto tiene la intencidn de excluifas del ambito de
aplicacion del proyecto de Decreto.

TERCGERA.- Al articulo 3,

La Delegacion plantea ia duda de si las hojas de quejas y reclamaciones reguladas en el
proyecto de Decteto son exigibles a las empresas que prestan servicios a distancia y se
hallan ubicadas fuera de nuestra Comunidad Auténorna. A este respecto cabe recordar que
el proyecto de Decreto no introduce ningtin cambia en la situacién vigente hasta ahota, de
manera gue todas las empresas que comercialicen bienes o presten servicies en Andalucia,
con independencia de su ubicacion, estan cobligadas a cumplitlo.

CUARTA.- Al articulo 5.

La Delegacién propone que en el cartel contenido en el Anexo Ill se indique una
referencia a Consumo Responde. Se acepta y se extiende a todos los carteles y a la propia
hoja de quejas y reclamaciones si bien se realizard cuando esté aprobada la identidad
corporativa.

QUINTA.- Al articuio 6.

La Delegacion sefala cierta contradiccion entre la redaccion del precepto y la Ley
13/2003, de 17 de diciembre, al referirse al sellado de los libros y su numeracion. Se
rechaza porque actualmente la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, dispone en su articulo
18.1 que “En todos los establecimientos o cenfros gue comercialicen bienes o presten
setvicios en Andalicia deberd estar a disposicion de los consumidores un libro de qiefas y
reclamaciones, debidamente numerado y sellade por la Adminisiracion de la Junla de
Andalucia, asf como carleles Indicafivos de st evistencia en /a forma establecida
reglarmentatiamente”. Es decir, establece la numeracion y sellado de los libros porque se
refiere a una situacién ya obsoleta, previa a 2008, cuando los libros se adquirian en los

" Servicios Provinciales de Consumo. Como un Decreto no puede contravenir una Ley,
mientras que este aspecto de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre esté vigente, se
establece que “fanio los Kibros o carpetas en sus porladas, como los juegps de hojas de
quejas y reclamaciones deberdn estar sellados mediante un sistemma de aifenticacion
basado en cddigos de barras y numérico de acuerdo con el modelo establecido en el Anexo
/" Esta prevista la medificacion de la citada Ley y la supresion del sellado y numerado de los
libros. Por elle, es pertinente mantener la expresion “cuando asi lo establezea la Ley...".
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SEXTA.- Al articulo 8.

Se alega que debe permitirse entregar la hoja de cualguier manera en la gue se pueda
acreditar su presentacion y no (inicamente de manera presencial. Se acepta.

SEPTIMA.- Al articulo 10.

Se alega cierta contradiccian entre la redaccion del articulo y el reverso del formulario de
hoja de quejas y reclamaciones del Anexo |. Se acepta y se armonizan las redacciones.

OCTAVA.- Al articulo 11.

Se propone una redaccién mas funcional y agil: “podra solicitar el auxilio de {as fuerzas y
cuerpos de seguridad mas proximos...”. Se acepta.

NOVENA.- Al articulo 14.

La Delegacion advierte que hay muchas OMICs en la provincia de Huelva con escasos
recursos y que no van a poder asumir la tramitacion de reclamaciones establecidas en el
proyecto de Decreto. Se coincide en la necesidad de apoyar la capacidad de las OMICs pero
no debe olvidarse que este proyecto de Decreto no establece ninguna nueva competencia,
sino que todas las Entidades Locales de Andalucia tienen como competencias propias la
ordenacion, planificacion y gestién de la defensa y proteccion de personas usuarias y
consumidoras, por disposicion del Estatuto de Autonomia para Andalucia, que ha sido
desarrollado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucfa y la Ley 5/2010, de 11 de junio,
de Autonomia Local de Andalucia.

DECIMA.- Al articulo 17.

Se alega que, en el plazo de diez dias habiles, deberfa informarse al interesado del
recibo de la reclamacion, de su admision a tramite, de la duracion de la tramitacion y que su
terminacion en informe final de fa Administracion actuante no tiene caracter vincufante ni la
consideracion de acto administrativo recurrible. La falta de emision del Informe en dicho
plazo no implicara la aceptacion del motivo de las reclamaciones. Transcurrido dicho plazo
sin haberse emitido el informe final, se comunicara al interesado esla circunstancia, sin
perjuicio de [a obligacion de concluir el expediente dirigiéndose en todo caso por escrito al
reclamante mediante el informe correspondiente. Se acepta.

UNDECIMA.- Al articulo 20.
La Delegacion realiza tres alegaciones a este articulo:
- A la parte reclamante se le impone la carga de la contestacion obligatoria aun

cuando la solucion propuesta estuviera fundamentada en el incumplimiento de
la legalidad. Se rechaza porque el articulo expresamente indica “solucion acorde
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con el ordenamiento juridico que pueda satisfacer a ambas partes”, por lo que
no cabe proponer soluciones contrarias a la legalidad.

- Alega la necesidad de la figura de una persona instructora. Se rechaza por
aumentar la complejidad y burocratizacion del procedimiento, sin perjuicio de
que en la organizacion del servicio publico de consumo el responsable asighe la
tramitacion def expediente a una persona en concreto.

- Alega que el articulo 71.7.3* de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, se refiere
exclusivamente a los sujetos inspeccionados. Se acepta.

DUODECIMA.- Al articulo 21.
La Delegacion alega lo siguiente:
- Debe aludirse a “valoracion juridica” y no a "valoracion técnica”. Se acepfa.

- La resolucion de la mediacion no es coercitiva y no debe confundirse con la
conciliacion. Se rechaza porque el nuevo procedimiento de tramitacion
administrativa de la hoja de quejas y reclamaciones no es ni una mediacion, ni
una conciliacién. Es un pracedimiento de resolucion alternativa de conflictos de
consumo con sojucidn no vinculante para las partes, similar a los que existen en
otros organismos {Banco de Espafia, Agencia Estatal de Seguridad Aérea, etc.) y
previsto en el articulo 2.1 de la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo
y del Consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucidn alternativa de
litigios en materia de consumo v por la que se modifica el Reglamento {CE) no
2006/2004 v [a Directiva 2009/22/CE .

- Se alega que el procedimiento deberia finalizar con un informe, Se acepta.

7. Direccion General de Infancia y Familias, de la Consejeria de lgualdad y
Politicas Sociales (29/6/2018).

La Direccidn General considera que el proyecto de Decreto carece de repercusion
negativa sobre los derechos de los nifios v las nifias, sin perjuicio de que se arhitre un modo
gue permita a los nifios y niflas formular sus quejas y reclamaciones. Se rechaza porque no
es hecesario un mecanismo especifico para gue nifios y nifias reclamen. El concepto de
persona consumidora y usuaria no esta definido por fa edad de la misma, Una persona es
consumidora de bienes o usuaria de servicios en funcion de la capacidad juridica v la de
obrar reconocida por el ordenamiento juridico civil vigente.

8. Federacion Provincial de Empresarios y Auténomos de Comercio de Granada
{29/6/2018).

Se efectian las siguientes alegaciones:
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- Al articulo 1.2.c: Considera que existe duplicidad burocratica al exigir la
existencia tanto de las hojas de reclamaciones de la Junta de Andalucta como la
exigencia en su normativa sectorial. Se rechaza porque el proyecto de Decteto
tnicamente exige la existencia de las hojas de quejas y reclamaciones de la
Junta de Andalucia, declarando que no son incompatibles con otros
mecanismos de reclamacion que pudiera establecer la normativa sectorial. Se
estima que de esta manera se alcanza una mayor proteccion a las personas
consumidoras y usuarias;, se garantiza un mejor acceso a los mecanismos de
reclamacion; y la Administracion de Consumo dispone de una informacion
fundamental para el control del mercado que, de existir Unicamente los
mecanismos de reclamacion sectariales, no tendria acceso a la misma.

- Al articulo 3.5: alega que no deberia sancionarse a la empresa que no disponga
de holas de quejas y reclamaciones. Se rechaza porque es la propia Ley
13/2003, de 17 de diciembre, la que tipifica la conducta de no disponer de
hojas de reclamaciones. Un Decreto no puede contravenir lo dispuesto en una
Ley. A

- Al articulo 5.3: alega que no deberia ser obligatorio que la informacion se haga
constar en todos los documentos que se enumeran. Se rechaza porque la
abligacion alcanza, no a todos los documentos que se enumeran, sino a todos
los que se entreguen a la persona consumidora. Con ello se garantiza una
correcta informacion de sus derechos.

- Al articuio 7.1: alega que no se deja ciaro si las "otras dependencias” pueden
estar fuera del establecimiento. Se acepta dejando claro que no se podra remitir
a la persona reclamante a ofras dependencias dentro o fuera del
establecimiento.

- Al articulo 7.1: solicita que la hoja de reclamaciones haya obligatoriamente de
reflenarse dentro de! establecimiento, no pudiendo salir del mismo, Se rechaza
porque ello supondrla dificultar la presentacion de fas reclamaciones.

- Al articulo 7.3 solicita ampliar el plazo de 5 dias para remitir la hoja de
reclamaciones y la imposibilidad de acreditarlo. Se rechaza porgue es un plazo
adecuado para una accion simple que puede acreditarse mediante un simple
acuse de recibo.

- Al articulo 9.3: se considera abusivo y desproporcionado el plazo de 4 afios para
que la persona reclamante pueda acceder a la respuesta de la empresa a su
reclamacion en el sistema de hojas electronicas. Se rechaza porque el plazo se
reflere a la conservacion de los archivos por la Administracién Publica, sin que
determine el derecho de la patte reclamante a seguir tramitando su
reclamacion.

- Al articulo 10.1: se alega que la no contestacion de la hoja de reclamaciones no
deberfa sancionarse. Se rechaza porque es una infraccion ya tipificada en el
articulo 71.8.3.7 de la Ley 1372003, de 17 de diciembre.

- Al articulo 10.2; se considera abusivo obligar a la empresa reclamada a
pronunciarse en la respuesta a la reclamacion sobre si acepta o rechaza la
mediacion y el arbitraje de consumo, asi como informar sobre la posibilidad de
acudir a entidades de resolucion de conflictos acreditadas. Se rechaza porque el
articulo no es sino una reproduccion de lo dispuesto en el articulo 40 de la Ley
7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico
espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21
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de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de
consuma; y 21.4 del Real Decrete Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por
el que se aprueba el texto refundido de la Ley Genetal para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

- Al articulo 13; se considera abusivo el deber de conservar la documentacion
cuatro afios. Se rechaza porque es la Unica manera de comprabar el
cumplimiento del deber de responder las reclamaciones.

- Al articulo 15.1: se rechaza gque se incoe el procedimiento sancionador sin
periodo de informacién o actuaciones previas. Se rechaza porque las
actuaciones previas no son obligatorias conforme al afliculo 55 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre.

- A los articulos 20 y 21.3: alega gue no debe considerarse infraccion no
pronunciarse sobre una propuesta de solucion. Se acepta.

9, Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Dentistas {(3/7/2018).
Se realizan las siguientes alegaciones:

- Al articuto 18: solicita que se‘incluya como causa de inadmision que el litigio se
encuentre tramitandose ante la jurisdiccion ordinaria. Se rechaza porque va
existe una prevision al respecto en el articulo 18.1.d del proyecto de Decreto,

- Al articulo 20: se alega que la propuesta de solucion no aceptada por una de las
partes no suponga reconocimiento de derecho alguno. Se rechaza porgue se
trata de un informe valorativo de caracter no vinculante.

- Se propone que se atribuya a los colegios profesionales la competencia para
tramitar ‘las hojas de guejas y reclamaciones presentadas a un profesional
colegiado, Se rechaza porque se establece que Unicamente las Administraciones
Publicas territoriales sean competentes para realizar tal funcion.

10.Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Veterinarios (3/7/2018).

Se alega que en el articulo 12,1 se deberia exigir que la hoja de reclamaciones que se
presente a la Administracidn se acompafie de documentacion como facturas, justificantes de
pago, etc. Se rechaza porque esa prevision ya se contempla en ef articulo 12.4 del proyecto
de Decreto,

11.Consejo Andaluz de Colegios de Administradores de Fircas (5/7/2018).
Se realizan las siguientes alegaciones:

- Al articulo 2.e: se propone que se incluya a los colegios profesionales como
estructuras de la Consejeria competente en materia de consumo con funciones
mediadoras. Se rechaza porque se establece que Unicamente las
Administraciones Publicas territoriales sean competentes para realizar tal
funcion. :
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- Al articulo 14.4: se propone que se incluya a los colegios profesionales como
estructuras de la Consejeria competente en materia de consumo con funciones
mediadoras. Se rechaza porque se establece que unicamente las
Administraciones Publicas territoriales sean competentes para realizar tal
funcion.,

12.0ficina Municipal de Informacién al Consumidor del Ayuntamiento de Sevilla
{5/7/2018).

Se realizan las siguientes alegaciones:

- Ab Anexo |: se solicita que se informe que la inclusion de una direccion de cofteo
electrénico supondra considerarla medio preferente de nofificaciones. Se
rechaza porque los preceptos de la Ley 39/2015, relativos a la administracién
electrénica y a la obligacion del interesado a relacionarse con la administracién
por este medio no estan vigentes (hasta el 2 de octubre de 2020, con la nueva
ampliacion en la demora de su eficacia), par lo que al regir todavia los preceptos
de la Ley 30/92 y Ley 11/2007 en esta materia, sélo si se recoge en la
normativa especifica se podra establecer dicha obligacién, Por tanto,
entendemos que se puede plaftear sélo en términos de opcidn pero no como
preferente.

- Al Anexo I se solicita invertir el orden de anverso y reverso. Se acepta.

- Al articulo 6.2; se solicita que se aclare que el codigo de barras y numérico no
individualiza el ejemplar concreto que se entrega. Se acepta,

- Al articulo 10.1: se propone sustituir la expresion “constancia de dicha
respuesta” por “constancia de la fecha de remiston de dicha respuesta”. Se
acepta.

- Al articulo 10.1: se propone que se mantenga el plazo actual de 10 dias para
gue la empresa responda a la hoja de quejas y reclamaciones. No se acepta la
alegacién porgue uno de los objetivos del proyecto de Decreto es lograr una
respuesta empresarial a las reclamaciones mas completa, que permita
solucionar los conflictos en esta fase inicial sin tener que recurrir a la
Administracion, En efecto, actualmente se observa como, en no pocas
ocasiones, estas contestaciones son excesivamente escuetas, sin que aporten
ninguna solucidn al problema. La nueva norma establece para las empresas
nuevos requisitos como son la propuesta de solucion o la justificacion de la
imposibilidad de ia misma, asi como la aceptacidn o rechazo expreso de
mediacion o arbitraje de consumo, Estos nuevos requisitos posibilitaran resalver
un mayor numero de controversias e informar mejor a la persona reclamante.
Para lograrlo se estima oportuno ampliar el plazo que tiene la empresa para
contestar la reclamacidn, De esta manera, ademas, se homogeneiza el plazo
maximo de respuesta empresarial a las reclamaciones con el establecido en el
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, que es el aplicado por las
demas Comunidades Autdnomas espafiolas.

- Se propone calificar como infraccion grave el que la empresa no responda en
plazo las quejas y reclamaciones que presenten los consumidores o, en su ¢aso,
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elevar la cuantia de la multa a imponer. Se rechaza porgque son cuestiones que
exceden def &mbito del proyecto de Decreto.

- Al articulo 18.1.c: se solicita fa sustitucion de la expresion “frivolo”. Se matiza y
aclara pero se mantiene porque es la expresion utilizada en su articulo 5.4.b)
por la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo de 21 de
mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de
consumo y pot la que se modifica el Reglamento (CE) no 2006/2004 y Ia
Directiva 2009/22/CE.

- A los articulos 20, 21 y 22: se alega que se incrementan las cargas
administrativas. Se rechaza porque, si bien es cierto que por una parte el
procedimiento se regula de manera mas minuciosa {(plazos, recursos,
finalizacién...}, ello se ve compensado con creces con otras medidas que
reduciran la carga de trabajo y la simplificaran (causas de inadmision, criterios
de competencia territorial haciendo participes a las entidades locales,
unificacion y simplificacion del formulario que mejorara la mecanizacion de
datos...). En cualquier caso, se coincide en la necesidad de reforzar la
capacidad de las OMICs pero no debe olvidarse que este proyecto de Decreto no
establece ninguna nueva competencia, sino que todas las Entidades Locales de
Andalucia tienen como competencias propias la ordenacion, planificacion y
gestion de |a defensa y proteccion de personas usuarias y consumidoras, por
disposicion del Estatuto de Autonomia para Andalucta, que ha sido desarroilado
en esta materia por fa Ley 13/2003, de 17 de diclembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia y la Ley 5/2010, de
11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia.

- Alos articulos 14 - 22; se alega que no debiera concebirse la tramitacion como
un procedimiento administrativo que termine con una resolucidn recurrible. Se
acepta suprimir la posibilidad de recurrir el informe con la valoracion juridica
final. Pero se rechaza en lo demas porgue el nuevo procedimiento de
tramitacion administrativa de la hoja de quejas y reclamaciones no es hi una
mediacion, ni una conciliacion. Es un procedimiento de resotucion alternativa de
conflictos de consumo con solucién no vinculante para las partes, similar a los
que existen en otros organismos (Banco de Espafia, Agencia Esfatal de
Seguridad Aérea, efc.) y previsto en el articulo 2.1 de la Directiva 2013/11/UE
del Parlamento Europeo y del Consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucion afternativa de lifigios en matetia de consumo y por la que se modifica
el Reglamento (CE) no 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE .

13.Federacion Andaluza Empresarial de Transporte — FANDABUS (5/7/2018).
Se alega fo siguiente:

- Se considera que va a existir una duplicidad entre la hoja de quejas y
reclamaciones establecidas por el proyecto de Decreto y las reguladas por [a
Orden FOM/1230/2012, de 31 de mayo. Se rechaza porque la Comunidad
Auténoma de Andalucia tiene competencias exclusivas en fa aplicacidn de
reclamaciones de consumo (art. 58.2.4.° del Estatuto de Autonomia para
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Andalucia), sin que, por ofra parte, pueda derogar o modificar la Orden
ministerial citada. En todo caso, la coexistencia de ambos mecanismos de
reclamacion ya existe. El proyecto de Decreto corrige la confusion existente entre
las personas consumidoras y usuarias, y también entre las personas
empresarias y profesionales, por la existencia de diversos mecanismos
administrativos de reclamacion. Este es el caso de sectores de actividad
econdmica fuertemente regulada como el financiero o el transporte, donde la
normativa eslatal establece formularios y procedimientos de reclamacion
especificos. Esta duplicidad es fuente de conflicto entre las empresas y la
Administracién con competencias en materia de consumo acerca de [a

obligatoriedad de tener uno o mas mecanismos a dispasicién de la ciudadanfa o

acerca de la insuficiente fundamentacion que daban las empresas a las Hojas
de Quejas y Redamaciones de la Junta de Andalucia, remitiéndose la mayoria
de las ocasiones a fa normativa sectorial y a sus procedimientos de reclamacion
especificos. Por estos motivos se opta por dejar clara la obligatoriedad de
disponer y entregar la Hoja de Quejas y Reclamaciones de la Junta de
Andalucia, sin perjuicio de la existencia de otros mecanismos, ya sean
administrativos, corporalivos o profesionales, garantizandose el acceso de la
Administracién a una informacién fundamental para ejercer las labores de
inspeccion, asi como para conocer la evolucion de los datos estadisticos de
conflictividad de consuma en Andaiucia.

- Se alega que la gbligacién de disponer en los propios autobuses de hojas de
quejas y reclamaciones, entregarlas y recibirlas es imposible de cumplir en un
servicio como el de transporte' en autobis. Se rechaza porque la entrega y
recepcion en nada obslaculiza la prestacidn del servicio, mejorando fa garantia
de los derechos de los pasajeros. En todo caso se afiade un inciso final al
articulo 3.2 para garantizar la seguridad del trafico vial. '

- Al artfculo 3.2; se propone derivar la enfrega y cumplimentacion de la hoja de
quejas y rectamaciones a un empleado distinto del conductor. Se rechaza
porque el proyecto de Decreto persigue facilitar la presentacion de
reclamaciones, no dificultaria.

