JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

Direccion General de Consumo

Orden de 11 de diciembre de 2008, por la que se desarrolla el sistema de hojas
electrénicas de quejas y reclamaciones establecido en el Decreto 72/2008, de 4 de
marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
comsumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas
con ellas

PREAMBULO

El Decreto 72/2008, de 4 de marzo , por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones

de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas, desarrolla el articulo 18 de la_Ley 13/2003, de 17 de diciembre , de

Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia, y se dicta con objeto de que
los conflictos que puedan surgir entre las personas consumidoras y usuarias y las personas fisicas
y juridicas, tanto publicas como privadas, titulares de actividades que comercialicen bienes o
presten servicios en la Comunidad Autonoma de Andalucia, sean resueltos a través del
procedimiento que se establece, que se configura como un medio de resolucién de controversias
y como una alternativa a la jurisdiccién ordinaria.

Una de las principales novedades de este Decreto fue el establecimiento de un criterio comun
para la tramitacion de las quejas y reclamaciones a efectos de determinar el organismo publico
competente, que sera el correspondiente al domicilio de la persona reclamante.

También como novedad, en el Decreto 72/2008, de 4 de marzo, como respuesta de la
Administracion a la implantacién progresiva de la Sociedad de Informacién, se previo la
presentacion de quejas y reclamaciones mediante medios electrénicos, como mecanismo
adicional y complementario a su presentacion en soporte papel.

De conformidad con lo preceptuado por el Decreto 183/2003, de 24 de junio , por el que se

regula la informacién y atencion al ciudadano y la tramitacién de procedimientos administrativos
por medios electronicos (Internet), por la_Ley 11/2007, de 22 de junio , de acceso electrénico de

los ciudadanos a los Servicios Publicos, y por la_Ley 9/2007, de 22 de octubre , de la

Administracion de la Junta de Andalucia, a través de la presente Orden se impulsa el empleo y

aplicacién de medios telematicos que facilitaran la simplificacion de los procedimientos que se

tramitan previa solicitud de los interesados.

En este sentido, el articulo 11.2 del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, faculta a la persona titular

de la Consejeria competente en materia de consumo, mediante Orden, a regular la forma de

realizar la solicitud, que podra ser electrénica, de admision al Sistema de Hojas Electronicas de

Quejas y Reclamaciones, el procedimiento de resolucion de dichas solicitudes y los derechos y

obligaciones de las personas autorizadas a utilizar este sistema.

De acuerdo con ello, procede dictar la presente Orden, al objeto de desarrollar el Decreto

72/2008, de 4 de marzo, en lo que se refiere a la adhesion al Sistema de Hojas Electronicas de

Quejas y Reclamaciones y a la tramitacion de las quejas y reclamaciones electrénicas.

En la elaboracion de esta Orden se ha otorgado el preceptivo tramite de audiencia al Consejo de
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Consumidores y Usuarios de Andalucia, de conformidad con lo establecido en el articulo 34.2 y
39 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, ademas de a la Federacién Andaluza de Municipios y
Provincias y a las organizaciones empresariales.

En su virtud, a propuesta de la Directora General de Consumo, y de conformidad con lo dispuesto
en los articulos 44.2 y 46.4 de la_Ley 6/2006, de 24 de octubre , del Gobierno de la Comunidad
Auténoma de Andalucia, y en uso de las atribuciones que me han sido conferidas en la

Disposicion final tercera del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, dispongo:

CAPITULO I. Disposiciones Generales

Articulo 1. Objeto

1. Esta Orden tiene por objeto el desarrollo del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones, en adelante Sistema de Hojas Electrdnicas, en lo que se refiere a la adhesion al
mismo y a la tramitacion electrénica de las hojas, establecido en el Capitulo 1V 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.

2. El procedimiento que se regula en esta Orden es de caracter voluntario y alternativo a la
presentacion por parte de las personas consumidoras y usuarias de las quejas y reclamaciones en
soporte papel.

Articulo 2. Requisitos de uso

1. Para la utilizacion del Sistema de Hojas Electronicas, deberan contar con certificado electronico
reconocido o0, en su caso, con cetrtificado electronico de las personas juridicas, o con sistema de
firma electronica incorporado al Documento Nacional de Identidad, y prestar su consentimiento
para darse de alta en el sistema de notificacion telematica:

a) Las personas fisicas o juridicas titulares de actividades, establecimientos o centros que
comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma de Andalucia, en adelante
empresas titulares de actividades, por si mismas o a través de las personas que hayan sido
autorizadas o designadas para actuar en su nombre, que soliciten su adhesion, actualizacién de
datos o baja en el Sistema de Hojas Electrénicas.

b) Las personas consumidoras y usuarias que opten por el empleo del Sistema de Hojas
Electrénicas para presentar una queja o reclamacion ante una empresa titular de actividades
adherida.