14, Consejo Andaluz de Colegios de Enfermeria (5/7/2018).
Se alega lo siguiente:

- Apesar de que el proyecto de Decreto aplica la Ley 7/2017, de 2 de noviembre,
no se aprovecha la ocasion para avanzar en un sistema de acreditacion de los
Senvicios de Consumo. Se rechaza porque no es objeto del proyecto de Decreto
regular o establecer la acreditacion de los Servicios de Consumo ante la
Comision Europea. Es la propia Ley 7/2017, de 2 de noviembre, y la futura Ley
de Prevencién y Solucion de Conflictos de Consumo Ja que establecen los
procedimientos para que las enlidades de resolucion alternativa de litigios se
acrediten ante [a Comision Europea, siempre previa solicitud de la entidad
interesada.
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Se propone que se incluya a los colegios profesionales como estructuras de la
Consejeria competente en materia de consume con funciones mediadoras. Se
rechaza porque se establece que Unicamente las Administraciones Publicas
territoriales sean competentes para realizar tal funcion. En cualquier caso, no se
impide que los colegios profesionales sigan desempefiando las funciones que

legalmente tienen reconocidas.

15.Consejo Andaluz de Procuradores de los Tribunales (9/7/2018).

informa que no hay observaciones que presentar.

16.Federacién Andaluza de Consumidores y Amas de Casa — AL-ANDALUS

(9/7/2018).

Se realizan las siguientes alepaciones:

Al articulo 1.3: se alega que la referencia a que las Administraciones Plblicas
andaluzas podran establecer sus propios modelos de hojas de quejas y
reclamaciones, respecto del funcionamiento de sus servicios administrativos,
genera confusidn. Se rechaza la alegacion porque el articuto 1.3 del proyecto de
Decreto es simitar al vigente articulo 1.3 del Decreto 72/2008, de 4 de marzo.
El Decreto 262/1988, de 2 de agosto, se refiere Unicamente a fa Administracion
de la Junta de Andalucifa. Ciertamente no estamos ante relaciones de consumo
sino administrativas, Precisamente la inclusion de este precepto tiene la
intencion de excluirlas del ambito de aplicacion del proyecto de Decreto.

Al arficulo 1.3: se alega que deberia de expresarse la obfigacion de las
Administraciones Plblicas de disponer de hojas de guejas y reclamaciones
cuando ofrezcan bienes o presten setvicios de consumo. Se rechaza porque ya
esta previsto en el articulo en la definicién de empresa titular de la actividad del
articulo 2.d,

Articulo 1.2.a): Se solicita cambiar la referencia a la aplicacion del Decreto que
pasa de “A las personas consumidoras y usuarias de Andalucia” a “A las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia”. Se acepta.

Al artfculo 2: Se alega la conveniencia de incluir lz definicion de persona
consumidora y/o usuaria. Se rechaza por redundante ya que existen otras
normas de caracter mas general que la contienen. Se alega que las definiciones
de "queja” y "reclamacion” debetian incluir aguellas gue se refieran a hechos
que sucedan antes de la contratacion, y que no se limiten fas pretensiones del
reclamante, Se acepta. Se alega que la definicion de “denuncia” deberia
referirse a poner en conocimiento “hechos” y no “infracciones”. Se acepta.

Plaza Nucva, 4 2. 41001 Sevilia 7
T6E 95 500 6390 Fax h 500 63 26

h2Y

18/10/2018

Este documento incorpora firma elecirdnica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrénica.

Isabel Nifioles Ferrandez

Daniel Escalona Rodriguez

https://ws065. juntadeandalucia.es/verifirma/code/2X0pgdTel+LEQ2YEHzOCFg=

17138




129

JUNTR DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccidn General de Consumo

- Al articule 3.2; se propene que se especifique que en aquellos servicios o bienes
que se presten de forma itinerante se exija la obligacion de disponer en los
vehiculos de las hojas de quejas y reclamaciones. Se acepta,

- Al articulo 3.3; se propane la supresion de la expresion “en su case”. Se acepta,

- Al articule 3.4: se propone imponer la obligacion de informar sobte donde
presentar la hoja de quejas y reclamaciones no solo en los dispositivos
automaticos, sino también en fa contratacion telematica. Se acepta.

- Al articulo 8: se alega la necesidad de regufar mecanismos para sclucicnar la
negativa de la empresa a firmar la hoja de quejas y reclamaciones. Se acepta.

- Al articulo 10.1: considera un retroceso establecer un plazo de un mes para que
la empresa conteste la hoja de reclamaciones a la persona reclamante, en lugar
de los 10 dias actuales. No se acepta la alegacién porque uno de los objetivos
del proyecto de Decreto es lograr una respuesta empresarial a las
reclamaciones mas completa, que permita solucionar los conflictos en esta fase
inicial sin tener que recurrir a la Administracion. En efecto, actualmente se
abserva como, en no pocas ocasianes, estas contestaciones son excesivamente
escuetas, sin que aporten ninguna solucidn al problema. La nueva norma
establece para las empresas nuevos requisites como son la propuesta de
solucion o la justificacion de la imposibilidad de fa misma, asi como la
aceptacién o rechazo expreso de mediacion o arbitraje de consumo. Estos
nuevos requisitos posibilitaran resolver un mayor numero de controversias e
informar mejor a la persona reclamante. Para lograrlo se estima oportuno
ampliar el plazo que tiene la empresa para contestar la reclamacion. De esta
manera, ademnas, se hemogeneiza el plazo maximo de respuesta empresaria a
las reclamaciones con el establecido en el Real Decreto Legislativo 1/2007, de
16 de noviembre, que es e aplicado por las demas Comunidades Auténomas
espafiolas. Por otra parte, no puede compartirse fa afirmacién de que no se
modifican las consecuencias de la no contestacton empresarial a la reclamacion
ya que expresamente se indica que la no contestacion en tiempo y forma
constituiran una infraccién administrativa en materia de consumo.
Precisamente, en la actualidad se estd tramitando el Anteproyecto de Ley de
Prevencion y Solucién de Conflictos de Consumo que refuerza esta tipificacion
de la conducta descrita, modificando la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia,

- Al articulo 10.2: se alega que ias entidades de resolucién alternativa de
canflictos de consumo han de ser plblicas, Se acepta.

- Al articulo 11.2: se propone la indusion del inciso finaf “... o se les niegue {a
posibilidad de cumplimentarlas fuera del establecimiento”. Se acepta.

- Alarticulo 14: se alega que no fiene sentido que “wr Aecho que ocurre -en ef
ferriforio de la Comunidad Autdnoma y al ampare de nuestra normativa
(independientemnente de donde se registre la rec/lamacion del usuario) no sea
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vislo por nuestra administracion, mds aun si hablamos de compelencias
sancionadoras, ya que de lo conlrario incluso podria ir en contra de la propia
Ley 13/2003 en su articulo 94" Se rechaza porque la alegacion confunde la
tramitacian de una reclamacién y la resalucion de un conflicto de consumo, con
la tramitacion de una denuncia y- el ejercicio de la potestad sancionadora. El
articulo 14 se refiere exclusivamente a la tramitacion de reclamaciones {es el
articulo 15 el que se refiere a la tramitacion de denuncias). Para determinar la
Administracion ferritorial competente para la tramitacion de reclamaciones se
atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona consumidora vy usuaria
reclamante. Todo elio es coherente con las competencias propias en materia de
consumo gle tienen las entidades locales andaluzas por atribucion expresa del
articulo 92.2.j del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la
Ley 5/2010, de 11 de junia, de Autonomia Local de Andalucia; y de los articulos
97 v 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 Andalucfa, primando de nuevo la cercania al ciudadano, Para
adoptar este criterio se ha seguido el vigente Acuerdo de la 26* Conferencia
Sectorial de Consumo que ratifico el acuerdo de la reunion n.° 145 de la
Comisidn de Cooperacion de Consumo. En absoluto se contradice la Ley
13/2003, de 17 de diciembre, puesto que su articulo 94 se refiere a la
competencia para iniciar, instruir y resolver los procedimientos sancionadores,
cuestion que no es objeto del articulo 14 del proyecto de Decreto, sino el
articulo 15, que no contradice el 94 de la Ley.

- Al articulo 15: se alega la necesidad de dar conocimiento a la persona
denunciante de la incoacion del expediente sancionador para que pueda
personarse si lo considera oportuno, Se rechaza parque no es objeto de este
proyecto de Decreto regular el procedimiento sancionador y sus tramites,

- Al articulo 18: se alega la necesidad de admitir aguellas queias v reclamaciones
presentadas directamente a la Administracion por no haber podido presentarla
previamente a la empresa reclamada. Se acepta.

- Al articulo 19: se alega que referirse a “documentos preceptivos” es
inespecifico. Se acepta y se mejora la redaccién estableciéndose que la
Administracion requiera en cada caso tos documentos concretos.

17.Consejo Andaluz de Colegios Oficiales de Arquitectas (9/7/2018).
Se realizan las siguientes alegaciones:

- Se propone la eliminacidn de la exigencia a los profesionales colegiados de
disponer de hojas de quejas y reclamaciones y que sean los colegios
profesionales los que las tramiten. Se rechaza porque la Comunidad Auténoma
de Andalucia tiene competencias exclusivas en la aplicacién de reciamaciones
de consumo {art. 58.2.4." del Estatuto de Autonomia para Andalucia), sin
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perjuicio de las funciones reconocidas a fos colegios profesionales, En todo
caso, la coexistencia de ambos mecanismos de reclamacion ya existe. El
proyecto de Decreto corrige la confusion existente entre las personas
consumidoras y usuarias, y también enitre las personas empresarias y
profesionales, por la existencia de diversos mecanismos de reclamacian (la hoja
de reclamaciones y la reclamacidon ante los colegios profesionales). Esta
duplicidad es fuente de conflicto entre las empresas y la Administracion con
competencias en matetia de consumo acerca de |a obligatoriedad de tener une
o mas mecanismos a disposicion de la ciudadania o acerca de la insuficiente
fundamentacion que daban las empresas a las Hojas de Quejas y
Reclamaciones de la Junta de Andalucia, remitiéndose la mayoria de las
ocasiones a la normativa sectorial y a sus procedimientos de reclamacion
especificos. Por estos motivos se opta por defar clara la obligatoriedad de
disponer y entregar fa Hoja de Quejas ¥ Reclamaciones de la Junta de
Andalucia, sin perjuicio de la existencia de otros mecanismos, ya sean
administrativos, corporativos o profesionales, garantizandose el acceso de la
Administracion a una informacion fundamental para ejercer las labores de
inspeccién, asi como para conocer la evolucion de los datos estadisticos de
conflictividad de consumo en Andalucfa. Por ofro lado se rechaza que los
colegios profesionales sean las Unicas entidades para tramitar las reclamaciones
de las personas consumidoras y usulatias frente a sus colegiados porque se
establece que Unicamente las Administraciones Publicas territoriales sean
competentes para realizar tal funcién. En cualguier caso, no se impide que fos
colegios profesionales sigan desempefiando fas funciones que fegalmente tienen
reconocidas. ‘

- Al articule 2: se consideran insuficientes las definiciones. Se rechaza porque,
para evitar {a redundancia, se ha evitade reproducir definiciones existentes en
otras normas juridicas.

- Se alega que seria conveniente regular con mas defalle la tramitacion .
electrénica. Se rechaza porque €l proyecto de Decreto regula detalladamente el
procedimiento administrative de tramitacién de hojas de quejas y reclamaciones
coh independencia del medio utilizade para presentarlas.

- Al articulo 10.1: considera un retroceso establecer un plazo de un mes para que
la empresa conteste {a hoja de reclamaciones a la persona reclamante, en lugar
de los 10 dias actuales. No se acepta Ia alegacion porgue uno de los objetivos
del proyecte de Decreto es lograr una respuesta empresarial a las
reclamaciones mas completa, que permita solucionar los conflictes en esta fase
inicial sin tener gue recurrir a la Administracion, En efecto, actualmente se
ohserva como, en no pocas ocasiones, estas contestaciones son excesivamente
escuetas, sin que aporten ninguna soiucion al problema. La nueva norma
establece para las empresas nuevas requisitos como son la propuesta de
solucion o la justificacion de ia imposibilidad de la misma, asi como la
aceptacion o rechazo exprese de mediacion o arbitraje de consuma. Estos
nueves requisitos posibilitaran resolver un mayor nimero de controversias e
informar mejor a fa persona reclamante. Para logrario se estima oportuno
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ampliat el plazo que tiene la empresa para contestar la reclamacion. De esta
manera, ademas, se homogeneiza el plazo maximo de respuesta empresarial a
las reclamaciones con el establecido en el Real Decreto Legislativo 1/2007, de
16 de noviembre, que es el aplicado por las demas Comunidades Auténomas
espafolas. Por otra parte, no puede compartirse la afirmacion de que no se
modifican las consecuencias de la no contestacion empresatial a la reclamacion
ya que expresamente se indica que la no contestacion en tiempo y forma
constituiran una infraccion  administrativa en materia de consumo.
Precisamente, en la actualidad se esta tramitando el Anteproyecto de Ley de
Prevencidn y Solucién de Conflictos de Consumo que refuerza esta tipificacion
de la conducta descrita, modificando fa Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Defensa y Proteccion de los Consumidaores y Usuarios de Andajucia.

18.Confederacion de Empresarios de Andalucia — CEA (10/7/2018).
Se realizan las siguientes alegaciones:

" - Se considera que no deberia regularse la tramitacion de las quejas. Se rechaza
porque una manifestacién de desagrado, aunque no tenga asociada una
pretension, supone la existencia de un conflicto de consumo que ha de ser
atendido. En cualquier caso, no se le da el mismo tramite que a una
reclamacian sino uno mucho mas simplificado.

- Se considera que va a existir una duplicidad entre la hoja de quejas y
reclamaciones establecidas por el proyecto de Decreto y las reguladas por la
Orden FOM/1230/2012, de 31 de mayo. Se rechaza porgue la Comunidad
Autonoma de Andalucia tiene competencias exclusivas en la aplicacion de
reclamacicnes de consumo (art. 58.2.4.° del Estatuto de Autonomia para
Andalucia), sin que, por otra parte, pueda derogar o modificar la Orden
ministerial citada. En todo caso, la coexistencia de ambos mecanismos de
reclamacion ya existe. El proyecto de Decreto corrige la confusion existente entre
las personas consumidoras y usuarias, y también entre las personas
empresarias y profesionales, por la existencia de diversos mecanismos
administrativos de reclamacion. Este es el caso de sectores de actividad
econdmica fuertemente regulada como el financiero o el transporte, donde la
normativa estatal establece formularios y procedimientos de reclamacion
especificos. Esta duplicidad es fuente de conflicto entre las empresas y la
Administracién con competencias en maietia de consumo acerca de la
obligatoriedad de tener uno o mas mecanismos a disposicion de la ciudadania o
acerca de la insuficiente fundamentacion que daban las empresas a las Hojas
de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia, remitiéndose la mayoria
de las ocasiones a la normativa sectotial v a sus procedimientos de reclamacion
especificos. Por estos motivos se opta por dejar clara la obligatoriedad de
disponer y entregar la Hoja de Quejas y Reclamaciones de la Junta de
Andalucia, sin perjuicio de la existencia de otros mecanismos, ya sean
administrativos, corporativos o profesionales, garantizandose el acceso de la
Administracion a una informacion fundamental para ejercer las labores de

Piaza Nucva, 4 C.P. 41007 Sevilia 2t
el 95 50063 00.Fax 95500 b3 26

Y28

[ 1 B e ]

18/10/2018

Este documento incorpora firma elecirgnica reconocida de acuerdo a la Ley 59/2003, de"1g de diciembre, de firma electronica.

Isabel Nifioles Ferrandez

Daniel Escalona Rodriguaz

https://ws069.juntadeandalucia,es/verifirma/code/2X0pqdTel+LEQ2YEHZOCFg= :

21/38




JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD

Direccién Generaf de Consuma

inspeccion, asi como para conocer la evolucion de fos datos estadisticos de
conflictividad de consumo en Andalucia. Asimismo, se alega que la obligacion de
disponer en los propios autobuses de hojas de quejas y reclamaciones,
eniregarlas y recibirlas es imposible de cumplir en un servicio como el de
fransporte en autobls. Se rechaza porque la enfrega y recepcion en hada
obstaculiza la prestacian del servicio, mejorando fa garantfa de los derechos de
los pasajeros. En todo caso se afade un inciso final al articulo 3.2 para
garantizar la seguridad del tréfico vial,

Al articulo 1.2: se considera que deberian ser mencionados expresamente [os
industriales y auténomos en la adquisicién de bienes y servicios, cuando su
actividad se cifia al ambito ptivado. Se rechaza porque, en ese caso, se tratara
de personas consumidoras y usuarias. Sobre la duplicidad de mecanismos de
rectamacion ya se ha razonado en el apartado antetior.

Al articulo 2: Se reitera que no deberia regularse la tramitacion de las quejas. Se
rechaza por la razdn expuesta.

Al articulo 3: se interesa que se suprima la obligacion de disponer de hojas de
quejas y reclamaciones en formato papel. Se rechaza porque esta supresién
supondria dejar en inferioridad de condiciones para ejercitar sus derechos a las
personas consumidoras con menos competencias digitales.

Al articulo 3.2: ya se ha comentado.

Al artfculo 5.3 se considera excesivo exigir que se publicite la existencia de
hojas de quejas y reclamaciones en tantos soportes. Se rechaza porque la
obligacion alcanza, no a todos fos documentos gue se enumetan, sino a todos
los que se entreguen a la persona consumidora. Con ello se garantiza una
correcla informacion de sus derechos.

Al articufo 7.1: se alega que la entrega de la hoja de reclamaciones por patte de
la empresa no deba ser inmediata; que se exija que se haya entregado el bien o
prestado el servicio para que la persona consumidora o Usuatia tenga derecho a
solicitar fa hoja; que se precise que se entiende por “otras dependencias”; y que
no se puedan sacar las hojas de reclamaciones del establecimiento. Se
rechazan porque admitir demoras en la entrega de una hoja de reclamaciones
solicitadas o exigir que se rellenen en el propio establecimiento supondrian una
grave restriccion al ejercicio de derechos por la persona censumidera o usuaria,
Por ofra parte, la existencia de un conflicto de consumo no necesariamente
tiene que estar vinculada a la entrega previa de un bien o prestacién de un
servicio {Ej.: publicidad o no prestacion def servicio). Respecto a la delimitacion
de concepte "otras dependencias” se aflade un inciso aclaratoric. En cuanto a
que la hofa de reclamaciones haya obligatoriamente de rellenarse dentro del
establecimiente, no pudiende salir del mismo, Se rechaza porque ello supondria
dificultar Ja presentacion de las reclamaciones. '
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- Al articulo 8.1: se propone la supresion de la obligacién de rellenar y firmar las
hojas por el empresario. Se rechaza porque elio supondria dificultar la
presentacion de las reclamaciones.

- Al articule 9.3: se considera desproporcionado el plazo de 4 afios para que la
persona reclamante pueda acceder a la respuesta de la empresa a su
reclamacion en el sistema de hojas electronicas. Se rechaza porque el plazo se
refiere a la conservacion de |os archivos por la Administracion Piblica, sin que
determine el dereche de la parte reclamante a seguir tramitando su
reclamacién.

- A articuio 10: se alega que deberia eximirse a la empresa de responder las
quejas; que se deberia concretar los medios de respuesta; que no sea infraccion
administrativa no contestar las hojas de reclamaciones; que no se obligue a la
empresa a informar sobre adhesién a mediacion o arbitraje, o sobre entidades
de resclucion de conflictos. Con relacién a la queja, se rechaza la alegacién
porque una manifestacion de desagrade, aunque no tenga asociada una
pretensian, supone la existencia de un conflicto de consumo que ha de ser
atendido. En cualquier case, no se le da el misme iramite que a una
reclamacion sino uno muche mas simplificado. En cuanto a que la no
contestacion de la hoja de reclamaciones no deberia sancionarse, se rechaza
porque es una infraccion ya tipificada en el articulo 71.8.3.° de fa Ley 13/2003,
de 17 de diciembre. Respecto a obligar a [a empresa reclamada a pronunciarse
en la respuesta a la reclamacién sobre si acepta o rechaza la mediacion y el
arbitraje de consumo, asi como informar sobre la posibilidad de acudir a
entidades de resolucién de conflictes acreditadas, se rechaza la alegacion
porgue el articulo no es sino una reproduccién de lo dispueste en el articulo 40
de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Patamento Eurcpeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de filigios
en materia de consumo; v 21.4 del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y ofras leyes complementarias. Los
medios de respuestas son cualquiera de los admitidos en derecho.

- Al articulo 13: se considera excesivo el plazo de cuatro afios para que las
empresas consetven la documentacion sobre reclamaciones; que se exija a fa
empresa que justifique la recepcidn de las respuestas por la persona
reclamante; y que el deber de conservar la documentacion decaiga en caso de
archivo de la reclamacion, acuerdo extrajudicial o resolucion administrativa
firme. Se rechazan porque el plazo de cuatro afios es de conservacion de la
documentacion a los efectos de comprobar el cumplimiento de las obligaciones
como empresa reclamada en cuanto a la tramitacion del expediente, No
significa que el expediente de la reclamacion y las pretensiones del reclamante
se mantengan vigentes durante ese plazo. Por otro lado es necesario acreditar la
respuesta a la parte reclamante para garantizar el derecho de ésta a recibirla.
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- Al articulo 15: alega la necesidad de establecer un periodo de informacion o
actuaciones previas. Se rechaza porque las actuaciohes previas no son
obligatorias conforme al articuic 55 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre. No
significa que se dé presuncion de veracidad a las manifestaciones de la persona
consumidora pues la Administracion, antes de incoar un procedimiento
sancionador, siempre se asegura de que existan elementos suficientes de que
se ha producido una infraccion administrativa, En todo caso, se mejora la
redaccion del articulo,

- Al articulo 18.1.c: alega que una reclamacion inadmitida por frivola, vejatoria o
notoriamente infundada no tiene consecuencias en quien la ha presentado. Se
rechaza porque el proyecto de Decreto no tiene por abjeto establecer sanciones
a las personas censumidoras y usuatias.

- A los articulos 20 y 21.3; alega que no debe considerarse infraccién no
pronunciarse sobre una propuesta de solucion. Se acepta si bien el archivo de
las actuaciones del articulo 21.2 se refiere a las de la tramitacién de la
reclamacién, no las del expediente administrativo sancionador que, en su caso,
seincoe.

- Se alega la necesidad de establecer un petiodo transitorio para la aplicacion del
proyecto de Decreto. Se rechaza porque la Disposicion Final Tercera establece
un plazo de tres meses para la entrada en vigor de |la norma.

- Se alega la necesidad de mantener el modelo de hoja de quejas y reclamaciones
actual. Se rechaza porque se estima gue el nuevo formulario es mas claro y
sencillc de completar.

19.Delegacién Territorial de lgualdad, Salud y Politicas Sociales de Malaga
(10/7/2018).

La Delegacion Tertitorial realiza las siguientes alegaciones:

- Coincide en la necesidad y oportunidad de revisar la normativa en materia de
hojas de quejas y reclamaciones en Andalucia por motivos de seguridad juridica.

- Coincide en [a necesidad de regular de manera clara la competencia fertitorial
de las Administraciones publicas para tramitar las hojas de quejas y
reclamaciones.

- Comparte la imperfancia que las entidades locales de Andalucia tienen
reccnocida en la tramitacion de las hojas de guejas y reclamaciones.

- Considera que no resulta conveniente dotar de un procedimiente administrative
formal a la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones, y entiende que
la presentacion del ejemplar para la Administracion por la persona consumidora
no es una auténtica solicitud del interesado en los términos dei articulo 66 de ia
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Ley 39/2015. La Delegacion considera que fa reclamacion se presenta frente a
la empresa y la Administracién tiene una funcion mediadora. Por ello no esta de
acuerdo con que sea obligatorio atender fos requerimientos de fa Administracién
en el marco de este procedimiento ni tampoco con gue la resolucion sea no
vincutante. Se rechaza esta alegacion porgue la Delegacion da por hecho due se
regula un procedimiento de mediacion, o que la funcion mediadora es la Unica
que puede corresponder a la Administracién en un procedimiento de tramitacion
de reclamaciones. La hoja de reclamaciones cumple, al menos, una doble
funcidn (en realidad cumple mas, pero en fo gue agul interesa nos centraremos
sélo en dos). Una primera funcidn es la de poner en conccimiento de la
empresa reclamada una disconformidad y, en su caso, una pretension por parte
de una persoha consumidora o usuaria, En esta primera fase -no
administrativa- las partes pueden negociar y resolver el conflicto sin que
intervenga ningun tercero. Pero si esta primera fase no resuelve la controversia,
fa persona consumidora tiene la opcion de presentar la hoja de reclamaciones
en la Administracion de consumo mas prdxima a su domicilio. Hasta ahora,
efectivamente, la Administracion desarroliaba una labor mediadora a través de
unos tramites no muy bien delimitados, sin plazes y sin actuaciones
administrativas claras. Este planteamiento cambia con el proyecto de Decreto
porque ya no se regula un procedimiento de mediacidn, sino un procedimiento
administrativoe de resolucion extrajudicial de fitigios de consumo con resultado
no vinculante. El nuevo procedimiento de tramitacion administrativa de la hoja
de quejas y reclamaciones no es ni una mediacion, ni una conciliacion, Es un
procedimiento de resolucion alternativa de conflictos de consumo con solucién
no vinculante para las partes, similar a los que existen en ofros organismos
(Banco de Espafia, Agencia Estatal de Seguridad Aérea, etc.} y previsto en el
articulo 2.1 de fa Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo
de 21 de mayo de 2013, relativa a {a resolucion alternativa de Iitigios en materia
de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE} no 2006/2004 y la
Directiva 2009/22/CE. De hecho, si existe las partes aceptan someterse a una
mediacién o a un arbitraje de consumo, el procedimiento de tramitacion de la
hoja de reclamaciones finalizara y se iniciara un nuevo procedimiento {(de
mediacién o de arbitraje] ante la entidad mediadora o Junta Arbitral. Por lo
tanto, el ejemplar de la hoja de quejas y reclamaciones gue la persona
consumidora reclamante presenta a la Adminisfracion si es una solicitud
administrativa y el procedimiento si es un procedimiento administrativo, de
manera que sus requerimientos han de ser atendidos obfigatoriamente. Si lleva
razon la Delegacién al indicar que la resclucion ha de ser vincuiante y por este
motivo se modifica el proyecto de Decreto distinguiendo entre fa resolucion que
pone término al procedimiento -vinculante y recurrible-, del informe valorativo
que la acompaniara, en su caso, que es no vinculante e irrecurrible,

- Al articulo 1.2.a: propone sustituir “... de Andalucia” per “... en Andalucfa”. Se
acepta.

- Al articulo 1.3: propone incluir que el presente Decreto ho sera de aplicacion a
las reclamaciones relativas al funcionamiento de los servicios administrativos de
las Administraciones Publicas. Se acepta.
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- Alarticulo 10.2; propone sustituir “justificara la imposibilidad de dicha solucion”
por "justificara la negativa a ofrecer una solucion”, Se acepta.

- Al articulo 17: se vuelve a incidir en la cuestion de la hoja de reclamaciones
como soficitud administrativa. Se dan por reproducidas las consideraciones del
apartado primera,

- Al articulo 20: se alega que se deberia recoger el supuesto en que el érgano que
se encuentre tramitando la reclamacion considere que no exista una solucién
acorde con el ordenamiento juridico que pueda satisfacer a ambas partes. Se
acepta y se recoge esta posibilidad en ef articulo 21. Saobre la olra alegacion
referida al efecto de la no confestacion, se dan por reproducidos los
razonamientos expresados en el apartado primero.

- Al articulo 21: se alega la necesidad de tener en cuenta aquellos casos en los
que no ha sido posible proponer una solucion a las partes. Se acepta
parcialmente mejorando la redaccion del articulo.

- Se alega que el proyecto de Decreto supone un incremento de las cargas
administrativas. Se rechaza porque, si bien es cierto que por una parte el
procedimiento se regula de manera mas minuciosa (plazos, recursos,
finalizacion...), ello se ve compensado con creces con otras medidas que
reduciran la carga de trabajo vy la simplificaran ({causas de inadmision, critetios
de competencia territorial haciendo participes 'a “las entidades locales,
unificacién y simplificacion del formulario que mejorard la mecahizacion de
datos...). En todo caso, se coincide en la necesidad de reforzar la capacidad de
los Semicios Provinclales de Consumo si bien no es objeto de regulacion del
proyecto de Decreto.

20.FACUA Andalucia (11/7/2018).
Se realizan las siguientes afegaciones:
PRIMERA.- Consideraciones generales.

a) FACUA considera un retroceso establecer un plazo de un mes para que la empresa
conteste la hoja de reclamaciones a la persona reclamante, en lugar de los 10 dias actuales. No
se acepta la alegacidn porque uno de los objetivos del proyecto de Decreto es lograr una
respuesta empresarial a las reclamaciones mas completa, gque permita solucionar los conflictos
en esta fase inicial sin tener que recurrir a la Administracion. En efecto, actualmente se observa
como, en no pocas ocasiones, estas contestaciones son excesivamente escuetas, sin que
aporten ninguna solucion al problema, La nueva norma establece para las empresas nuevos
requisitos como son la propuesta de solucion o la justificacion de |a impesibilidad de la misma,
asi como la aceptacion o rechazo expreso de mediacion o arbitraje de consumo. Estos nuevos
requisitos posibilitaran resolver un mayor nlmero de controversias e informar mejor a la persona
reclamante. Para logratlo se estima oportuno ampliar el plazo que tiene la empresa para
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contestar la reclamacion. De esta manera, ademas, se homogeneiza el plazo maximo de
respuesta empresarial a las reclamaciones con el establecido en el Real Decreto Legislativo
1/2007, de 16 de noviembre, que es el aplicado por las demas Comunidades Auténomas
espafiolas. Por ofra parte, no puede compartirse la afirmacion de que no se modifican las
consecuencias de la no contestacién empresarial a la reclamacion ya gue expresamente se
indica gue la no contestacion en tiempo y forma constituirdn una infraccién administrativa en
materia de consumo. Precisamente, en la actualidad se esta tramitando e! Anteproyecto de Ley
de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo que refuerza esta tipificacion de la conducta
descrita, modificando {a Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia,

b) FACUA alega que no se deja ciaro el reparto de competencias locales, ni se facilitan
herramientas para facilitar su conocimiento. No se acepta la alegacion porque no corresponde a
este proyecto de Decreto establecer las competencias de las entidades locales en materia de
consumo, ni establecer los instrumentos para su conocimiento, Todas las Entidades Locales de
Andalucia tienen como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de la defensa
y proteccion de personas Usuarias y consumidoras, por disposicidon del Estatuto de Autonomia
para Andalucia, que ha sido desarrollado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuartios de Andalucia v la Ley
5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucfa.

c} FACUA alepa que, en aguellos casos de incumplimientos normatives, el proyecto de
Decreto debe indicar “dara lugar a un procedimiento sancionador”, en lugar de “se podra iniciar
un procedimiento sancionador”. Se acepta la alegacion.

SEGUNDA.- A la Exposicion de Motivos.

a} Se solicita que se mencione expresamente el tramite de audiencia al CPCUA asi como el
Decreto 58/2006, de 14 de marzo. Se acepta.

b} Se solicita una referencia a la iniciacion de procedimiento sancionador cuando la hoja de
reclamaciones contengan hechos susceptibles de calificarse como infraccion
administrativa en materia de consumo. Se acepta.

c} Se solicita la supresion de la referencia a ia Escuela Andaluza de Salud Plblica por
considerarla una mera propaganda. Se rechaza la alegacion porque se estima pertinente
mencionar a un organismo cuyos trabajos preparatorios han supuesto el origen del
proyecto de Decreto.

TERCERA.- Al articulo 1.

a) Articulo 1.2.a): Se solicita cambiar la referencia a la aplicacion del Decreto que pasa de
“A las personas consumidoras y usuarias de Andalucia” a "A las personas consumidoras
y usuarias en Andalucia”, Se acepta.
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b) Articulo 1.2.¢): se valora positivamente,

CUARTA.- Al articulo 2.

a)l Se alega la conveniencia de incluir a definicién de persona consumidora y/o usuaria. Se
rechaza por redundante ya que existen otras normas de caracter mas general que la
contienen.

b} Se alega que las definiciones de “queja” y “reclamacion” deberian incluir aguellas que
se refieran a hechos que sucedan antes de la contratacion, y que no se limiten las
pretensiones del reclamante. Se acepta.

c} Se alega que la definicion de “denuncia” deberia referirse a poner en conocimiento
“hechos™ y no “infracciones”. Se acepta.

QUINTA.- Al articulo 3.

d} Artlculo 3.2: Se propone que se especifique que en aquellos servicios o bienes que se
presten de forma itinerante se exija la obligacion de disponer en los vehiculos de las
hojas de quejas y reclamaciones. Se acepta.

e} Articulo 3.4: Se propone imponer {a obligacion de informar sobre dénde presentar la
hoia de quejas y reclamaciones no solo en los dispositivos automaticos, sino también en
la contratacion telematica. Se acepta.

f) Articulo 3.5: Se propone que se dote de eficacia a aguellas reclamaciones que no se
adecuen al formato oficial. Se rechaza la afegacion porque el proyecto de Decreto regula
un procedimiento administrative y aprueba un formulario oficial para iniciarlo. En el caso
de que la persona empresatia o profesional incumpla su obligacion de entregarlo, la
persena consumidora o usuaria siempre podra obtenerlo de manera sencilla y gratuita a
través de la plataforma Consumo Responde. Asimismo debe recordarse que el articulo
66.6 de {a Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comumn de
las Administraciones Publicas, dispone que cuando la Administracion en un
procedimiento concreto establezca expresamente modelos especificos de presentacion
de solicitudes, éstos seran de uso obligatorio por los interesados.

SEXTA.- Al articulo 5.3.

Se propone que la publicidad de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones se
inciuya también en las webs y aplicaciones moviles. Se acepta,
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SEPTIMA.- Al articulo 6.2.

Se propone eliminar la expresion “Cuanda asl fo establezca Ja Ley...". Se rechaza porque
actualmente la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, dispone en su articulo 18.1 que “En
lodos los establecimienios o cenfros que comercialicen bienes o presten servicios en
Andalucla deberd estar a disposicion de los consumidores un libro de queias ¥
reclamaciones, debidamemte numerade y seliado por la Administracion de la Junta de
Andalucia, asi como carteles indicalivos de su existenciz en la forma establecida
reglamentariamentg’. Es decir, establece la numeracion y sellado de los libros porque se
refiere a una situacion ya obsoleta, previa a 2008, cuando los libros se adquirian en los
Senicios Provinciales de Consumo. Como un Decreto no puede contravenir una Ley,
mientras que este aspecto de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre este vigente, se
establece que “fanlo los fibros o carpelas en sus portadas, como los juegos de hojas de
quelas y reclamaciones deberdn estar seliados mediante un sistera de autenticacion
basado en cédigos de barras y numerico de acuerdo con e modelo establecido en el Anexo
/* Esta prevista la modificacion de la citada Ley y la supresion del sellado y numerado de los
libros. Por ello, es pertinente mantener la expresion “cuando asf lo establezca la Ley...".

OCTAVA.- Al articulo 7.

- Se propone hacer referencia a que el incumplimiento en la entrega de la hoja de
quejas y reclamaciones supondrd una infraccién. Se rechaza porque ya esta
previsto en el articulo 11.3.

- Se alega que carece de sentido regular el mecanismo de remision por la
persona empresaria o profesional de la hoja de quejas y reclamaciones en los
casos contratos a distancia o dispositivos automaticos. Se rechaza porque se
estima positivo dar facilidades a la persona consumidora para reclamar.

- Se alega que debe garantizarse que tanto la presentacion, como la remision de

las hojas de guejas y reclamaciones sean gratuitas. Ya estd contemplado de
manera expresa en e articulo 7.1 y 7.3.

NOVENA.- Al articulo 8.

- Se propone sustituir “rellenaran” por un sindnimo mas adecuado. Se propone
“implementar”. Se acepta parcialmente, Se utiliza el término “compietaran”.

- Se alega la necesidad de regular mecanismos para solucionar la negativa de la
empresa a firmar la hoja de quejas y reclamaciones. Se acepta.

- Se solicita que se garantice la gratuidad del procedimiento. Se acepta
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DECIMA.- Al articulo 10.

- Se reitera la alegacion relativa al plazo de respuesta empresarial de la hoja de
guejas y reclamaciones, solicitando que sea de 10 dias en [ugar de un mes. Se
rechaza por los motivos ya expuestos.

- Se alega que las entidades de resolucion alternativa de conflictos de consumo
han de ser publicas. Se acepta.

UNDECIMA .- Al articulo 14,

FACUA alega que no tiene sentido que “wn fecho que ocurre agqui v al amparo de
nuestra normativa findependientemente de donde se registre la reclamacion del usuariof no
sea visto por nuestra adiministracion, mds ain si hablamos de compefencias sancionadoras,
va que de lo contrario incluso podria ir en conlra de la propia Ley 13/2003 en su arliculo
54" Se rechaza porque la alegacion confunde la tramitacion de una reclamacion y la
resolucion de un conflicto de consumo, con la tramitacién de una denuncia y el ejercicio de
la potestad sancionadora. El articulo 14 se refiere exclusivamente a la tramitacion de
reclamaciones (es el articulo 15 el que se reflere a la tramitacion de denuncias). Para
determinar la Administracion territorial competente para la tramitacion de reclamaciones se
atiende al criterio de la mayor proximidad a la persona consumidora y usuaria reclamante.
Todo ello es coherente con las competencias propias en materia de consumo gue tienen las
entidades locales andaluzas por atribucién expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de
Autonomfa 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 ia 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 gue ha de darse a aquellas reclamaciones en las que el
domicilio del reclamante esté fuera de Andalucia, primando de nuevo la cercanla al
ciudadano. Para adoptar este criterio se ha seguido el vigente Acuerdo de la 26 Conferencia
Sectorial de Consumo que ratifico e acuerdo de ia reunidn n.® 145 de la Comision de
Cooperacién de Consumao, En absoluto se contradice la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
puesto que su articulo 94 se refiere a la competencia para iniciar, instruir y resolver los
procedimientos sancionadores, cuestién que no es objeto del articulo 14 del proyecto de
Decreto, sino el articulo 15, que no contradice el 94 de la Ley.

DUODECIMA.- Al articulo 15,

Se alega la necesidad de dar conocimiento a la persona denunciante de la incoacion del
expediente sancionador para gue pueda personarse si lo considera oportuno. Se rechaza
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porque no es objeto de este proyecto de Decreto regular ef procedimiento sancionador y sus

tramites.

DECIMOTERCERA.- Al articulo 16.

Se solicita sustiiuir las expresiones “se tomara razén” y “supervision” por otras mas
objetivas y concretas. Se rechaza porgue “tomar razén”, segun el diccionario de la Real
Academia Espafiola significa “hacer constar en un registro lo que en él debe copiarse,
insctibirse o anotarse” y eso precisamente es lo que quiere decirse. Por otra parte,
“supenvisar” significa “ejercer la inspeccién superior en trabajos realizados por otros” y se
utiliza de manera habitual para referirse a los organismos plblicos encargados de esta labor
(organismos supervisores).

DECIMOCUARTA.- Af articulo 18.

Articulo 18.1.a); Se alega la necesidad de admitir aquellas duejas y
reclamaciones presentadas directamente a la Administracion por no haber
podido presentarla previamente a la empresa reclamada. Se acepta.

Articulo 18.1.c); Se solicita la sustitucion de la expresion “frivolo”, Se matiza y
aclara pero se mantiene porque es la expresion utilizada en su articulo 5.4.b)
por 1a 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 vy pot la que se maodifica el Reglamento (CE} no 2006/2004 v la
Directiva 2009/22/CE.

Articulo 18.1.e); Se considera confuso ¥ no se sabe a qué supuesto se refiere.
Se rechaza porque se trata de una causa de inadmisién que hace alusién a
aquellos casos en los gue no existe una relacion de consumo {Ej.. entrega de
muestras gratuitas, obseguios, regalos...).

DECIROQUINTA: Al articulo 19.

Se alega que referirse a “documentos preceptivos” es inespecifico. Se acepta y
se mejora la redaccion estableciéndose que fa Administracion requiera en cada
caso los documentos concretos.