2. Las empresas titulares de actividades que deseen adherirse y las personas consumidoras y
usuarias que opten por el empleo del Sistema de Hojas Electronicas para presentar una queja o
reclamacion, una vez que se den de alta en el sistema de notificacion telematica, dispondran de
una direccién electrénica habilitada para recibir las notificaciones telematicas.

3. La direccion electronica tendra vigencia indefinida, excepto en los supuestos de revocacion por
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el titular, fallecimiento de la persona fisica, extincion de la personalidad juridica o resolucion
administrativa o judicial que asi lo ordene o por el transcurso de tres afios sin que se utilice para
la practica de notificaciones, supuesto en el cual se inhabilitara la direccion electronica unica,
comunicandoselo asi a la persona interesada.

4. Las solicitudes que se presenten en el Sistema de Hojas Electronicas se registraran en el
Registro telematico tnico de la Administracion de la Junta de Andalucia, y produciran los mismos
efectos juridicos que las formuladas de acuerdo con el articulo 70.1 de la_Ley 30/1992, de 26 de

noviembre , de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

CAPITULO II. Adhesion al Sistema de Hojas Electrénicas

Articulo 3. Solicitud de adhesion al Sistema de Hojas Electrénicas

1. Las empresas titulares de actividades que quieran adherirse al Sistema de Hojas Electrdnicas
deberan proceder a la suscripcion mediante la firma electronica avanzada y a la remision de
forma telematica de la solicitud de adhesion a través de la aplicacion denominada Sistema de
Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones disponible en el
portalhttp://www.juntadeandalucia.es, en el apartado de «Administracion Electronica», o en la

pagina web de la Consejeria competente en materia de consumo.

2. Asimismo, en dicha pagina estaran disponibles los formularios de solicitud de adhesion, de
actualizacion de datos y de baja.

3. Las empresas titulares de actividades que dispongan de varios establecimientos o centros
podran adherirse para todos ellos o solo para algunos, indicando en cuales se podra utilizar el
Sistema de Hojas Electronicas.

4. La solicitud de adhesion supone la responsabilidad por parte de la empresa titular de la
actividad de la veracidad de los datos facilitados al Sistema de Hojas Electronicas.

5. En la solicitud de adhesién la empresa titular de actividades debera designar a la persona
encargada de las actuaciones relacionadas con la tramitacion electrénica de la queja o
reclamacion.

Articulo 4. Adhesion al Sistema de Hojas Electrdonicas

1. Las solicitudes de adhesién de las empresas titulares de actividades seran resueltas por la
persona titular de la Delegacion Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo
correspondiente si comercializa bienes o presta servicios unicamente en el ambito territorial
provincial o si, comercializando bienes o prestando servicios en mas de una provincia, so6lo
pretende adherir al Sistema de Hojas Electrénicas a establecimientos o centros de una sola de
ellas, o por la persona titular de la Direccion General de la Consejeria competente en materia de
consumo en el resto de los casos.

2. Las empresas titulares de actividades que opten por adherirse al Sistema de Hojas Electrénicas
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seran dadas de alta de forma automatica, previo consentimiento, en el sistema de notificacion
telematica de la Junta de Andalucia, de acuerdo con las determinaciones del Decreto 183/2003,
de 24 de junio, por el que se regula la informacion y atencion al ciudadano y la tramitacion de
procedimientos administrativos por medios electronicos (Internet).

3. La resolucién de la solicitud de adhesion al Sistema de Hojas Electronicas se dictara y
notificara, por medios electronicos, en un plazo de 15 dias naturales, en las condiciones
establecidas en el_Decreto 183/2003, de 24 de junio , contados desde la fecha de entrada de la

solicitud en el Registro telematico unico de la Junta de Andalucia. Transcurrido dicho plazo sin
haberse notificado resolucion expresa, la empresa titular de la actividad podra entender estimada
su solicitud, de conformidad con lo establecido en el articulo 43.2 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre.

4. La empresa titular de la actividad estara obligada a tramitar de forma electronica las hojas de
quejas y reclamaciones que se le presenten a partir del dia siguiente al de la notificacion de la
resolucion estimatoria o al del transcurso del plazo previsto para dictar la resolucion.

5. La adhesion al Sistema de Hojas Electronicas no alterara la obligacion de disponer de hojas de
quejas y reclamaciones en soporte papel.

6. Las empresas titulares de actividades que hayan recibido reclamaciones y quejas deberan
conservar, a disposicion de la inspeccion de consumo y demas organos competentes en materia
de consumo, las hojas de quejas y reclamaciones recibidas, asi como la contestacion efectuada a
las personas reclamantes, durante un plazo de cuatro afos desde que se haya producido la
contestacion.