Se alega gque debe darse la misma opcion de subsanacién a la empresa
reclamada. Se rechaza porque el articulo se refiere al framite de subsanacidn
que sigue a la presentacion de la hoja de quejas y reclamaciones por parte de la
persona consumidota reclamante, por lo que la referencia a la empresa
reclamada no procede.
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DECIMOSEXTA: Al articulo 21.

Se alega que debe hacerse mencion expresa a qué clase de mediacion se hace
referencia. Se rechaza porgue no cotresponde a este proyecto de Decreto regular la
mediacion de consumo.

“DECIMOSEPTIMA: Al Anexo .

Se alega sobre la documentacion que debe acompaiiar la reclamacion y se cuestiona si
es la “documentacion preceptiva” a [a que se referia el articulo 19. Se rechaza porque ya ha
sido modificado el articulo 19.

21.Direccién General de Planificacion y Evaluacion, de la Consejeria de
Economia, Hacienda y Administracién Pablica (18/7/2018).

Se informan los siguientes aspectos del proyecto de Decreto:

- No se observa que el proyecto de Decreto afecte o altere el objeto, competencia
y tramitacion de las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania
en sus relaciones con ia Administracion Auténoma de Andalucia al amparo del
Decreto 262/1988, de 2 de agosto. No obstante se considera que convendria
distinguir cuando la actividad de las personas juridicas publicas entra en el
ambito de aplicacion del proyecto de Decreto, y cuando en el del Decreto
262/1988, de 2 de agosto. Se acepta realizando una precisian en el articulo
2.3.

- Sobre el articulo 2: se plantea como podra conocer la persona reclamante cual
es el servicio de cohsumo competente para tramitar su reclamacion; la
posibilidad de que se mandate a fa Consejeria para que infotme de tal
circunstancia; qué ha de hacer un setvicio de consumo que no se considere
competente; o que se aluda al ambito comarcal y a otras estructuras de la
Consejeria. Se rechazan las consideraciones porgue no correspande a este
proyecto de Decreto establecer las competencias de las entidades locales en
matetia de consumo, hi establecer los instrumentos para su conocimiento.
Todas las Entidades Locales de Andalucia tienen como competencias propias la
ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y proteccion de personas
usuarias y consumidoras, por disposicion def Estatuto de Autonomia para
Andalucfa, gue ha sido desarrollado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17
de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de
Andalucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucfa,
En cualguier caso, siempre podréa tramitar la reclamacion la Delegacion
Territorial competente en materia de consumo en defecto de las
administraciones municipales y provinciales, tal y como establece la definicidn
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de “Senicio publico de consumo de inferior ambito territorial” contenida en el
articulo 2.e. Por otra parte, el proyecto de Decreto tiene vocacion de
permanencia. De ahi la alusion a las "comarcas” previstas en el articulo 97 del
Estatuto de Autonomia para Andalucia o a “ofras estructuras” de la Consejetia
como pudieran ser delegaciones de una entidad instrumental que, en su caso,
decidan constituirse en un futuro.

- Sobre el articulo 6: se propone eliminar {a expresion “Cuando asi lo establezca
la Ley...". Se rechaza porque actualmente la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
dispone en su articulo 18.1 que “En fodos los establecimientos o centros qiie
comercialicen bienes o presten servicios en Andaluicia deberd estar a disposicion
de los consumidores un fibro de quejas y feclmaciones, debldamente
numetade v selfado por fa Administracion de la Junta de Andalucia, asi como
carfeles  indicativos de su  existencia en la  forma  eslablecida
reglamentariamente’. Es decir, establece la numeracion y seilado de los libros
porque se refiere a una situacion ya obsoleta, previa a 2008, cuando los fibros
se adquirian en los Senicios Provinciales de Consumo. Como un Decreto no
puede cortravenir una Ley, mierttas que este aspecto de la Ley 13/2003, de
17 de diciembre esté vigente, se establece que “fanio fos libros o carpetas en
sus portadas, como los juegos de hojas de quejas ¥ reclamaciones deberdn
estar seflados mediante un sistema de atlenticacion basado en codigos de
parras y numeérice de acuerde con ef modelo establecido en ef Anexo I”. Esta
prevista la modificacion de la citada Ley ¥ la supresion del sellado y numerado
de los libros. Por elio, es pertinente mantener la expresion “cuando asi lo
establezca la Ley...".

- Sobre el articulo 10: se propone sustituir la expresion “en el plazo méaximo de
un mes contado a partir del dia siguiente a fa fecha de la presentacion”, por la
expresion “en el ptazo maximo de un mes desde la presentacién”. Se acepta.

- Sobre el articulo 12: se considera que deberla especificarse que, en caso de
imposibilidad de presertar presencialmerte la hoja de reclamaciones a la
empresa, debiéndose optar por otros medios de presentacion, se permita
presentar una copia a la Administracion. Se acepta parcialmente porgue ya esta
prevista esa circunstancia en el articulo 12.1 {lo que se presenta es el “ejemplar
para la Administracion”, que siempre conserva la persona reclamante), si bien
se maodifica el articulo 18.1.a para que no se considere causa de inadmisién
presentar la queja o reclamacion directamente ante la Administracion, habiendo
intentado sin éxito fa presentacion previa sin éxito a la persona empresaria o
profesional, siempre que se acredite dicho intento de presentacion.

- Sobre el articulo 12: considera innecesario el Gltimo inciso y propone sustituir
“registros” por “lugares”. Se acepta el cambio de término aungue se mantiene
el inciso por aportar informacion a la persona consumidora,

- Sobre el articulo 14: se propone incluir Ja referencia a las Ciudades Auténomas
¥ mencionar en el preambulo al Centro Europeo del Consumidor, Se acepfa,
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- Sobre el articule 16: se considera insuficiente la tramitacion de [a queja y que se
confunde con la de las reclamaciones, Se acepta parcialmente, realizandose las
adaptaciones oportunas y deslindando ambos conceptos.

- Sobre el articulo 17: se plantean los efectos del silencio administrativo; la
eiecutividad de la resolucion administrativa; y el objeto del recurso
administrative. Se aceptan las alegaciones modificandose el articulo para que se
informe al interesado del recibo de la reclamacion, de su admision a tramite, de
fa duracion de la tramitacion y que su terminacion en informe final de la
Administracion actuante no tiene caracter vinculante ni la consideracién de acto
administrativo recurrible. La falta de emision del Informe en dicho plazo no
implicara la aceptacion del motivo de las reclamaciones. Transcurrido dicho
plazo sin haberse emitido el informe final, se comunicara al interesado esta
circunstancia, sin perjuicio de la obligacion de concluir el expediente
dirigiéndose en todo caso por escrito al reclamante mediante el informe
correspondiente. En efecto, el proyecto de Decreto establece un planteamiento
novedoso porque ya no se regula un procedimiento de mediacion, sino un
pracedimiento administrativo de resolucién extrajudicial de litigios de consumo
con resultado no vinculante, El nuevo procedimiento de tramitacidn
administrativa de la hoja de quejas y reclamaciones no es ni una mediacion, ni
una conciliacion. Es un procedimiento de resolucion alternativa de conflictos de
consumo ¢on solucién no vinculante para las partes, simiiar a fos que existen en
otros organismos (Banco de Espaiia, Agencia Estatal de Seguridad Aérea, etc.) y
previsto en el articulo 2.1 de la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo
y del Consejo de 21 de-mayo de 2013, relativa a la resolucidn altemnativa de
fitigios en materia de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE) no
2006/2004 y |a Directiva 2009/22/CE. De hecho, si existe |as partes aceptan
someterse a una mediacién o a un arbitraje de consumo, el procedimiento de
tramitacién de la hoja de reclamaciones finalizarda y se iniciara un nuevo
procedimiento (de mediacion o de arhitraje) ante la entidad mediadora o Junta
Arbitral. Por lo tanto, el ejemplar de la hofa de guejas y reclamaciones que la
persona consumidora rectamante presenta a [a Administracion si es una
solicitud administrativa y el procedimiento si es un procedimiento administrativo,
de manera que sus requerimientos han de ser atendidos obligatoriamente. La
resolucién sf es vinculante y por este motivo se modifica el proyecto de Decreto
distinguiendo entre la resolucidn que pone término al procedimiento —vinculante
y recurrible-, del informe valorativo que la acompafiara, en su caso, que es no
vinculante e irrecurrible.

- Sobre el articulo 18: se propene aludir a contenido de la reclamacion en lugar
del litigio; concretar mas el caracter frivolo; que el transcurso de mas de un afio
no sea por causa imputable a la persona consumidora; o que en el plazo para
dictar y nofificar la inadmision no se aluda a “el dia siguiente”, Se aceptan.

- Sobre el articuto 20: se alega que se deberia recoger el supuesto en que el
organo que se encuentre tramitando la reclamacion considere que no exista una
solucion acorde con el ordenamiento juridico que pueda satisfacer a ambas
partes. Se acepta y se recoge esta posibilidad en el articulo 21.
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- Sobre el articulo 21: se propone que se aclare la alusion al allanamiento o
renuncia de derecho de la parte reclamada; que se aclare el contenido y
naturaleza de la resolucién; y que se distinga la tramitacion de la queja de la de
la reclamacion. Se acepta.

- Sobre el articulo 22: se propone precisar desde cuando se computa el plazo de
tres meses; especificar el recurso administrativo; eliminar la preferencia por fos
medios electronicos ya que con la entrada en vigor de la Ley 39/2015 serén
obligatorios. Se aceptan excepto la referida al recurso administrativo que
dependera del servicio plblico de consumeo que tramite la reclamacion y de la
Administracion Publica a la que se adscriba.

22.Delegacion Territorial de Igualdad, Salud y Politicas Sociales de Sevilla
{20/7/2018).

Se realizan las siguientes alegaciones:

- Considera que existe cierta confusion porgue se habla indistintamente de 30
dias ¥ de un mes aludiendo al plazo que tiene {a empresa para responder a la
hoja de quejas y reclamaciones que le presente una perscna consumidora y
usuaria, Se acepta.

- Propone modificar algunos campos del Anexo |: eliminar mencién a Comunidad
Auténoma; poco espacio para apellidos; opcién de sefialar el correo electrénico
como via de comunicaciones. Se mantiene la referencia a Comunidad Auténoma
porgUe es respetuosa con la organizacion territorial del Estado establecida en la
Constitucién espafiola; se amplia el espacio para apellidos; se rechaza la
cuestion del correo electronico porque los preceptos de la Ley 39/2015,
relativos a la administracion electrénica y a la obligacion del inferesado a
refacionarse con la administracion por este medio no estan vigentes (hasta el 2
de octubre de 2020, con la nueva ampliacion en la demora de su eficacia), por
lo que al regir todavia los preceptos de la Ley 30/92 y Ley 11/2007 en esta
materia, sélo si se recoge en la normativa especifica se podra establecer dicha
obligacion. Por tante, entendemos que se puede plantear sélo en términos de
opcion pero ne como preferente, '

- Utilizar el verbo “recibir” en lugar de “recepcionat”. Se acepta.

- Se propone excluir a los profesionales colegiados de la obligacion de tener hojas
de quejas y reclamaciones a disposicién de quien las solicite. Se rechaza porque
la Comunidad Auténoma de Andalucia tiene competencias exclusivas en fa
aplicacion de reclamaciones de consumo {art. 58.2.4.° del Estatuto de
Autonomia para Andaiucla), sin perjuicio de las funcicnes reconocidas a los
colegios profesionales. En todo caso, la coexistencia de ambos mecanismos de
reclamacion ya existe. El proyecto de Decreto corrige la confusion existente entre
las personas consumidoras y usuarias, y también entre Jas personas
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empresarias y profesionales, por la existencia de diversos mecanismos de
reclamacién {la hoja de reclamaciones y la reclamacion ante los colegios
profesionales). Esta duplicidad es fuente de conflicto entre las empresas y la
Administracion con competencias en materia de consumo acerca de la
obligatoriedad de tener ung o mas mecanismos a disposicién de la ciudadania o
acerca de la insuficiente fundamentacién que daban las empresas a las Hojas
de Quejas ¥ Reclamaciones de la Junta de Andalucia, remitiéndose la mayoria
de las ocasiones a la normativa sectorial y a sus procedimientos de reclamacion
especfficos. Por estos motivos se opta por dejar clara la obligatoriedad de
disponer y entregar la Hofa de Quejas y Reclamaciones de la Junta de
Andalucia, sin perjuicio de la existencia de otros mecanismos, ya sean
administrativos, corporativos o profesionales, garantizandose el acceso de la
Administracién a una informacién fundamental para ejercer las fabores de
inspeccion, asi como para conocer la evolucion de los datos estadisticos de
conflictividad de consumo en Andalucla. Por otro lado se rechaza que los
colegios profesionales sean las Unicas entidades para tramitar las reclamaciones
de las personas consumidoras y usuarias frente a sus colegiados porque se
establece que unicamente las Administraciones Plblicas territoriales sean
compelentes para realizar tal funcidn. En cualquier caso, no se impide que los
colegios profesionales sigan desempefiando las funciones que legatlmente tienen
reconocidas.

- Al articulo 10: se alega que no queda claro de qué ha quedar constancia, st el
contenido de la respuesta o el envio de la misma, Se acepta y se modifica el
articulo aclarando que lo que se pretende es que quede constancia de la fecha
del envio.

- Al arliculo 12: Recuerda las carencias estructurales de muchas OMICs que
haran complicado que tramiten las hojas de quejas y reclamaciones conforme a
la nueva normativa. Se coincide en la necesidad de reforzar la capacidad de fas
OMICs pero no debe olvidarse que este proyecto de Decreto no establece
ninguna nueva competencia, sino que todas las Entidades Locales de Andalucia
tienen como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de la
defensa y proteccion de personas usuarias y consumidoras, por disposicion del
Estatuto de Autonomia para Andalucia, que ha sido desarrollado en esta materia
por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccién de los
Consumidores y Usuatios de Andalucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomia Local de Andalucia.

- Al articulo 17: se alega que es necesario aclarar el sentido del silencio y que
nunca se podran estimar las pretensiones de ia patte reclamante por silencio
positivo. Se acepta.

- Al articulo 18: se considera un acietto la regulacion dada.
- Alos arliculos 20 y 21; se propone que sdio se emita el informe valorative en

aquellos casos en los que no exista un organo sectorial especifico con
competencias para emitio {se acepta); se propone que no se exija a la persona
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reclamante que se pronuncie expresamente sobre fa propuesta de resolucion
{se acepta); que no haya que dictar una resolucién en caso de acuerdo entre las
partes {se rechaza porque se considera que el procedimiento ha de terminarse
declarando la circunstancia que produce el archivo de las actuaciones y
comunicandoselo a las partes)

- Sobre las comunicaciones electrénicas ya se ha argumentado mas arriba.

23.Consejo Andaluz de Colegios de Médicos (24/7/2018).

Se alega la necesidad de que el proyecto de Decreto consagre como administracion
competente en materia de consumo de servicios profesionales en general a los colegios. Se
rechaza porque [a Comunidad Autonoma de Andalucia tiene competencias exclusivas en la
aplicacion de reclamaciones de consumo {art. 58.2.4.° del Estatuto de Autonomia para
Andalucia), sin petjuicio de las funciones reconacidas a los colegios profesionales. En todo
caso, la coexistencia de ambos mecanismos de reclamacion ya existe. El proyecto de
Decteto corrige la confusion existente enfre las personas consumidoras y usuarias, y
también entre las personas empresarias y profesionales, por la existencia de diversos
mecanismos de reclamacion {la hoja de reclamaciones ¥ la reclamacion ante los colegios
profesionales). Esta duplicidad es fuente de conflicto entre las empresas y la Administracion
con competencias en materia de consumo acerca de la obligatoriedad de tener uno o mas
mecanismas a disposicion de la ciudadania o acerca de la insuficiente fundamentacion que
daban las empresas a las Hojas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia,
remitiéndose la mayoria de las ocasiones a la normativa sectorfal ¥ a sus procedimientos de
reclamacién especificas. Por estos motivos se opta por dejar clara [a obligatoriedad de
disponer v entregar la Hoja de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia, sin
perjuicio de la existencia de otros mecanismos, ya sean administrativos, corporativos o
profesionales, garantizandose el acceso de la Administracién a una informacién fundamental
para ejercer las labores de inspeccion, asi como para conocer la evolucion de fos datos
estadisticos de conflictividad de consumo en Andatucia. Por otro lado se rechaza que los
colegios profesionales sean las Unicas entidades para tramitar las reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias frente a sus colegiados porque se establece due
Unicamente las Administraciones Publicas territoriales sean competentes para realizar tal
funcién. En cualquier caso, no se impide que los colegios profesionales sigan desempefiando
las funciones gue legalmente tienen reconccidas.

24_Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (21/8/2018).

Se informa que el proyecto de Decreto configura como obligatoria la tramitacion de las
reclamaciones de consumo por las entidades locales de Andalucia, siendo necesario nuevos
recursos para afrontar el incremento de costes que eflo supondra. Se coincide en la hecesidad
de reforzar la capacidad de las OMICs pero no debe clvidarse que este proyecto de Decreto no
establece ninguna nueva competencia, sino que todas las Entidades Locales de Andalucia fienen
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como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y proteccion de
personas Usuarias y consurnidoras, por disposicion del Estatuto de Autonomia para Andalucia,
gue ha sido desarrolfado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andaiucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomfa Local de Andalucla. En concreto, las entidades locales andaluzas tienen
competencias propias en materia de Consumo por atribucién expresa del articule 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 artfculos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Prateccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. Las entidades
locales andaluzas, por tamto, podran ejercer con normalidad sus competencias propias en
ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y proteccion de personas usuarias y
consumidoras, sin que el proyecto de Decreto modifique estas cotnpetencias propias de las
entidades locales de Andalucia.

Es todo cuanto procede informar.

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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Expte.: 242/2017

INFORME DE LA SECRETARIA GENERAL TECNICA DE LA CONSEJERIA DE SALUD SOBRE
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

ANTECEDENTES

" Por la Direccion General de Consumo, se ha remitido para informe, 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».

El informe es preéeptivo seglin el articulo 45.2 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno
de la Comunidad Autinoma de Andalucia, que dispone que en todo caso, los proyectos de reglamentos
deberan ser informados por la Sectelaria General Téchica, y la instruccion cuarta, apartado 3.c) de la
Instruceion N°1/2017, de la Viceconsejeria de Salud, sobre el procedimiento a seguir en la tramitacion
de disposiciones de carcter general, que establece que, una vez tecibido el borrador del proyecto de
decreto remitido por el Centro Directivo Proponente, Ja Secretaria General Técnica emitira el preceptivo
informe; se emite de conformidad con el articulo 29.1 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la
Administracion de la Junta de Andalucia, que atribuye a la Secretaria General Técnica, entre ofras
funciones, la de asislencia juridica a los drganos directivos de la Consejeria, y con el articulo 7.1.h) del
Decreto 20872015, de 14 de julio, por el que se establece la éstructura orgéanica de la Consejeria de
Salud y dél Servicio Andaluz de Salud, que determina que es competencia de la Secretarla General
Técnica la elaboracién, tramitacion e informe de fas diéposicionés generales de la Consejeria y fa
coordinacién legislativa con otros departamentos v Administraciones Piblicas; y tiene camcter no
vinculante, de acuerdo con el articulo 80.1 de. la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo ComL'm de las Administraciones Plblicas,

Anahzado ef proyecto remltldo se. consldera conhveniente reallzar las siguientes
CONSIDERACIONES

PRIMERA Competencia. E| artlculo 58. 2 4.° del Estatuto de Autohomia para Anda!uma esta-
"blece que fa Comunidad Auténoma de Andalucia asume compelencias exclusivas de acuerdo con las
_bases y la ordenacion de la actuacién econdmica general, y en los términos de lo dispuesto en los articu-
fos 38, 131y 149.1.11° y 13 de [a Constitucién, entre otras; sobre las siguientes malerias: defensa de
los derechos de los consumidores, la regulacién de los procedlmtentos de mediacion, informacién y
educacion en el consumo y la aplicacion de reclamaciones. :

El articulo 18 de la Ley 13/2003, de 17 di(;iembré, de Defensa y Proteccion de los Consumidores.
Usuarios de Andalucia, dispone que: “En fodos los establecirmientos o centros que comercialicen bienes
presten. semvicios en Andalicla deberd estar a disposicidn de los consumidores un libro de quesas y
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reclamaciones, debidamente numerado y sellado por /a Administracion de 2" Junta de Andalucia, asi
como carteles indicativos de su existencia en la forma establecida reglamentariamente”.

En cuanto a las competencias en el ambito local el articulo 92.2.j} del Estatuto de Autonomia .
para Andalucia establece que los. Ayuntamientos tienen competencias propias, entre ofras sobre las si-
guientes materias, en los Brmirios que determinen las leyés: defensa de usuarios y consumidores; y el
articulo 9.15 de fa Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia, reconoce a los muni-
cipios andaluces competencias propias en materia de defensa de usuarios y consumidores, entra las que
se incluye el analisis, framitacién, mediacién o arbitraje, en su caso, de las que]as reclamaciones y
denuncias que presentan las persenas-consumidoras.

* Por su parte el articulo 97 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, reconoce a los municipios -
andaluces entre sus competencias, y sin perjuicio de las asumidas por las comunidades autondmicas,
la de velar en sus respectivos tetritorios por la proteccion de los consumidores, y el artlculo 98 de la
citada Ley, atribuye a las Diputaciones Provinciales Andaluzas, en este caso sin perjuicio ‘de las'compe-

“tencias de las restantes Administraciones Publicas, determmadas competenuas en materia de consumi-
dores y usuarios. ‘

De acuerdo con el articulo 9.2.g) del Decreto 208/2015 de 14 de JUEIO por el que se establece

la estructura organica de la Consejeria de Salud v del Servicio Andaluz de Salud, a la Direccion General

+ de Consumo, le corresponde la regulacion de los proced|mientos de reclamacion y mediacién en matena
de consumo.

Respecto al rango normativo de la disposicién admmlstratma de caracter general proyectada, eI
articulo 128.1 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comuin de las
Administraciones PUblicas, dispone que el ejercicio de la potestad reglamentaria corresponde a los 6rga-
nos de Gobierno de las Comunidades Auténomas, de conformidad con lo establecido en sus respectivos

- estatutos. Por otra parte, el Estatuto de Autonomia dispone que, en el ambito de las competencias de la
Comunidad Auténoma, corresponde al Consejo de Gobierno y a cada uno de sus miembros el ejercicio
de la potestad reglamentatia (articufo 119.3). Asi, la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de fa -
Comunidad Auténoma de Andalucla, establece que a propuesta de las personas titulares de las Conse-
jerias {articulo 21.3), corresponde al Consejo de Gobierna aprobar los reglamentos para el desarrollo y
ejecucion de |as leyes y demas disposiciones reglamentartas gue procedan {articulo 27.9); que el ejercicio
de la- potestad reglamentaria corresponde al Consejo de Gobierno de acuerdo con-la Constitucion; el
Estatuto de Autonomia y las leyes {articulo 44.1); y que adoptarén fa forma de decreto acordados en
Consejo de Gobierno, las decisiones que aprueben nofmas regfamentartas de la competencia de este

{articulo 46. 2)

-De este modo, hay que concluir que el Consejo de Gobierno esta legitimado para adoptar, a
propuesta del titular de la Consejeria de Salud, la disposicién objeto de informe.

‘ SEGUNDA.-Procedimiento de elaboracién, Se’ha seguido el procedimiento aplicable a los
royectos de reglamentos establecido en el articulo 45 de la Ley 672006, de 24 de octubre, del Gohierno
e la Comunidad Autbnoma dé Andalucia, y en sus normas complementarias y de desarrollo.
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Vista ta documentacion obrante en el expediente, se hace observar que, en #rminos generales,
se han cumplido las prescripciones contenidas en el titulo VI de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comtin de las Administraciones Pﬂb!icas en el que setegula “La iniciativa
legisiativa y 3 polestad para dictar reglamentos y olras dfspas:'mones En relfacion con el citado titulo,
es de interés traer a colacion la Sentencia del Tribunal Constitucional ndm. 55/2018 de 24 de mayo
{BOE de 22 de junio), que resuelve el recurso de inconstitucionalidad. nim. 3628-2016, interpuesto por
el Gobierno de la Generalitat de¢ Catalufia en relacion con determinados preceptos de la Ley 39/2015, de
1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Com(n de las Administraciones Plblicas.

En lo que aqui interesa, el fallo de la citada Sentencia est|ma parc:almente el recurso de
mconstltumonahdad Y en consecuencia declara

1* “a inconstitucionalidad y nulidad de as previsiones s.rgwem‘es de /a_ Ley 39/20] 5, de 1 de
.octubre, def Procea?m/ento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas: el pdrrafo segundo
del art. 6.4; Ibs incisos “0 Consejo de Gobierno respectivo” y "o de las conse;’enas de Gobierno” del _
pérralo lercero delart. 129.4 y el apartado 2 de la disposicion final primera™”.

" 2 Que “los arts. 129 (salvo el apariado 4, pérrafas segundo y tercero), 130, 132 y 133 de /a
Ley 3972015 son contrarios al orden constrtucxona/ de compelencias en los términos del fundamento
Juridico 7 b) de esla Senfencia”.

3* Que “ef art 132 y el art. 133, salvo el inciso de su apartado 1 “Con carscter previo 8 fa -
elaboracion del proyecto o anteproyecto de fey o de reglamento, se sustanciard una consulta pubfica” y
&l primer parato de su apartado 4, ambos de la Ley 39,2015, son contrarios al orden consiitucional de
compelencias en los términos dal fundamenlo juridico 7 ¢) de esta Senlencia™.

El fundamento juridico 7 b} de la citada Sentencia afirma que: “Los Estatutos de Aufonomia
reconocen 13 inicialiva legisiativa a los gobiemos autondmicos, no a sus Administraciones. A diferencia
de lo que ocurre con la polesiad reglamentaria, que también cortesponde al Gobierno, el elercicio de
esta prerrogaliva se inseria en.el dmbito de las relaciones del Gobierno con {as cdmaras parlamentarias.
£ procedimiento de elaboracion y aprobacidn: de proyectos de ley es la via que permite al gobierno
autondmico participar en fa funcion legisiativa y, por lanto, articular sus politicas publicas a fravés de
normas con range de ley. Consecuentements, el giercicio de la iniciativa legisiativa por parte de fas
Comunidadies Auidnomas, en general,. y la elaboracion de anteproyectos de ley, en particufar, guedan
por completo al margen del art, 149.1.18 CE en lo que se refiere tanto a las "bases del regimen juridico
de las Administraciones piblicas” como al “procedimiento administrativo comun”. '

Los arfs. 129 {salo el apariado 4, parrafos segundo y tercero, cuyva impugnacion ya hemos
examinado), 130, 132y 133 de fa Ley 39/2015 se refleren al ejerciclo, por parte de los goblernos
nacional y autondmico, tanto de la potestad reglamentaria como de [a iniciativa legisiativa. Se aplican,
portanto, a Jas iniciativas de rango legal de las Comunidades Autdnomas. Invaden por eflo las compe-
tencias que estas tienen estatulariamente alribuidas en orden a organizarse y regular la elaboracion de
us leves. Procede, pues, estimar el recurso en este punto y declarar en consectiencia la invasion com-

lencial que dentncia ef Gobierno de Catalufia, ‘
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Tal declaracidn, sin embargo fampoco confleva eh este caso la nufidad de los arts, 129, 130,
. 132 y 133 de la Ley 3972015, Segiin acabamos de ver, tales preceptos se refieren lambién a fas inicia-

tivas legisiativas del Goblerno nacional, lo que no ha suscitado controversia alguna en este proceso. De-

modo que, para remediar la invasion competencial sefialada, basta declarar que eslos preceptos son
contrarios al orden constitucional de compelencias y que, en consecuencia, no son apficables a las ini-
ciatfvas legislativas de las Comunidades Autonomas (STC 50/1939 (RTC 1299, 50), FFL 7y 8).

Y en su fundamento jurldico 7 c) dispone que: “(..) Los arfs. 129 y '130.2'0'9 fa ley 39/2015
Ho regufan las fases del procedimiento administrativo de efaboracion de normas nf siquicra establecen
fa estructura general del ffer procedimental. ‘Se fimilan a recoger directrices a las que deben responder

las polfficas, cualquiera que sea su signo, de los diferentes hiveles de gobierno. Tales ditectrices proce- .

den, con pocos cambios, de los. derogados arts. 4 (“Principios de buena regd/acfbn aplicables a las
Iniciativas de las Adminisiraciones Fiblicas”) y 5 (“Instrumenios de las Administraciones Puiblicas para
la mejora de la regulacion®) y 7 (“Transparencia y seguimiento de la mejora regulatoria”) de la ley
22011 En parﬁcu/ar fa obfigacion de justificar en el predmbuilo la adectiacion de Ia iniciativa regbmen—
laria a los prinicipios de buena regulacion {arf. 129, apartados 1, segundo inciso, y 5) proviene def art
4.1, segundo inciso, de la Ley 2/20] 1 ("En fa iniciativa normativa quedard suficientermente justificads fa

adectiacion a dichos. principios”).

Ya hemos declarado gue los arts. 129 y 130. 2 no resulfan aplicables al ejercicio de la iniciativa
legistativa por parte de los gobiernos autondmices. En consectiencia, a fa vista de fa STC 91/2017 (RTC
2017, 91), FJ 6, ha de entenderse que son bases de/ régimen juridico de las Administraciones pibficas
(art 149.1. 18 CE} relativas a la elaboracion de reglamentos y, por fanto, que no invaden las camp.sz‘en—
cias estatutarias de las Comunidades Aufonomas / J

Respecto a fa exigencia de dichos principios se ha pronunciado el Consejo Consultwo de Anda- -

lucia, en su dlctamen num. 286/2017, de 16 de mayo de 2017, indicando lo siguiente:

- {...) dicha declaracion no es una pura formalidad, sinc que debe guardar coherencia con fa

documentacion obranie en ef expediente, en la que debe quedar constancia del anaﬁsrs del cumpﬁm/em‘o .

de dichos prmcrpfos (.}

Descendiendo va al fexto de! decreto proyectado, en la parte expositiva del mismo se hace men-
cion a gue se ha acluado conforme a los principios de buena regulacion a los que se refiere el articulo
129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, y que el decreto se dicta de acuerdo con los principios de
buena regulacion, necesidad v eficacia. Asi mismo consta en el expediente memoria justificativa de [a
adecuacion del proyecto de decreto a los principios de buena regulacién contenidos en el articulo 129
de la Ley.35/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comtin de las Administraciones

Publicas. -

Seg(in el estado de tramitacidn, del examen de la documentacion remitida consta junto con el
proyecto de decreto, memorias justificativas referidas al contenido global del proyecto de decreto de 15
de diciembre de 2017 y de 16 de mayo de 2018; informes de evaluacion de impaclo de género elaborado
bor ta Direccion General de Consumo de 15 de diciembre de 2017 y 16 de mayo de 2018, en los t&rminos
con ef contenido que se establece en el Decreto 17/2012, de 7 de febrero, por el gue se regula la
boracion del informe de evaluaci(')n. de impaclo de género; memotia justificativa para la evaluacion del

Avda. de la irinovacion, Efc. Arena [ 4107 Sevilla .
Teléf, 955 50 63 00, 4

Q1 ¥l

kHgsmiR6bERPFDURDY 2gviv== 30/10/2018

Este documento i incorpora firma electrénica reconocida de acuerdo a la Ley 55/2003, de 19 de dluembre de firma elecirénica.

Angel Serrano Cugai

http=: //wsoss juntadeandalucia. es/verlf1rma,v'code/ngSmlRSbfhPFDUHDYngw» 418




: COMSEJERE'A DE SALUD

JUNTA DE HHDH'LUUH

'lmpacto por razon de los derechos de la |nfanma de 15 de diciembre de 2017 y de 16 de mayo de 2018,

de acuerdo con lo previsto en el articulo 4 v siguientes del Decreto 103/2005, de 19 de abril, por el que
se regula el inforime de evaluacion del enfoque de derechos de la infancia en los proyectos de Ley y
Reglamentos que apruebe el Consejo de Gobierno; memotias econdmicas de 15 de diciembre de 2017
y 16 de mayo de 2018 segin lo establecido en el Decreto 162/2006, de 12 de septiembre, por el que
se regula la memoria econdmica v el informe en las actuaciones con incidencia econémico-financiera;
informe de valoracion de las cargas administrativas para fa ciudadania v las empresas, de 15 de
diciembre de 2017 y 16 de mayo de 2018; informe en el que se indica que el decreto proyectado no
establece restricciones ni a la libertad de establecimiento ni a [a.libre prestacign de servicios, de 15 de
diciembre de 2017 y 16 de mayo de 2018; documento sobre los ctiterios para determinar la incidencia-
de un proyecto de norma en relacian al informe preceptivo previsto en el articulo 3. 1) de la Ley 6/2007,

de 26 de junio, de promocién y defensa de la competencia de 15 de diciembre de 2017 y 16 de mayo de
2018.

Se hace observar gue la duplicidad existente en la. documentacién arriba relacionada es debida
a gue en un primer momento era pretensién del Centro Directivo Proponente tramitar la modificacién del
Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que $e regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas.
No obstante, siguiendo la recomendacion efectuada-por el Servicio de Legislacion en su informe de 9 de
enero de. 2018, finalmente se ha considerado mas adecuado la tramitacion de un nuevo proyecto de
decreto, derogando en su totalidad el citado Decreto 72/2008, de 4 de marzo. '

} . En cuanto al trdmite de consulta plblica previa, prevista en el articulo 133 de la Ley 39/2015,
de 1 de octubre, consta en el expediente, diligencia de 24 de julioc de 2017 emitida por &l responsable de
la Unidad de Transparencia de la Consejeria de Salud, en la que.expone gue el proyecto de decreto ha:
sido sometido a consulta piblica previa en el portal de la Junta de Andalucla, asl como informe-valoracién
sobre [as alegaciones a la consulta piblica emitido el 16 de mayo de 2018 por la Direccion General de
Consumo, en &l que se indica que no se han presentado alegaciones al respecto,

Ast mismo consta que el procedimiento se inicia, a propuesta de la Direccién General de
Constimo, por acuerdo de la persona titular de la Consejeria de salud de fecha 27 de mayo de 2018, de
conformidad con lo exigido en el articula 45.1.a) de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, y de coriformidad
con lo dispuesto en el articulo 45.1.c) de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, y habida cuenta de que el
contenido del decreto proyectado afecta a los derechos e intereses legitimos de la ciudadania, consta en
el expediente acuerdo del Secretario General Técnico de apertura de tramite de audiencia e informes, asi
como de informacién publica de 30 de mayo de 2018, dicho acuerdo se acompafia de anexo comprensivo
de'la relacion de entidades a las que se les concede audiencia, asi como de [a relacion de organismos a
los que se les solicita informe, asl mismo consta en el expediente diligencia de 6 de junio de 2018,
emitida por el Responsable de la Unidad de Transparencia en la que se expone que tanto el texto como

- las memorias e informes-del decreto prayectado, han sido objeto de la publicidad establecida por el
articulo 13.1.¢} y d) de s Ley 1/2014 de 24 de junio, de Transparenma Publica de Andalucia.

.En relacion con los informes, se han incorporado aI expediente los informes de este Servicio de
gislacion, de 9 de enero de 2018 y otro complementario de 23 de marzo de 2018, emitido de
nformidad con la instruccion cuarta, apartado 3, de la Instruccion N°1/2017, de la Viceconsejerfa de
lud, sobre el procedimiento a seguir en la tramitacion de disposiciones de caracter general, asi como
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los mgunente informes preceptivos, informe de fa Direccion General de Presupuestos de la Conseferia de
Economia, Hacienda y Administracion Publica, de 19 de junio de 2018, seglin lo pravisto en el articulo
2.3 del citado Decreto 162/2006, de 12 de septiembre; informe de a Direccion General de Planificacién
y Evaluacion de la Consejeria de Economia, Hacienda y Administracion Publica, de 5 de julio de 2018,
con arreglo a lo previsto en el articulo 2.c)'de‘l Decreto 260/;988, de 2 de agosto, por el que se
desarrollan atribuciones para la racienalizacion administrativa; informe del Consejﬁo de las Personas
Consumidoras y Usuarias de Andalucia, de 14 de junio de 2018, de conformidad con lo previsto en el
articulo 10.1.a) del Decteto 58/2006, de 14 de marzo, por el que se regula el Consejo de las Personas
Consumidoras y usuarias de Andalucia; informe del Cansejo Andaluz de Gobiernos Locales, de '10-de
fulio de 2018, de conformidad con lo establecido én el articule 57.2 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomia Local de Andalucia, v los articulos 2 y 3.1 del Reglamento de Funcionamiento del Consejo
Andaluz de Gobiernos Locales, aprobado por el Decreto 263/2011, de 2 de agosto; asi como las
observaciones de la Unidad de lgualdad de Género de la Consejerla de Salud de 8 de junio de 2018, e
informe de evaluacion del enfoque de derechos de la lnfanua emitido por fa Direccion General de lnfancia

y Familias de 21 de junio de 2018,

Asi mismo consta en. el expediente la solicitud ‘de informes dirigidos a las Delegaciones
Tertitoriales de.lgualdad, Salud y Politicas Sociales de las ocho provincias andaluzas, a la Direccion
Gerencia del Servicio Andaluz de Salud, Consejo Andaluz de Consumo, Agencia Espafiola de Consumo,
Seguridad Alimentaria y Nutricion, asi como af Consejo Andaluz de Camaras de Comercio, Industria y
Navegacion de Andalucia, constando los informes de la Delegacién Territorial en Huelva de 22 de junio
de 2018; de la Delegacion Territorial en Malaga de 22 de junio de 2018; de la Delegacisn Territorial en
Sevilla de 2 de julio de 2018; e informe del Servicio de Asesorla Técnica de la Direccién Gerem:la del
Servicio Andaluz de salud de 22 de junio de 2018

En relacién con el témite de audiencia y de informacién publica, de acuerdo con ef articulo 45 1.¢}
de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Autinoma de Andalucia, consta en
el expédiente que ha sido objeto de publicacion en e'[ Boletin Oficial de la Junta de Andalucia un anuncio,
mediante resolucion de 1 de junio de 2018 (BOJA nirnero 111, de 11 de junio), segun ‘certificacion
emitida por el Secretario General Técnico de la Consejeria de Salud, de 2 de octubre de 2018, con la
finalidad de que la ciudadania, los organismos, las entidades y los.colectivos interesados formulen las
alegaciones que estimen pertinentes.

‘ 'Re'specto al trimite de audiencia, consta la puesta en conocimiento del proyecto de norma, y la
concesion de un. plazo de alegaciones de quince dias habiles, para que puedan.emitir su parecer
razonado en informe a las siguientes entidades y organizaciones:

CONFEDERACION DE EMPRESARIOS DE ANDALUCIA (CEA). .
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE ABOGADOS.
CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE MEDICOS.

L

¢ CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE MEDIADORES DE SEGUROS
TITULADOS.

e CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE INGENIEROS
INDUSTRIALES.

» (CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE FARMACEUTICOS.
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. CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE DIPLOMADOS EN
ENFERMERIA.
s CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE ECONOMISTAS
"o CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES DE DELINEANTES Y DISENADORES
TECNICOS.
= - CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE GRADUADOS SOCIALES:
e 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 fNGENIEROS TECNICOS
INDUSTRIALES.
e CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE INGENIEROS TECNICOS
- AGRICOLAS.
e CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE AGENTES DE LA
PROPIEDAD INMOBILIARIA.
o CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE VETERINARIOS ,
o CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE AGENTES COMERCIALES.
o CONSEJO ANDALUZ DE COLEGIOS PROFESIONALES OFICIALES DE APAREJADORES Y
" ARQUITECTOS TECNICOS.
o 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 ANDALUC[A.
'COLEGIO OFICIAL DE LOGOPEDAS DE ANDALUCIA. -

Por dltimo, fas observaciones, consideraciones y sugerencias formuladas en la tramitacion del
procedimiento han sido objeto de valoracién por el centro directivo proponente, quedando constancia en
el expediente, en su informe de 18 de octubre de 2018 sobre las alegaciones recibidas en el tramite de
audiencia ¢ informacién puiblica del proyecto de decreto.’ ' :

TERCERA.- Forma y estructura del proyecto. En relacion con la forma y estructura de
proyecto, se han observado las Difectrices de #cnica normativa, aprobadas por el Acuerdo del Consejo
de Ministros, de 22 de julio de 2005, publicado en el Boletin Oficial del Estade niim. 180, de 29 de julio
de 2005, por Resolucion de la Subsecretaria del Ministerio de fa Presidencia de 28 de julio de 2005, y

e Ministros, de 18 de noviembre de 1991, exptesamente aplicable de conformidad con la Instruccidn
/1995, de 20 de abril, de la Secretaria General para la Administracion Publica, por la que se establecen
fiterios para fa redaccién de [os proyectos de disposiciones de caracter general de la Junta de Andalucia;
si como las reglas de redaccion aprobadas en la Instruccion de 16 de marzo de 2005, de la Comision
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General de Viceconsejeros, para evitar un uso sexista del Ienguaje en las dlsposmmnes de caracter general

de la Junta de Andalucia.