Articulo 5. Listado de empresas titulares de actividades, establecimientos y centros
adheridos al Sistema de Hojas Electrdnicas

1. De conformidad con lo previsto en el _articulo 12.2 del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, la
Direccion General competente en materia de consumo formara un Listado de empresas titulares
de actividades, establecimientos y centros adheridos al Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones, que tiene como finalidad facilitar informacion de aquéllos que admiten la
presentacion electrénica de quejas y reclamaciones.

2. Este Listado estara accesible y disponible en el portalhttp://www.juntadeandalucia.es, en el

apartado de «Administracion Electronica», o en la pagina web de la Consejeria competente en
materia de consumo.

Articulo 6. Cartel informativo especifico

Ademas del cartel informativo de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones en soporte
papel que todas las empresas titulares de actividades deben tener, las que se hayan adherido al
Sistema de Hojas Electrénicas deberan exhibir el modelo de cartel informativo de la existencia de
hojas electrénicas de quejas y reclamaciones a partir del dia siguiente al de la notificacion de la
resolucion estimatoria o al del transcurso del plazo establecido para resolver.
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Articulo 7. Actualizacion de datos

Las empresas titulares de actividades adheridas al Sistema de Hojas Electronicas tendran la
obligacion de mantener actualizados los datos que figuran en el mismo a través de la aplicacion
disponible en el portalhttp://www.juntadeandalucia.es, en el apartado de «Administracion

Electronica», o en la pagina web de la Consejeria competente en materia de consumo.

Articulo 8. Baja en el Sistema de Hojas Electrénicas

1. La solicitud de baja de la empresa titular de la actividad, establecimiento o centro de ésta se
tendra que formular por la persona que haya sido designada para ello, y su presentacion se
ajustara a lo previsto en el articulo 3.1.

2. La baja se producira automaticamente y tendra efectividad a partir de la hora cero del dia
siguiente al de su adopcién, quedando inhabilitada la empresa titular de la actividad,
establecimiento o centro de la misma para el que se solicita la baja para la recepcion electrénica
de hojas de quejas y reclamaciones, asi como para hacer uso del cartel acreditativo de adhesion
al Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones, que debera ser retirado.

3. Las quejas y reclamaciones que se hayan presentado electrénicamente con anterioridad a la
baja se seguiran tramitando en el mismo soporte por la empresa titular de la actividad hasta su
finalizacion.

4. La Administracion podra proceder, de oficio, a dar de baja a las empresas titulares de
actividades o a un establecimiento de éstas cuando constate su disolucion y liquidacion, la
cesacion de su actividad o el incumplimiento de las obligaciones contraidas con el Sistema de
Hojas Electronicas, con los efectos previstos en los dos apartados anteriores.

CAPITULO IIl. Presentacion electrénica de hojas de quejas y reclamaciones

Articulo 9. Presentacion electronica de hojas de quejas y reclamaciones

1. Las personas consumidoras y usuarias que dispongan de certificado electronico reconocido o
de sistema de firma electronica incorporado al Documento Nacional de Identidad podran optar por
el uso del Sistema de Hojas Electrénicas para presentar una queja o reclamacion ante las
empresas titulares de actividades adheridas al mismo.

2. Para su utilizacion estard disponible el correspondiente formulario en el
portalhttp://www.juntadeandalucia.es, en el apartado de «Administracion Electronica», o en la

pagina web de la Consejeria competente en materia de consumo, pudiéndose también acceder
mediante los dispositivos informaticos que, en su caso, la empresa titular de actividad ponga a
disposicion de las personas consumidoras y usuarias. Dicho formulario tendrd los mismos
campos que las hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel.

3. Las personas consumidoras y usuarias que opten por hacer uso del Sistema de Hojas
Electronicas seran dadas de alta, tras haber prestado su consentimiento, de forma automatica en
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el sistema de notificacion telematica de la Junta de Andalucia, de acuerdo con las
determinaciones del Decreto 183/2003, de 24 de junio.

4. Una vez presentada la queja o reclamacion, el Sistema de Hojas Electronicas facilitara
instantaneamente el correspondiente acuse de recibo, que tendra valor probatorio del hecho de la
presentacion y del contenido de la documentacién presentada, y se configurara de forma que
pueda ser impreso en soporte papel o archivado informaticamente por la persona usuaria. Este
documento consistira en una hoja electronica de quejas y reclamaciones, en la que se
especificara la fecha y hora de presentacion, momento a partir del cual estara disponible para su
acceso en el buzdn electrénico asociado a la direccion de la parte reclamada.

5. El Sistema de Hojas Electronicas remitira un correo electrénico comunicando la entrada de la
gueja o reclamacion a la parte reclamada, a fin de que ésta acceda a su contenido.