-EI proyecto de decreto consta de una parte expositiva, una parte dispositiva dividida en 22
articulos, y una parte final comprensiva de una disposicién transitoria Unica, una disposicidn derogatoria
Unica, tres disposiciones finales y cuatro anexos.

.. CUARTA.- Regulacién sustantiva, Respecto al contenido, se estima que en su conjunto el
proyecto de decreto respeta la normativa de general aplicacion, el Estatute de Autonomia para Andalucia;
la Ley 5/2010, de 11 de junio de Autonomia Local de Andalucia; la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Plblicas; la Ley 40/2015, de 1 de octubre,
de Régitnen Juridico del Sector Piblico, y el Reglamento {UE) 2016/679 del Parlamento Europed ydel
Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al

" tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva

95/46/CE (Reglamento general de proteccién de datos); asl como las normas sustantivas a las que debe

‘adaptarse, especialmente, el Real Decreto Legistativo 172007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba -

el texto refundido de la Ley General para la Defénsa de los Consumidores y Usuarios v otras leyes

. complementarias y la Ley 13/2013, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores
"y usuarios de Andalucia. S

~ Asi mismo se considera oportuno hacer mencion a |a Léy 7/2017, de 2 de noviembre, por la que
se incorpora al ordenamiento juridico espaiiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del

'Consejo de 21 de mayo de. 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo,

en tanto en cuanto se ha considerado oportuno gue la tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones
por los ‘Se‘rvicios Publicos de Consumo se ajusten a unos principios vy requisitos similares a los
establecidos en la citada norma, para lograr que su actividad administrativa en la tramitacion y resolucién
de reclamaciones sea de alta calidad, independiente, imparcial, transparente efectiva, rapida v justa, tal
y como se expone en la parte expositiva y documentacion que acompaiia al texto del decreto proyectado.

conc;.usrc’m

Se informa favorablemente el texto de decreto remitido por Ia Direccion General de Consumo, sin
perjuicio del cumplimiento de los restantes trimites proced|mentale5 que correspondan. ‘

FL SECRETARIO GENERAL TECNICO
Fdo.: Angel Serrano Cugat
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JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direccién General de Consumo

INFORME DE LA DIRECCION GENERAL DE CONSUMO SOBRE LAS OBSERVACIONES
REALIZADAS POR EL GABINETE JURIDICO DE LA JUNTA DE ANDALUCIA AL
PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN ANDALUCIA
Y LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS RELACIONADAS CON ELLAS.

Con fecha 6 de marzo de 2019 se recibid en la Direccion General de Consumo la
Comunicacion Interior de la Secretaria General Técnica nimero 58/2019, por la que se remitia
el informe del Gabinete Juridico de la Junta de Andalucia al proyecto de decreto por el que se
regulan las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las Personas Consumidoras y Usuarias en
Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas, de conformidad con lo
establecido en la Instruccion n® 1/2017, de la Viceconsejeria de Salud, sobre el procedimiento a
seguir en la tramitacién de disposiciones de caracter general. Una vez transcurrido el plazo
establecido en la Instruccion Cuarta, Tres, D.3 de la Instruccién n® 1/2017, de la Viceconsejeria
de Salud, sobre el procedimiento a seguir en la tramitacion de disposiciones de caracter general,
se informa sobre las observaciones recibidas:

Las consideraciones juridicas Primera, Segunda, Tercera y Cuarta no plantean
observaciones al proyecto de Decreto.

La consideracion juridica Quinta 5.1, se refiere a que o figura incorporada al
expediente justificacion de la remision del pronunciamiento del Centro Directivo promotor de la
Iniciativa acerca de las observaciones efectuadas en su informe por el Consejo Andaluz de los
Gobiernos Locales. Al respecto se recuerda que el Informe de la Direccion General de Consumo,
de fecha 18 de octubre de 2018, sobre las alegaciones recibidas en el tramite de audiencia e
informacion publica del referido proyecto de Decreto, se recoge el siguiente pronunciamiento:

“24. Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (21/8/2018).

Se informa que el proyecto de Decreto configura como obligatoria la tramitacion de las reclamaciones de
consumo por las entidades locales de Andalucia, siendo necesario nuevos recursos para afrontar el incremento de
costes que ello supondra. Se coincide en la necesidad de reforzar la capacidad de las OMICs pero no debe olvidarse
que este proyecto de Decreto no establece ninguna nueva competencia, sino que todas las Entidades Locales de
Andalucia tienen como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y proteccion de
personas usuarias y consumidoras, por disposicion del Estatuto de Autonomia para Andalucia, que ha sido
desarrollado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de /los
Consumidores y Usuarios de Andalucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia. En
concreto, las entidades locales andaluzas tienen competencias propias en materia de Consumo por atribucion
expresa del articulo 92.2.j del Estatuto de Autonomia para Andalucia; del articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de
Junio, de Autonomia Local de Andalucia; y de los articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia. Las entidades locales andaluzas, por tanto,
podréan efercer con normalidad sus competencias propias en ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y
proteccion de personas usuarias y consumidoras, sin que el proyecto de Decreto modifigue estas competencias
propias de las entidades locales de Andalucia”.

Dicho informe fue remitido a la Secretaria General Técnica de la entonces Consejeria de
Salud mediante Comunicacion Interior nimero 63 el 18 de octubre de 2018, recibiéndose el 24
de octubre de 2018, pasando a formar parte del expediente.
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La consideracion juridica Quinta 5.2, se refiere a que pudiera defenderse que el
proyecto estaria ejecutando el articulo 18 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, por lo que
procederia el dictamen preceptivo del Consejo Consultivo. Se acepta la consideracion.

La consideracion juridica SEXTA, se refiere a que, cuando se solicitara el Dictamen
del Consejo Consultivo de Andalucia y, en su caso, el del Consejo Economico y Social de
Andalucia, deberia publicarse también el proyecto, dandose cumplimiento asi a la exigencia para
ello del articulo 7.c) de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno, y del articulo 13.1.c) de la Ley 1/2014, de 24 de junio. Se
acepta la consideracion.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.1, propone utilizar, en el cuarto parrafo de la
Parte Expositiva, la expresion “Ayuntamientos” en lugar de “entidades locales andaluzas”, de
conformidad con el articulo 92.2.j) del Estatuto de Autonomia para Andalucia. Por otra parte, se
propone incluir en la referencia al articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, las
competencias concretas que se les atribuye. Se aceptan ambas consideraciones.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.2, se refiere al articulo 1.2.c del proyecto
de Decreto, que dispone que se aplicara incluso a aquellas personas a las que una normativa
sectorial especifica les obligue a tener otros formularios y mecanismos de reclamacion analogos
de caracter administrativo a disposicion de las personas consumidoras y usuarias que los
soliciten o posean mecanismos corporativos o profesionales propios. En este sentido se advierte
que esta solucion no es jurisprudencialmente pacifica y entrafia riesgos, existiendo argumentos a
favor y en contra. Se mantiene la redaccion inicial fundamentada en la practica administrativa
habitual y en la existencia, como el propio Gabinete Juridico recoge, de pronunciamientos
jurisprudenciales favorables.

Respecto al articulo 1.3 del proyecto de Decreto, el Gabinete Juridico considera que no
se garantiza la existencia de libro de hojas de quejas y reclamaciones en todos los servicios
publicos y que seria necesario concretar el alcance de la expresion “Administraciones Publicas
andaluzas”. Se acepta la observacién y se modifica el precepto.

Finalmente, se advierte de una posible contradiccion entre lo dispuesto en el articulo
1.2.c) y la exclusion del articulo 1.3. Al respecto este Centro Directivo considera que, una vez
modificado el articulo 1.3, la contradiccion desaparece y los preceptos se aclaran. En todo caso,
debe distinguirse las relaciones juridicas de consumo (empresa-persona consumidora), a las que
si les sera de aplicacion el proyecto de Decreto con independencia de que la empresa que presta
los servicios o comercialice bienes sea un operador publico o privado; de las relaciones juridicas
administrativas (Administracion-persona administrada) en los que existe el ejercicio de
potestades publicas en régimen de Derecho administrativo, y en las que no sera de aplicacion el
proyecto de Decreto.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.3, se refiere a los articulos 2.a) y 2.b)
para indicar que no se alude “al ente sin personalidad”. Se acepta la observacion y se incluye la
expresion.

Respecto al articulo 2.e), se considera que habria que aclarar la redaccion del
precepto. Se acepta la observacion y se suprime la letra e), trasladando parte de su contenido al
articulo 14.1.
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Direccién General de Consumo

La consideracion juridica SEPTIMA 7.4, se refiere a los articulos 3.3 y 3.4, y
propone contemplar la obligacion de los titulares de actividades de poner a disposicion de los
consumidores y usuarios la hoja de reclamaciones por via electronica o telematica. Se acepta.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.5, se refiere al articulo 5.3 y propone una
aclaracion del mismo. Efectivamente, se refiere a los supuestos contemplados en los apartados
2 a 4 del articulo 3, pero es pertinente mantener ambos preceptos porque el articulo 3 se refiere
a la obligatoriedad de disponer de hojas de quejas y reclamaciones, mientras que el articulo 5 se
refiere a la obligatoriedad de publicitar dichas hojas de quejas y reclamaciones.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.6, se refiere al articulo 6.2 que considera
poco claro. Se acepta y se suprime la expresion “Cuando asi lo establezca la ley...".

La consideracion juridica SEPTIMA 7.7, se refiere al articulo 7.3 y propone
contemplar la obligacion de los titulares de actividades de poner a disposicién de los
consumidores y usuarios la hoja de reclamaciones por via electronica o telematica. Se acepta.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.8, se refiere a los articulos 8.1 y 83,y
propone concordarlos con el articulo 2.d). Se acepta.

También se observa con relacion a los mismos preceptos que, al referirse a presentacion
de reclamaciones y quejas, no seria adecuado utilizar Unicamente las expresiones “parte
reclamante” y “parte reclamada”. Este Centro Directivo coincide con la observacion pero estima
mas adecuado utilizar de manera genérica las expresiones anteriores, en lugar de emplear otras
como “parte reclamante o quejante” y “parte reclamada o quejada”, por lo que se mantiene la
redaccion original.

Respecto al articulo 8.3, considera que no se contemplan los requisitos de plazo y
forma. Se acepta y se incorporan.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.9 se refiere al articulo 9 y reitera que no
seria adecuado utilizar unicamente las expresiones “parte reclamante” y “parte reclamada”. Este
Centro Directivo coincide con la observacién pero estima mas adecuado utilizar de manera
genérica las expresiones anteriores, en lugar de emplear otras como “parte reclamante o
quejante” y “parte reclamada o quejada”, por lo que se mantiene la redaccion original.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.10 se refiere al articulo 10 y advierte de los
riesgos de incluir la referencia a la falta de respuesta en forma. No obstante, el propio Gabinete
Juridico estima que el incumplimiento de los requisitos de forma al responder una reclamacion
podria subsumirse en la infraccion del articulo 71.8.3° de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre.
Se mantiene la redaccion original acogiendo este ultimo argumento.

Con relacion al articulo 10.2, se propone concordarlo con el articulo 2.d). Se acepta.
Respecto a este mismo parrafo, el Gabinete Juridico observa que se alude al “escrito de
respuesta” cuando la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, se refiere a “papel o cualquier otro
soporte duradero”. También se observa que no se ha seguido el articulo 40.3 de la Ley 7/2017,
de 2 de noviembre. No se acepta la observacion pues, tal y como se explica en la Parte
Expositiva del proyecto de Decreto “se considera oportuno ser coherentes con la Ley 7/2017, de
2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espariol la Directiva
2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consefo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo. No significa esto que los Servicios
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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”. Es decir, dicha normativa estatal se toma como guia pero no
es aplicable.

También observa el Gabinete Juridico que la expresién “o si opta voluntariamente”
pudiera ser innecesaria, si bien este Centro Directivo no lo considera asi porque pudiera ser que
la empresa reclamada se someta voluntariamente a una entidad de resolucion de conflictos para
un asunto concreto.

Por ultimo, considera Gabinete Juridico que no debiera imponerse a la empresa
reclamada el deber de informacién sobre una “entidad publica”. Se acepta y se matiza indicando
“preferentemente publica”.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.11, se refiere al articulo 11.2 y propone
que se aluda a las fuerzas y cuerpos de seguridad “competentes”. Se acepta y se modifica el
articulo.

Respecto al articulo 11.3 el Gabinete Juridico considera que podria existir discrepancias
con el articulo 71.8.3° de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre. Se afiade la referencia al articulo
71.8. 1%y 2.2 dela Ley 13/2003, de 17 de diciembre, para aclarar la infraccion.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.12, se refiere al articulo 12.1 y propone
aclarar la redaccion al referirse “al servicio publico de consumo de inferior ambito territorial”. Se
acepta y se modifica la redaccion.

Respecto al articulo 12.2, el Gabinete Juridico considera que deberia incluirse el mismo
supuesto que en el apartado anterior, esto es, “transcurrido el plazo establecido en el articulo 10
sin recibir contestacion o por no estar de acuerdo con la misma”. Se acepta.

Finalmente, se propone sustituir la referencia “a la persona empresaria o profesional”
por “titular de actividad”. Se acepta.

La consideracién juridica SEPTIMA 7.13, se refiere al articulo 13 y alude de
nuevo a la conveniencia de sustituir la referencia “a la persona empresaria o profesional” por
“titular de actividad”. Se acepta.

Por otra parte, el Gabinete Juridico considera que habria de aclararse a partir de cuando
ha de contarse el plazo de 4 afios para conservar la documentacion. Se acepta.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.14, se refiere al articulo 14 y propone
aclarar la redaccion al referirse “al servicio publico de consumo de inferior ambito territorial”. Se
acepta y se modifica la redaccion.

Por otra parte, considera Gabinete Juridico que en el expediente normativo no se hace
ninguna referencia a los efectos que pudiera tener la regla de competencia territorial. No se
acepta esta consideracion por cuanto en el Informe de la Direccidn General de Consumo, de
fecha 18 de octubre de 2018, sobre las alegaciones recibidas en el tramite de audiencia e
informacion publica del referido proyecto de Decreto, se recoge el siguiente pronunciamiento en
varias ocasiones, respondiendo a alegaciones sobre los efectos de la norma proyectada:

- “Considera que se incrementan las cargas administrativas y no comparte que un procedimiento
de mediacion contenga elementos tan coercitivos. Se rechaza porque, si bien es cierfo que por
una parte el procedimiento se regula de manera mas minuciosa (plazos, recursos,
finalizacion...), ello se ve compensado con creces con otras medidas que reduciran la carga de
trabajo y la simplificaran (causas de inadmision, criterios de competencia territorial haciendo
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participes a las entidades locales, unificacion y simplificacion del formulario que mejorara la
mecanizacion de datos...). Por otro lado, no estaremos ya ante un procedimiento de mediacion
(si hay posibilidad de mediar, se abrira otro procedimiento ante la entidad mediadora), sino ante
un procedimiento administrativo.

- Recuerda las carencias estructurales de muchas OMICs que haran complicado que tramiten las
hojas de quejas y reclamaciones conforme a la nueva normativa. Se coincide en la necesidad de
reforzar la capacidad de las OMICs pero no debe olvidarse que este proyecto de Decreto no
establece ninguna nueva competencia, sino que todas las Entidades Locales de Andalucia tienen
como competencias propias la ordenacion, planificacion y gestion de la defensa y proteccion de
personas usuarias y consumidoras, por disposicion del Estatuto de Autonomia para Andalucia,
que ha sido desarrollado en esta materia por la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de
Autonomia Local de Andalucia”.

Con relacion al articulo 14.2, el Gabinete Juridico considera que no se aclara qué
sucede cuando las hojas de reclamaciones contienen denuncias y los hechos se producen en
Andalucia. El proyecto de Decreto regula Unicamente la tramitacion de las quejas y
reclamaciones, esto es, el ambito de la resolucion de conflictos de consumo, en los que la
Administracion de Consumo competente sera la mas proxima al ciudadano. Esto no impide que
cuando se denuncien hechos constitutivos de infraccion administrativa en materia de consumo,
se abra otro expediente diferente y se apliquen otras normas de determinacion de la
competencia territorial (la Administracion del lugar donde se han producido los hechos),
cuestiones que no se regulan con detalle en este proyecto de Decreto. No deben confundirse,
pues, como parece que se hace, la regulacion de la tramitacion de reclamaciones con la
tramitacion de las denuncias.

Con relacion al articulo 14.3, el Gabinete Juridico considera que la referencia al
“Centro Europeo del Consumidor” o a “Espafia” excede del ambito competencias de la Junta de
Andalucia. Se modifica el precepto para adaptarlo.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.15, se refiere al articulo 15 y propone la
aclaracién o supresion de la expresion “u otras estructuras”. Se acepta y se suprime.

Por otra parte, el Gabinete Juridico considera que habria de indicarse que la remision
habria de efectuarse al 6rgano que resulte competente para la instruccion del correspondiente
expediente , sea de la administracion local o autondmica. Este centro directivo entiende que asi
esta recogido ya en el articulo.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.16, se refiere al articulo 17.2 y lo
considera meramente aclaratorio. Se esta de acuerdo con la consideracion.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.17, se refiere al articulo 20 y advierte
sobre una posible contradiccion entre el presupuesto de que no exista una entidad publica de
resolucion alternativa en el ambito sectorial del conflicto planteado y la informacion de la
posibilidad de resolver la controversia a través de la mediacion o el arbitraje de consumo asi
como la forma de someterse a alguna entidad publica de resolucion alternativa de litigios de
consumo. Se acepta y se suprime el ultimo inciso.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.18, se refiere al articulo 21.1 y recomienda
refundir las letras a) y ). No se acepta la consideracion puesto que alude a dos supuestos
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diferentes: la avenencia lograda por la Administracion al proponerles un acuerdo (a) y el acuerdo
alcanzado por la negociacion directa entre ellas sin intervencién de la Administracion (f).

Por otra parte, el Gabinete Juridico no entiende que se considere motivo de archivo el
que “exista una entidad publica de resolucion alternativa en el ambito sectorial del conflicto
planteado”. No se acepta la consideracion porque se estima adecuado archivar el expediente
cuando exista una entidad de resolucion alternativa de conflictos de consumo especializada en el
sector (por ejemplo, el Banco de Espafia o la Agencia Estatal de Seguridad Aérea).

Finalmente, con relacion al inciso inicial del articulo 21.2, no se determina ni cual seria
el organo emisor del informe, ni el plazo para su emision. Se acepta y se incorporan ambos
datos.

La consideracion juridica SEPTIMA 7.19, se refiere al articulo 22 y estima que
se concuerde con articulo 21.3 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre. Se acepta.

La consideracion juridica OCTAVA 8.1, se refiere a la Parte Expositiva y destaca
errores de redaccion en los parrafos sexto y undécimo, asi como mejoras de técnica legislativa

en los parrafos penultimo y ultimo. Se corrigen.

La consideracion juridica OCTAVA 8.2, se refiere al articulo 2 y se refiere a la
necesidad de suprimir una negrita. Se corrige.

La consideracion juridica OCTAVA 8.3, se refiere al articulo 10 y otros en los que
se citen leyes autondmicas. Se corrige.

Es cuanto procede informar.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: EL DIRECTOR GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Juan Javier Marquez Cabeza.
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Presidente:
Cano Bueso, Juan B.

Consejeras y Consejeros:
Alvarez Civantos, Begofia
Escuredo Rodriguez, Rafael
Gallardo Castillo, Maria Jesus
Gorelli Hernéndez, Juan

Moreno Ruiz, Maria del Mar
Rodriguez-Vergara Diaz, Angel

Secretaria:
Linares Rojas, Maria Angustias

DICTAMEN N° 363/2019

OBJETO: Proyecto de Decreto
por el gque se regulan las
Hojas de Quejas y Reclama-
ciones de las Personas Con-
sumidoras y Usuarias en An-
dalucia y su Tramitacidén Ad-
ministrativa.

SOLICITANTE: Consejeria de
Salud y Familias.

El expediente refe-
renciado en el objeto ha
sido dictaminado por la
Comisidén Permanente del
Consejo Consultivo de An-
dalucia, en sesidn cele-
brada el dia 15 de mayo de
2019, con asistencia de

los miembros que al margen

se expresan.

ANTECEDENTES DE HECHO

Con fecha 12 de abril de 2019 tuvo entrada en este Conse-

jo Consultivo la solicitud de dictamen realizada por el Excmo.

Sr. Consejero, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo

17.3 y al amparo del articulo 22,

padrrafo primero, de la Ley

4/2005, de 8 de abril, del Consejo Consultivo de Andalucia.

FIRMADO POR JUAN BAUTISTA CANO BUESO 17/05/2019 PAGINA 1/24
MARIA ANGUSTIAS LINARES ROJAS
VERIFICACION Pk2jm720MKPAINuFb2- m9H3hsRSQC https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jm720MKPA1NuFb2-_m9H3hsRSQC

En aplicacién de lo dispuesto en el articulo 20, parrafo
segundo, de la citada Ley, la competencia para la emisidén del
dictamen solicitado corresponde a la Comisidén Permanente y de
acuerdo con lo establecido en su articulo 25, parrafo segundo,

el plazo para su emisidn es de veinte dias.

Del expediente remitido se desprenden los siguientes ante-

cedentes facticos:

1.- Previamente al inicio del procedimiento la Direccidn Gene-
ral de Consumo emite con fecha 15 de diciembre de 2017 los si-
guientes documentos:

- Primer borrador del Proyecto de Decreto.

- Informe de valoracién sobre las alegaciones a consulta
ptiblica realizada sobre la norma.

- Memoria justificativa sobre la necesidad y oportunidad
de la norma propuesta.

- Memoria econdmica, de conformidad con lo establecido en
el Decreto 162/2006, de 12 de septiembre, por el que se regu-
lan la memoria econdémica y el informe en las actuaciones con
incidencia econdémico-financiera en la que se pone de manifies-
to que la norma no genera gasto alguno.

- Memoria justificativa de la adecuacidén a los principios
de buena regulaciédn.

- Informe sobre impacto de Género, de conformidad con el
Decreto 17/2012, de 7 de febrero.

- Memoria justificativa para evaluacidén del impacto por
razén de los derechos de la infancia, de conformidad con el

Decreto 103/2005, de 19 de abril, gque lo regula.
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- Relacidén de entidades y asociaciones a las que se con-
sidera conveniente dar trdmite de audiencia.

- Criterios para determinar la incidencia de la norma en
relacién al informe preceptivo previsto en el articulo 3.1i) de
la Ley 6/2007, de 26 de Jjunio, de Promocidén y Defensa de la
Competencia de Andalucia.

- Valoracién de las cargas administrativa, en la que se
manifiesta que la norma no genera ninguna carga administrati-
va.

- Informe sobre las restricciones a la libertad de esta-
blecimiento o a la libre prestacién de servicios, en el que se
pone de manifiesto que la norma en tramitacidn no establece
restricciones ni a la libertad de establecimiento, ni a la 1li-
bre prestacidén de servicios regulada en la Ley 17/2009, de 23
de noviembre.

- Diligencia del Responsable de la Unidad de Transparen-
cia de la Viceconsejeria de Salud (de 24 de julio de 2017), en
la que se manifiesta que de conformidad con lo establecido en
el articulo 133 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Proce-
dimiento Administrativo ComGn de las Administraciones Publi-
cas, ha sido sometida la norma a la consulta pUblica previa en
el Portal de la Junta de Andalucia, desde el dia 3 de julio al

21 de julio de 2017, ambos inclusive.

2.- La Secretaria General Técnica, en informe de 9 de enero de
2018, realiza diversas observaciones al texto y las remite a

la Direccidn General proponente de la norma para su considera-
cién. La Direccidédn General de Consumo tras valorar las consi-

deraciones y observaciones remite nuevo borrador del Proyecto

3
FIRMADO POR JUAN BAUTISTA CANO BUESO 17/05/2019 PAGINA 3/24
MARIA ANGUSTIAS LINARES ROJAS
VERIFICACION Pk2jm720MKPAINuFb2- m9H3hsRSQC https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jm720MKPA1NuFb2-_m9H3hsRSQC

de Decreto a la Secretaria General Técnica con las observacio-
nes aceptadas y rechazadas.

Nuevamente la Secretaria General Técnica, en informe com-
plementario de fecha 23 de marzo de 2018 remite a la Direccidn
General de Consumo nuevas consideraciones y observaciones so-
bre el borrador para su consideracidén. Con fecha 16 de mayo de
2018 la Direccidén General de Consumo comunica a la Secretaria
General Técnica que acepta todas las consideraciones y obser-
vaciones realizadas y le remite nuevo borrador del Proyecto de
Decreto y nuevos documentos adaptados a las observaciones rea-
lizadas, para que continte con su tramitacidén (estos documen-

tos estédn fechados el 16 de mayo de 2018).

3.- Con fecha 27 de mayo 2018 la Consejera de Salud, a la vis-
ta de la documentacidédn que le ha remitido la Direccidn General
de Consumo, acuerda iniciar el procedimiento de elaboracidén
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.

4.- Mediante Acuerdo de la Secretaria General Técnica de fecha
30 de mayo de 2018, se procede a someter la norma a tramite de
informacién publica en el plazo establecido en la Resolucién
que dictard esta Secretaria General Técnica y conceder a las
entidades que se relacionan en el apartado I de este Acuerdo
un plazo de 15 dias para alegaciones y solicitar los informe

relacionados en el apartado II.
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5.- Por Resolucién de la Secretaria General Técnica de fecha 1
de junio de 2018 se somete a informacidén publica el Proyecto
de Decreto por plazo de 15 dias. Durante dicho plazo la norma
se podra consultar en las dependencias de dicha Secretaria Ge-
neral Técnica, asi como en las Delegaciones Territoriales de
la Consejeria de Salud en horario de 9:00 a 14:00 horas. Asi-
mismo, durante dicho plazo el texto se puede consultar en la
direccién web del portal de la Junta de Andalucia:

http://www.juntadeandalucia.es/servicios/participacion/todosdo

cumentos/detalle/149116.html.

Consta que la norma aparece publicada en el BOJA num. 111

de 11 de junio de 2018.

6.- Por escritos registrados de salida el 1 de junio de 2018
la Secretaria General Técnica remite el Proyecto de Decreto a
observaciones y sugerencias de las siguientes entidades: Con-
federacidén de Empresarios de Andalucia (CEA); Consejo Andaluz
de Colegios Profesionales de Abogados; Consejo Andaluz de Co-
legios Profesionales de Médicos; Consejo Andaluz de Colegios
Profesionales de Mediadores de Seguros Titulados; Consejo An-
daluz de Colegios Profesionales Oficiales de Ingenieros Indus-
triales; Consejo Andaluz de Colegios Profesionales Oficiales
de Farmacéuticos; Consejo Andaluz de Colegios Profesionales
Oficiales de Diplomados en Enfermeria; Consejo Andaluz de Co-
legios Profesionales de Economistas; Consejo Andaluz de Cole-
gios Profesionales de Delineantes y Disefiadores Técnicos; Con-
sejo Andaluz de Colegios Profesionales Oficiales de Graduados
Sociales; Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Procu-
radores de los Tribunales; Consejo Andaluz de Colegios Profe-

sionales de Diplomados en Trabajo Social y Asistentes Socia-
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les; Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Ingenieros
técnicos Industriales; Consejo Andaluz de Colegios Profesiona-
les Oficiales de Ingenieros Técnicos Agricolas; Consejo Anda-
luz de Colegios Profesionales Oficiales de Agentes de la Pro-
piedad Inmobiliaria; Consejo Andaluz de Colegios Profesionales
Oficiales de Veterinarios; Consejo Andaluz de Colegios Profe-
sionales Oficiales de Agentes Comerciales; Consejo Andaluz de
Colegios Profesionales Oficiales de Aparejadores y Arquitectos
Técnicos; Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Dentis-
tas; Consejo Andaluz de Colegios Profesionales Oficiales de
Arquitectos; Consejo Andaluz de Colegios Profesionales Terri-
toriales de Administradores de Fincas; Consejo Andaluz de Co-
legios Profesionales Territoriales de Gestores Administrati-
vos; Consejo General de Terapeutas Ocupacionales; Colegio Ofi-
cial de Psicologia de Andalucia Occidental. Colegio Oficial de
Psicologia de Andalucia Oriental; Colegio Oficial de Fisiote-
rapeutas de Andalucia y Colegio Oficial de Logopedas de Anda-
lucia.

Consta la recepcidén de alegaciones de la siguiente proce-
dencia: Federacidén Provincial de Empresarios Autdnomos de Co-
mercio de Granada (22 de junio de 2018); Consejo Andaluz de
Colegios Oficiales de Dentistas (29 de junio de 2018); Consejo
Andaluz de Colegios Oficiales de Veterinarios (29 de junio de
2018); Consejo Andaluz de Colegios de Administradores de Fin-
cas (3 de julio de 2018); Oficina Municipal de Informacidén al
Consumidor del Ayuntamiento de Sevilla (2 de julio de 2018);
Federacidén Andaluza Empresarial de Transporte (2 de julio de
2018); Consejo Andaluz de Colegios de Enfermeria (29 de junio
de 2018); Conejo Andaluz de Colegios Oficiales de Arquitectos

(4 de julio de 2018); Federacidén Andaluza de Consumidores y
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Amas de Casa -Al-Andalus- (5 de julio de 2018); Confederacidn
de Empresarios de Andalucia (3 de julio de 2018); Facua Anda-
lucia (4 de julio de 2018); Consejo Andaluz de Colegios de Mé-
dicos (presentada en la Delegacidén del Gobierno de Andalucia
el 20 de julio de 2018);

Comunica que no realiza observaciones: el Consejo Andaluz

de Procuradores de los Tribunales (4 de julio de 2018).

7.- En la misma fecha del anterior antecedente se remite el
Proyecto de Decreto a informe de los siguientes organismos:
Direccidén General de Presupuestos (Consejeria de Hacienda y
Administracidén Publica); Unidad de Igualdad de Género de la
Consejeria de Salud (30 de mayo de 2018); Direccidn General de
Infancia y Familias (Consejeria de Igualdad y Politicas Socia-
les); Direccidén General de Planificacidén y Evaluacidédn (Conse-
jeria de Hacienda y Administracién Publica); Consejo de Perso-
nas Consumidoras y Usuarias de Andalucia (30 de mayo de 2018);
Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (Consejeria de la Presi-
dencia, Administracién Local y Memoria Democratica); Consejo
Andaluz de Consumo; Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricién; Consejo Andaluz de Camaras de Comer-
cio, Industria y Navegacidén de Andalucia; Delegaciones Terri-
toriales de Salud; Servicio Andaluz de Salud, Direccidén Geren-

cia y Gabinete Juridico de la Junta de Andalucia.

De los referidos organismos han emitido informe: la Unidad

de Igualdad de Género de la Consejeria de Salud (8 de junio de
2018); Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de An-
dalucia (14 de junio de 2018); Direccidén General de Presupues-
tos (19 de junio de 2018); Consejo Andaluz de Consumo de la

Delegacidén Territorial de la Consejeria de Igualdad, Salud y
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Politicas Sociales de Huelva (26 de junio de 2018); Direcciédn
General de Infancia y Familias (21 de junio de 2018); Delega-
cibén Territorial de la Consejeria de Igualdad, Salud y Politi-
cas Sociales (22 de junio de 2018); Direccidén General de Pla-
nificacién y Evaluacidén (5 de julio de 2018); Delegacidn Te-
rritorial de Igualdad, Salud y Politicas Sociales en Sevilla
(2 de julio de 2018); Consejo Andaluz de Gobiernos Locales (31
de julio de 2018).

8.- El Responsable de la Unidad de Transparencia de la Conse-
jeria de Salud manifiesta con fecha 6 de junio de 2018 que
tanto el texto como las memorias e informes del expediente,
han sido objeto de la publicidad establecida por el articulo
13.1.c) y d) de la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparen-

cia Publica de Andalucia.

9.- Con fecha 8 de junio de 2018 se emite memoria funcional vy
econdmica y Anexos I a IV referidos en la disposicidén transi-
toria segunda del Decreto 162/2006, de 12 de septiembre, para
aquellos supuestos de normas o propuestas de actuacidédn cuya

incidencia econémico-financiera sea igual a cero.

10.- La Direccidébn General de Consumo emite con fechas 18 de
octubre de 2018 informe sobre las alegaciones recibidas en el
tréamite de audiencia e informacidén ptblica, haciendo una valo-
racién de los motivos de la aceptacidédn o rechazo de las mis-
mas. En esta misma fecha emite dos borradores del Proyecto de
Decreto, el primero con tachaduras y negrita de lo aceptado y

rechazado y otro borrador en limpio.
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11.- La Secretaria General Técnica emitid su preceptivo
informe, con fecha 30 de octubre de 2018, de conformidad con
lo establecido en el articulo 45.2 de la Ley 6/2006, de 24 de

octubre, del Gobierno de la Comunidad Autdénoma de Andalucia.

12.- E1 30 de octubre de 2018, la Secretaria General Técnica
remite el Proyecto de Decreto al Gabinete Juridico de la Con-
sejeria de la Presidencia, Administracién Local y Memoria De-
mocratica para la emisidén del preceptivo informe. Este Orga-
nismo emitidé informe favorable con fecha 26 de febrero de
2019, no obstante se realizan diversas consideraciones al mis-

mo.

13.- El1 Jefe del Servicio de Mediaciébén, Reclamaciones y Arbi-
traje en la Direccidén General de Consumo de la Consejeria de
Salud y Familias certifica con fecha 20 de marzo de 2019 que:
el 18 de octubre de 2018, la Direccidn General de Consumo eva-
cué informe preceptivo sobre las alegaciones recibidas en el
trdmite de audiencia e informacidén publica. Este informe se
remitié a la Secretaria General Técnica de la entonces Conse-
jeria de salud mediante Comunicacidén Interior n® 63 el 18 de
octubre de 2018, recibiéndose el 24 de octubre de 2018, pasan-

do a formar parte del expediente.

14.- E1 25 de marzo de 2019 la Direccidén General de Consejo

emite informe sobre las observaciones realizadas por el Gabi-
nete Juridico de la Junta de Andalucia, realizando una valora-
cién de las mismas y expresando su aceptacién. Figuran a con-

tinuacién en el expediente dos nuevos borradores del Proyecto
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de Decreto. El primero con tachaduras y negrita con lo que se

suprime o acepta, y el segundo en limpio.

15.- E1 Secretariado del Consejo de Gobierno realizdé diversas
observaciones al texto, con fecha 2 de abril de 2019. Tras las

mismas, se elabora un nuevo borrador adaptado a las mismas.

16.- Constan a continuacién las alegaciones realizadas por la
Consejeria de Hacienda, Industria y Energia (correo electréni-

co de 3 de abril de 2019).

17.- E1 nuevo borrador del Proyecto de Decreto fue objeto de
estudio por la Comisidédn General de Viceconsejeros y Viceconse-
jeras en su sesién del 3 de abril de 2019, en la gque se acuer-

da solicitar el dictamen del Consejo Consultivo de Andalucia.

18.- Con fecha 4 de abril de 2019 la Coordinadora General de
la Viceconsejeria expone que: en relacidédn al texto n°® 2, sobre
el que se solicita el dictamen del Consejo Consultivo de Anda-
lucia, se ha modificado el plazo de 1 mes, pasando a ser de 10
dias hébiles, establecido en el articulo 10.1 para que la per-
sona o entidad reclamada conteste a la reclamante tras la pre-

sentacién de la hoja de quejas y reclamaciones.

19.- El1 Proyecto de Decreto remitido a dictamen de este Organo
Consultivo, consta de un preadmbulo, veintidés articulos dis-
tribuidos en cuatro capitulos, una disposicidén transitoria,
una disposicidén derogatoria, tres disposiciones finales y cua-

tro anexos.
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FUNDAMENTOS JURIDICOS

La Consejeria de Salud y Familias solicita dictamen en re-
lacién con el “Proyecto de Decreto por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras vy

usuarias en Andalucia y su tramitacidén administrativa”.

Puesto que la disposicidén objeto de la consulta deroga un
Decreto anterior (el Decreto 72/2008, de 4 de marzo) y su fi-
nalidad es ejecutiva respecto de la Ley 13/2003, de 17 de di-
ciembre, de Defensa de los Consumidores y Usuarios de Andalu-
cia, quedaria excusado este Organo de efectuar especiales con-
sideraciones acerca de la competencia que ostenta la Comunidad
Autdénoma sobre la materia de que se trata. En relacidén con es-
te extremo, el andlisis del Decreto proyectado podria agotarse
en sede del principio de jerarquia normativa, en el contraste
de sus preceptos con los de la Ley habilitadora antes referida
que, en su momento, delimitaron el &dmbito en el que podia ope-
rar esta Comunidad Autdé4noma, en consonancia con sus competen-—

cias.

Asi las cosas, no es necesario examinar detenidamente el
fundamento competencial del Decreto que se pretende aprobar,
toda vez que responde a la competencia de la Comunidad Autdéno-
ma en materia de defensa del consumidor y el usuario que le
atribuye el articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia para

A\Y

Andalucia, a cuyo tenor, la Comunidad Autdénoma de Andalucia

asume competencias exclusivas de acuerdo con las bases y la
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ordenacidén de la actuacidn econdmica general, y en los térmi-
nos de lo dispuesto en los articulos 38, 131, y 149.1.11% y
132 de la Constitucidn, sobre las siguientes materias: ... De-
fensa de los derechos de los consumidores, la regulacidn de
los procedimientos de mediacidén, informacidn y educaciodn en el

consumo y la aplicacidén de reclamaciones”.

El alcance de dicha competencia presente ya en el Estatuto

de 1981, fue ampliamente explicado por este Consejo Consultivo
en su dictamen 230/2003, emitido con ocasidén del Anteproyecto
correspondiente a la Ley de Defensa y Proteccidén de los Consu-
midores y Usuarios de Andalucia, asi como en los dictamenes
40/2006 y 119/2008, emitidos en relacidén con el Decreto que
regula el Consejo de los Consumidores y Usuarios de Andalucia
y el Decreto 72/2008, al que viene a derogar el que nos ocupa.
Algunos aspectos sustanciales del mismo pueden sintetizarse

como sigue:

- E1 Derecho de los consumidores y usuarios tiene una am-
plitud material que genera un entrecruzamiento de competencias
que da lugar a gque exista una normativa internacional, del Es-
tado, de las Comunidades Autbénomas y de la Administracidn Lo-

cal.

- La normativa constitucional y estatutaria conduce, de
una parte, al contenido del articulo 51.1 de la Constituciédn,
un principio rector de la politica social y econdmica que en-
comienda la proteccién y defensa de los consumidores y usua-
rios a los poderes publicos, protegiendo, mediante procedi-

mientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos in-
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tereses econdmicos de los mismos. En su apartado segundo afiade
la obligacidén de promover la informacidén y la educacidn de los
consumidores y usuarios, asi como la de fomentar sus organiza-
ciones y oirlas en las cuestiones que puedan afectar a aqué-
llos, en los términos que la Ley establezca. Y, de otra parte,
al articulo 27 del Estatuto de Autonomia, que protege el prin-
cipio rector constitucional mediante un derecho estatutario de
los consumidores y usuarios a asociarse, a la informacién,
formacidén y proteccidn “en los términos que establezca la
ley”. Esta misma disposicién del Estatuto remite a la ley para
regular “los mecanismos de participacidén y el catédlogo de de-

rechos del consumidor”.

- La Comunidad Autébénoma de Andalucia ha podido asumir la
competencia sefilalada al amparo de la clausula residual previs-
ta en el articulo 149.3 de la Constitucidén y de acuerdo con el

articulo 58.2.4° de su Estatuto de Autonomia.