6. Ademas, el Sistema de Hojas Electronicas depositara en la direccion electrénica de la parte
reclamante un correo indicandole el momento en que la reclamada accede al contenido de su
gueja o reclamacion.

Articulo 10. Obligacion de contestar por la parte reclamada

1. La contestacion a las quejas y reclamaciones electrénicas se realizara a través del Sistema de
Hojas Electronicas, de manera que quede constancia, mediante escrito razonado y en el plazo
maximo de diez dias habiles, contados desde el siguiente a la fecha de recepcion de la misma en
el sistema de notificacién telematica, constituyendo el incumplimiento de la obligacion de
contestar en plazo una infraccion tipificada en el_articulo 71.8.3.2 de la_Ley 13/2003, de 17 de

diciembre .

2. Producida dicha contestacion, el Sistema de Hojas Electronicas remitira un correo electronico a
la direccion indicada por las personas consumidoras o usuarias, para que puedan entrar en el
mismo y conocer la contestacion ofrecida por la parte reclamada.

3. Si la persona consumidora o usuaria no accede al contenido de la contestacion en el plazo de
cuatro afios desde que la misma fue recibida en la direccion electronica habilitada para recibir
notificaciones, se procedera al archivo de las actuaciones.

Articulo 11. Remision electronica a la Administracion Publica Autondémica
competente en materia de consumo

1. Transcurrido el plazo establecido en el articulo 10.1 sin recibir contestacién o no estando de
acuerdo con la misma, la persona reclamante podra remitir directamente a los 6rganos de la
Administracion de la Junta de Andalucia competentes en materia consumo la queja o reclamacion
desde el portalhttp://www.juntadeandalucia.es, en el apartado de «Administracion Electronica», o

desde la pagina web de la Consejeria competente en materia de consumo, acompafiando como
fichero adjunto, en su caso, la documentacion adicional digitalizada, para lo que se utilizara el
formato que se indique en el Sistema de Hojas Electrénicas.

2. La remision de la queja o reclamacién a los érganos competentes en materia de consumo de la
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Junta de Andalucia se efectuara a través del Registro telematico tnico de la Junta de Andalucia
conforme a lo dispuesto en el Decreto 183/2003, de 24 de junio, mediante la aplicacién Sistema
de  Hojas  Electronicas de  Quejas y  Reclamaciones  disponible en el
portalhttp://www.juntadeandalucia.es, en el apartado de «Administracion Electronica», o en la

pagina web de la Consejeria competente en materia de consumo.

3. Cualquier persona consumidora o usuaria que haya presentado la queja o reclamacion a la
parte reclamada utilizando el soporte papel, podra optar por la remision de la misma a la
Administracion de forma electronica, siempre que disponga de certificado electronico reconocido o
de sistema de firma electronica incorporado al Documento Nacional de Identidad y que haya
prestado su consentimiento para darse de alta en el sistema de notificacion telematica. Para ello,
procedera a digitalizar toda la documentacién y a su remision conforme al apartado segundo.

4. No obstante, el Sistema de Hojas Electronicas permitira que tanto la queja o reclamacion
como, en su caso, la contestacion ofrecida por la parte reclamada, sea impresa en papel para su
presentacion a la Administracion.

Articulo 12. Tramitacion electrénica de las quejas y reclamaciones
Las quejas y reclamaciones presentadas de forma electronica se tramitaran de acuerdo con lo
previsto en el articulo 14 y siguientes del Decreto 72/2008, de 4 de marzo.

Articulo 13. Consulta sobre el estado de tramitacion

Cuando la queja o reclamacion se haya presentado electronicamente para su tramitacion ante la
Administracion de la Junta de Andalucia, las personas reclamantes podran consultar el estado de
tramitacion de aquélla en el portalhttp://www.juntadeandalucia.es, en el apartado de

«Administracion Electronica», o en la pagina web de la Consejeria competente en materia de
consumo. Para ello deberan identificarse con un certificado electrénico reconocido o un sistema
de firma electronica incorporado al Documento Nacional de Identidad.

Disposicion Adicional Unica. Normativa aplicable
En todo lo no previsto en esta Orden, seran de aplicacién las normas contenidas en la_Ley
11/2007, de 22 de junio , de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos y en

el Decreto 183/2003, de 24 de junio, por el que se regula la informacién y atencién al ciudadano
y la tramitacion de procedimientos administrativos por medios electronicos (Internet), y demas
normativa aplicable en la materia.

Disposicion Final Primera. Desarrollo y ejecucion
Se faculta a la Directora General competente en materia de consumo para dictar cuantas medidas
sean necesarias para el desarrollo y ejecucion de la presente Orden.

Disposicion Final Segunda. Entrada en vigor
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La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el Boletin Oficial de la
Junta de Andalucia.
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