- La referida competencia, pese a aparecer calificada como

exclusiva por el articulo 58.2.4° del Estatuto de Autonomia
para Andalucia, es en realidad una competencia compartida

(dictémenes 75/1995, 25/1998 y 228/2002).

El dmbito material sobre el que opera el Proyecto de De-
creto tiene ademéds el aval de la competencia en materia de au-
toorganizacién de la Comunidad Autdnoma, prevista en el arti-

culo 47.1.1% del Estatuto de Autonomia.
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En suma, ninguna duda suscita la competencia de la Comuni-
dad Auténoma de Andalucia para adoptar la disposicidédn objeto
de dictamen, sin perjuicio de las observaciones particulares
que pudieran realizarse en relacidén con el articulado. Del
mismo modo, hay que destacar que el Consejo de Gobierno estéa
facultado para aprobarla en virtud de la potestad reglamenta-
ria que a tal efecto le atribuye el articulo 119.3 del Estatu-
to de Autonomia y el 27.6 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre,
del Gobierno de la Comunidad Autdénoma de Andalucia, y de la
habilitacidén especifica que le otorga la disposicién final se-

gunda de la citada Ley 13/2003.

II

En cuanto atafie a la tramitacién seguida para la elabora-
cidén de este Proyecto de Decreto, una vez examinada la docu-
mentacidén remitida a este Consejo Consultivo, puede afirmarse
que el procedimiento se atiene a las prescripciones contenidas
en el articulo 45 de la Ley 6/2006 y normas concordantes que
inciden sobre la tramitacidén, asi como a las contenidas en el
titulo VI de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimien-
to Administrativo Comin de las Administraciones Publicas (en
el que se regula “la iniciativa legislativa y la potestad para
dictar reglamentos y otras disposiciones”). En relacidén con
dicho titulo, damos por reproducida la sintesis de la STC
55/2018, de 24 de mayo, que se realiza en el dictamen

475/2018.
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Consta Diligencia del Responsable de la Unidad de Transpa-
rencia de fecha 24 de julio de 2017, en la que manifiesta que
en virtud de lo establecido en el articulo 133 de la Ley
39/2015, se ha sometido la norma a consulta publica previa en
el Portal de la Junta de Andalucia, desde el 3 de julio al 21
de julio de 2017, ambos inclusive. Asimismo, consta informe-
valoracién, de fecha 15 de diciembre de 2017, sobre la consul-
ta publica previa realizada al amparo del articulo 133 de la
Ley 39/2015, en el que se manifiesta que en el plazo concedido

no se han presentado aportaciones por parte de la ciudadania.

También se ha emitido con fecha 15 de diciembre de 2017,
memoria justificativa de la adecuacién de la norma a los prin-
cipios de buena regulacidén, necesidad y eficacia a los que se

refiere el articulo 129 de la Ley 39/2015, citada.

Expuesto lo anterior, a la luz de los antecedentes facti-
cos que nos ofrece el expediente, puede afirmarse que el pro-
cedimiento se ha ajustado en su tramitacidén a los requisitos

exigibles.

Asi, consta acuerdo de la Excma. Consejera de Salud por el
que se inicia el procedimiento de elaboracién del Proyecto de
Decreto (de fecha 27 de mayo de 2018), a propuesta de la Di-
reccién General de Consumo, en los términos previstos en el
articulo 45.1.a) de la citada Ley 6/2006, consistentes en bo-
rrador inicial del Proyecto de Decreto; memoria Jjustificativa
sobre la necesidad y oportunidad de esta norma, y memoria eco-
némica, en cumplimiento de lo previsto en el Decreto 162/2006,

de 12 de septiembre, por el que en la actualidad se regulan la
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memoria econdmica y el informe en las actuaciones con inciden-
cia econdémico-financiera. Seguin se sefilala en dicha memoria, la
entrada en vigor de la norma en elaboracidn no supone aumento

del gasto presupuestario.

La documentacién remitida acredita la emisién de informes
con la siguiente procedencia: Gabinete Juridico de la Junta de
Andalucia, (26 de febrero de 2019), emitido de conformidad con
lo previsto en los articulos 45.2 de la Ley 6/2006 y 78.2.a)
del Reglamento de Organizacidén y Funciones del Gabinete Juri-
dico de la Junta de Andalucia y del Cuerpo de Letrados, apro-
bado por Decreto 450/2000, de 26 de diciembre; Secretaria Ge-
neral Técnica de la entonces Consejeria de Salud (30 de octu-
bre de 2018), en cumplimiento de lo establecido en el articulo
45.2 de la citada Ley 6/2006; Direccidén General de Planifica-
cién y Evaluacidédn (5 de julio de 2018), segun lo previsto en
el articulo 2.c) del Decreto 260/1988, de 2 de agosto. Tras la
emisidén de una nueva memoria funcional y econdmica y los
Anexos I a IV referidos en el disposicidédn transitoria segunda
del Decreto 162/2006 para los supuesto en que la incidencia
econdmica financiera sea igual a cero. A la vista de dicho in-
forme, Direccidén General de Presupuestos emite su preceptivo
informe con fecha 19 de junio de 2018, de conformidad con 1lo

previsto en el articulo 2.3 del citado Decreto 162/2006.

Comoquiera que en el documento de la Direccién General de
Consumo sobre los criterios para determinar la incidencia del
Reglamento en relacidén con el informe previsto en el articulo
3.i) de la Ley 6/2007, de 26 de junio, de Promocidén y Defensa

de la Competencia, se precisa que la norma regula un sector
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econémico e incide sobre la competencia. En este caso no inci-
de en la competencia efectiva, en la unidad de mercado o en
las actividades econdémicas, principalmente cuando afecten a
los operadores econdémicos o al empleo. También figura informe
sobre la valoracién de las cargas administrativas para la ciu-
dadania y las empresas derivadas del Proyecto de Decreto, de
conformidad con el articulo 45.2 de la Ley 6/2006, en el que
se expone que la norma no genera ninguna carga administrativa
y si una mejora de la tramitacién. Asimismo se emite informe
sobre restricciones a la libertad de establecimiento o a la
libre prestacidén de servicios, regulado en la Ley 17/2009, de
23 de noviembre, en cuya conclusidédn se indica que la norma no

establece restricciones a dichas libertades.

El Responsable de la Unidad de Transparencia de la Conse-
jeria de Salud manifiesta, con fecha 6 de junio de 2018, que
tanto el texto como las memorias e informes del expediente han
sido objeto de la publicidad establecida por el articulo
13.1.c) y d) de la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparen-

cia Publica de Andalucia.

El Consejo de Consumidores y Usuarios de Andalucia ha emi-
tido informe (14 de junio de 2018), de conformidad con lo es-
tablecido en el articulo 10 del Decreto 58/2006, de 14 de mar-
zo. Del mismo modo, el Consejo Andaluz de Gobiernos Locales ha
emitido informe (31 de Jjulio de 2018), de conformidad con lo
establecido en el articulo 57.2 de la Ley 5/2010, de 11 de ju-
nio, de Autonomia Local de Andalucia y en los articulos 2 vy

3.2 del Decreto 263/2011, de 2 de agosto, por el que se aprue-
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ba el Reglamento de Funcionamiento del Consejo Andaluz de Go-

biernos Locales.

Asimismo, consta el preceptivo informe sobre evaluacidén de

impacto de género de la disposicidn en tramite, cumpliéndose
asi lo dispuesto en los articulos 6.2 de la Ley 12/2007, de 26
de noviembre, para la promocidén de la igualdad de género en
Andalucia, y 45.1.a) de la Ley 6/2006, asi como lo previsto en
el Decreto 17/2012, de 7 de febrero, que regula su elabora-
cidén. Dicho informe significa que la disposicidén no es suscep-
tible de producir ningun tipo de discriminacidén por razdn de
género, ni conlleva una diferencia de trato entre hombres y
mujeres. En relacidén con dicho informe consta informe de ob-
servaciones de la Unidad de Igualdad de Género de la Conseje-
ria consultante (de 8 de junio de 2018), de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 4.3 del referido Decreto 17/2012, en
relacidén con lo dispuesto en el articulo 4 del Decreto
275/2010, de 27 de abril, por el que se regulan las Unidades
de Igualdad de Género en la Administracién de la Junta de An-

dalucia.

También se acredita que se ha emitido el informe de eva-
luacidén del enfoque de derecho de la infancia, de conformidad
con lo establecido en el articulo 7 del Decreto 103/2005, de
19 de abril, que lo regula. Asimismo, en informe emitido por
la Direccidén General de Infancia y Familias de fecha 21 de ju-
nio de 2018, se pone de manifiesto que la norma carece de re-
percusidén negativa sobre los derechos de los nifios y nifias, no
obstante, en el articulo 1 de esta norma se incluye a las per-

sonas menores de edad, de modo que permita a los nifios y nifias
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poder formular también sus quejas y reclamaciones sin perjui-
cio de que cuenten con el apoyo de la representacidédn de sus

madres, padres, tutores o guardadores.

Por otra parte, el Proyecto de Decreto se remitid a obser-

vaciones e informes de las entidades que se detallan en los
antecedentes facticos de este dictamen, de acuerdo con las
previsiones del articulo 45.1.c) de la Ley 6/2006, garantizan-
dose la audiencia de los interesados. Asimismo el texto se so-
metidé a informacidédn publica por un plazo de quince dias, apa-

reciendo publicado en el BOJA num. 111 de 11 de junio de 2018.

El Servicio del Secretariado del Consejo de Gobierno ha
formulado, asimismo, observaciones sobre el texto proyectado

(informe de 2 de abril de 2019).

Finalmente, la disposicidén proyectada se ha sometido, an-
tes de su remisién a este Organo consultivo, al conocimiento
de la Comisidén General de Viceconsejeros y Viceconsejeras (5
de abril de 2019), de acuerdo con lo dispuesto en el articulo
36 de la Ley 6/2006, en relacidén con el articulo 1 del Decreto

155/1988, de 19 de abril.

Se ha de resefilar, que las observaciones y sugerencias
formuladas en la sustanciacién del procedimiento hayan sido
examinadas y valoradas de forma precisa por el érgano que tra-
mita el procedimiento, quedando constancia en el expediente
del juicio gque merecen e indicando cuadles de ellas se asumen y
cudles no. Con ello, como viene sefialando este Consejo, no sbé-

lo se da verdadero sentido a los distintos tramites desarro-
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llados, evitando que se conviertan en meros formalismos, sino
que también se da cumplimiento a lo previsto en el articulo

45.1.f) de la Ley 6/2006.

III

En relacidén con el articulado del Proyecto de Decreto, es-
te Consejo Consultivo considera necesario formular las si -

guientes observaciones:

1.- Articulo 10.1. Establece este precepto la obligacidn por
parte de la empresa titular de la actividad gue reciba la que-
ja o reclamacidén de contestar en plazo y forma, seflalando que
“el incumplimiento de la obligacién de contestar en plazo y
forma” constituye “una infraccién tipificada en el articulo
71.8.3° de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre”.

A\

Dicho precepto legal tipifica como infraccidn no respon-
der en plazo las quejas y reclamaciones que presenten 1los con-
sumidores”. De esta forma, al afiadir la norma gue nos ocupa

una nueva infraccidén, como es que no se conteste en forma, se
estd vulnerando el principio de tipicidad de las infracciones

administrativas.

En efecto, hay que insistir en las exigencias de los prin-
cipios de legalidad y tipicidad que derivan del articulo 25.1
de la Constitucidén y que, actualmente, se concretan en los ar-

ticulos 25 y 27 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
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Juridico del Sector Publico, tal y como los ha interpretado

reiterada jurisprudencia constitucional.

A este respecto, en la STC 162/2008, de 15 de diciembre,
se indica que existe una consolidada doctrina constitucional
en torno a las exigencias que tal precepto constitucional di-
rige a las normas sancionadoras. Sefiala dicha doctrina que “el
art. 25.1 CE incorpora la regla nullum crimen nulla poena sine
lege” y que la misma “es de aplicacién al ordenamiento sancio-
nador administrativo”. Comprende tanto una garantia formal co-
mo una garantia material. La garantia formal, de exigencia de

A\Y

reserva de ley en materia sancionadora, tiene una eficacia
relativa o limitada en el ambito sancionador administrativo,
toda vez que no cabe excluir la colaboracidén reglamentaria en
la propia tarea de tipificacidn de las infracciones y atribu-
cion de las correspondientes sanciones, aunque si hay que ex-
cluir el que tales remisiones hagan posible una regulacidn in-
dependiente y no claramente subordinada a la ley. Por tanto,
la garantia formal implica que la ley debe contener la deter-
minacion de los elementos esenciales de la conducta antijuri-
dica y al reglamento sélo puede corresponder, en su caso, el
desarrollo y precision de los tipos de infracciones previamen-
te establecidos por la ley ” (STC 242/2005, de 10 de octubre,
FJ 2; resumiendo una doctrina reflejada, entre muchas otras,
en las SSTC 42/1987, de 7 de abr 1il, FJ 2; 341/1003, de 18 de
noviembre, FJ 10; 132/2001, de 8 de junio, FJ 5; y 25/2002, de
11 de febrero, FJ 4). Asi, la STC 132/2001 subraya que “ desde
la STC 42/1987, de 7 de abril, FJ 2, viene declarando este
Tribunal que el art. 25.1 CE proscribe toda habilitacidn re-

glamentaria vacia de contenido material propio” (FJ 5).
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En el presente caso, el Reglamento va méds alld de la cola-
boracién en la tipificacidn, pues no es lo mismo no contestar
en plazo —-conducta tipificada por la ley- gque no contestar en
forma -—-afiadido por el reglamento que dictaminamos-, maxime
cuando la forma de contestar tampoco estd regulada con absolu-
ta precisién, lo que enlaza con la garantia material del prin-
cipio de tipicidad, que “ aparece derivada del mandato de taxa-
tividad o de lex certa y se concreta en la exigencia de prede-
terminacion normativa de las conductas ilicitas y de las san-
ciones correspondientes, que hace recaer sobre el legislador
el deber de configurarlas en las leyes sancionadoras con la
mayor precisiodén posible para que los ciudadanos puedan conocer
de antemano el ambito de lo proscrito y prever, asi, las con-
secuencias de sus acciones ” (STC 242/2005, FJ 2; doctrina que
se reitera en numerosas sentencias posteriores, entre las que
se encuentra, mas recientemente la STC 150/2015, de 6 de ju-

lio, FJ 2).

En el presente caso tampoco se cumple esa garantia mate-
rial ya que no se precisa en qué consiste el defecto de forma

necesario para que exista infraccidn.

Por ello ha sefialado este Consejo Consultivo que tratéando-
se de la potestad punitiva de la Administracidén la exigencia
mas evidente que deriva del articulo 25 de la Constitucidn es
que la misma esté amparada en una norma con rango de ley; no
siendo asi se ejercitaria sin la cobertura adecuada, fuera de
los limites constitucionales. El1 Consejo Consultivo viene re-

cordando que no basta con una genérica previsién legal, el re-
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ferido articulo 25 obliga al legislador a definir con preci-
sidén las acciones u omisiones constitutivas de infraccidén. Se
trata en fin de respetar el denominado “principio de tipici-
dad” que no es sino un requerimiento de técnica legislativa
cuya traduccidén implica, por un lado, el deber de que se con-
temple con el mayor rigor posible la conducta infractora, des-
cribiéndola con detalle, y, por otro, la prohibicién de “tipos
abiertos” o férmulas analdgicas que no garanticen suficiente-
mente la posibilidad del conocimiento de la accidén u omisiodn
administrativamente conminada, pudiendo hacer posible una
apreciacién libre y arbitraria de la infraccién y su sancidn.
Solamente en casos en que los bienes juridicos protegidos de-
mandan necesariamente la utilizacidédn de conceptos de caréacter
genérico ha admitido el Tribunal Constitucional tipificaciones
gue por su propia naturaleza conllevan un mayor grado de inde-
terminacidén (sentencias 62/1982, de 15 de octubre y 50/1983,

de 14 de junio).

La jurisprudencia constitucional méds reciente reitera que
«la garantia material implica que la norma punitiva permita
predecir con suficiente grado de certeza las conductas que
constituyen infraccidn y el tipo y grado de sancidn del que
puede hacerse merecedor quien la cometa, lo que conlleva que
no quepa constitucionalmente admitir formulaciones tan abier-
tas por su amplitud, vaguedad o indefinicidn, que la efectivi-
dad dependa de una decisidn prdcticamente libre y arbitraria
del intérprete y juzgador » (146/2017, de 14 de diciembre, FJ
3).
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En definitiva, la extensidén del tipo previsto en la Ley
13/2003 al incumplimiento de la obligacidén de contestar en
forma constituye una infraccidén del principio de tipicidad

previsto en la Constitucidén y en la Ley 40/2015.

CONCLUSIONES

I.- La Comunidad Auténoma de Andalucia tiene competencia para
aprobar el Decreto cuyo Proyecto ha sido sometido a este Con-

sejo Consultivo (FJ I).

II.- En términos generales, el procedimiento de elaboracién de

la norma se ajusta a las disposiciones aplicables (FJ II).

III.- En cuanto al contenido del Proyecto de Decreto se formu-

la la siguiente observaciédn:

Por razones de seguridad juridica, debe atenderse la ob-

servacidén al articulo 10.1 (Observacicon III.1).

Es cuanto el Consejo Consultivo de Andalucia dictamina.

EL PRESIDENTE LA SECRETARIA GENERAL

Fdo.: Juan B. Cano Bueso Fdo.: Maria A. Linares Rojas

EXCMO. SR. CONSEJERO DE SALUD Y FAMILIAS.- SEVILLA
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JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
Viceconseieria

DONA MERCEDES OSUNA CEBALLOS, Coordinadora General de la Viceconsejeria, EXPONE:

Que una vez adaptado el texto del PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS

DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN ANDALUCIA Y SU
TRAMITACION ADMINISTRATIVA a la observacion realizada por el Consejo Consultivo en su dictamen de

fecha 17 de mayo, se ha realizado una ultima revision del texto desde el punto de vista ortografico y de

coherencia entre los distintos articulos, y en virtud de ello se han realizado los siguientes cambios en el

mismo:

a) Pagina 3, parrafo 3, en el preambulo, se corrige la mencién a resolucion no vinculante pues, lo que
no es vinculante es el informe que acompanara, en su caso, a la resolucion.

b) Articulo 12.3 y Disposicion transitoria Unica, se pone entre comillas la expresion «para la
Administracién» como en el resto del texto

c) Articulo 12.4, se afade punto y final al parrafo.

d) Articulo 15.2, se sustituye "se remitira al 6rgano competente de la Entidad Local que haya asumido
competencia sancionadora en materia de consumo" por "se remitira al 6rgano de la Entidad Local
competente", porque, a partir de la entrada en vigor de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia
Local de Andalucia, todas las entidades locales son competentes y ni tienen sentido aludir a asuncion
de competencias.

e) Articulo 18.2, se sustituye "15" por "quince" para hacerlo coherente al resto de plazos del texto,
expresados en letras.

f) Articulo 21.3, la referencia al apartado 2 es incompleta, debe remitirse al apartado 1y 2.

g) Articulo 22.2, la referencia al articulo 21.2 es incorrecta y debe hacerse al 21.3.

h) Disposicion derogatoria Unica, se afiade punto y final en la letra a).

lgualmente, se ha modificado el periodo de vacatio legis establecido en la disposicion final tercera,

pasando de 3 a 6 meses a requerimiento de la Direccion General de Consumo por las siguientes razones:

a)
b)

d)

Es necesario adaptar el sistema informatico a la nueva tramitacion.

En septiembre se resolvera el concurso de traslados y nuevos funcionarios se incorporaran a los
puestos correspondientes para aplicar el nuevo Decreto. Sera necesario impartir formacion juridica y
de gestién de la aplicacion informatica.

Las empresas y las entidades locales deberan recibir formacion sobre el nuevo régimen juridico de las
hojas de quejas y reclamaciones en Andalucia.

Las empresas y profesionales, asi como las empresas de edicién y artes graficas, han realizado una
prevision de libros de hojas de quejas y reclamaciones de aqui a final de afio, asi pues, introducir una
modificacién con tan poco tiempo supone generarles un gasto que facilmente podria evitarse.
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\]UHTH DE H"D HLU[]A CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Viceconseieria

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

firma.

LA COORDINADORA GENERAL
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