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1. éQué es una hoja de quejas y
reclamaciones y para qué sirve?
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Junta de Andalucia

INSTRUCCIONES

Concepto:

Si s usted |a persona consumidora o usuaria que reclama:
1° Rellene todos sus campos de la Hoja.

2 Erregue L3 Hoja a la empresa a profesional para que relflene zus datos, ba firme y ba selle. Beberd devolverle das copias fel *Ejemplar para la Admiistracién®
y el “Ejermplar para la parte reclamante").

E or i sporda. Tiene di il para hacerla,

4 5ila empres . esta el “Ejemplar para la " en s casn, del escrito

resw
e okt e n are secamate, a1 Oficna il debaforacion a Cormridor .ONK)wnupundzn!: 5 domiclli de residencia habitual

. .
o, &n su defectn, en la Delegacion Teritorial o Pluvmcllld! a Conseeria comp materia pias de la facwma o
Justificante dz Pago, el contrato, las folletos 2y e invan para facilitar k3 valorackén de
os hechos. dels ala tes del fiene |a empresa para

jasy
responcs o #arlugarala -
. .
Si usted esla p i | una reclamacion:
17 Entrague la Hoja de uue,a;ymhmnons inmediata yg—.l!un:lmznhe: quien 2 la solicite y en &l mismo lugar. Recuerde que la persona reclamante no
2 acuse recibo i lic, estampado mexnico, et ). “Ejemplar para la pas " y devuelva
los atros dos.

. .
3Escriba una carta de respuesta directamente 3 la persona reclamante antes de que transcurran diez dias hibiles. En diche escrito debe praponer una

solucién 2 |a quefa o reclamacién planteada o, en su casn, justificar Is imposibilidad de salucién. Asimisme debers manifestar expresamente =i acepta o

rechaza resclver |a controversia a través de la mediacién o el arbitraje de consum, A tal efecto, deberd informar 2 la persona consumidora i se encuentra

adherich, cpta veluntariamente  esté abligada per una norma o cédign de conducta a participar en un proc: o arbitraje ante una
ertidad, pica o rvada, de resoliin ltsrativade g de consumo. De 0o ser 35, e lodo s deberd facar ol sobe, ol menos, una

s en una relaciéon de

QUg ESYPARA QUE SIRVE UNA HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES?

Uria Hoja de Quejas un formulario una persona pone en de o profesional la
icfaccicn can un prod D esta manera e failta que ol conflctnse solucions directamerte et elasy que n vuelva z -1

R consumo, asi como facilitar

analice su cas, propongs una solucién, informe de las mecanizmos de resclucién altermativa come s mediacién o ¢l arbitraje de consuma asi como de los y

derechos que le asisten par i deses acudir a ks via judicial. Pera tanto fa solucién o mecanimas de mediscién  arbitrsje propuestos son veduntarics y

debien ser aceptados por amkas partes, no pudienda imponerse.

Adicionalmente, 5 a través de los hechos relatados y |z documentaciin apertada, la Administracién considera que s ha podide cometer una infracdién

e e T S R T la resolucion del conflicto.

&

INFORMACIGN BASICA SOBRE PROTECCION DE DATOS
Proteccidn de Datos,
3) La persona responsable del tratamiens de sus datos personales es fa Direccion General de Consume cuya direccion es Avda, de k3 innovacin 5/n, 41020

i , Formato en papel

€} Los datos persnales que nos indica se incorporan 2 ka actividad de tratamiento CSALUD-Tramitacién de Hojas dEQuq:u y Beclamaciones delaz personas
consumideras y usuarias en Andalucia, con (3 finalicad de tramitar Las Hy
Ias personas consumidoras conira fas empresas ttulares de actividades que mmelcnhc!ﬂ bienez o presten servicias en la I:nmumd:ld Auténoms de

e e (obligatorio) y electrénico

pnupapn legal splicable al responsable del tratamicrtc) y 6.L.e RSPD tnmmm mecesario para el cumplimiento de una misin realizada en interis
pilblica o en el jercicic de poderes piblices conferides al resporuable del tratariento), consecuencia de ko establecido en la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccién de fos Consumidores y Usuarios de Andalucia.

e provisionalmente

) Podrin coderse los datos personales a |2 empresa recamada con ‘fraiiad de fcomitar b Hojes e Qe Reclamaciones oficiales de (3 Junta de
Asimism, los datos de per tramitar las Hojas

.
dé Quufesy eckaiciorie ufcales e b Jwia ie Mlsncta o inpoeass, i s 3 i It ¢ Tnhlm:lu que Lo requieran. Fodrin ser objet
siempre que sea necesaria para a tramitacién de ba resolucidn y que pueda darse cumplimiento 3 los

o tanormativa o relativo a [a menciorada transferencia internacional .

mackin adicional detallada se encuentra disponiible en la siguiente direccion electronica:
i i i hemnl

w
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HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

(Cadigo de procedimiento: 2634)

1. DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE

MNomibre: Apellides:

Sexo: [|H []M Edad:___ DNIcPasaporte: Teléfane: Profesién:
MNacionalidad: CCAA Provingia: Municipio:
Nombre y Apellidos dela persona

Teléfono: DNl o Pasaporte: Edad: _ Sexo: [JH [ M

[Actiia en calidad de:

2. LUGARY MEDIO DE NOTIFICACION E d - L4 . . L4 R
Ty e i e e ICIoN IStribucion
O B o oo 2 Sl ORI e o s .

voluntariamente, teniendo validez a efectos de plazos aquella 3 3 que se acceda primero) {1).

TPoDEVIA: [NOMERE DE LAVIA:

LETRA: |KM g OGUE: |PORTN_' FA: FLANTA: FUERTE:

ERTIDAD DE POBLACION: |MUNICIP|0: |PR{N|NCIA FAS: CO0.FOSTA -
— Libre de acuerdo con e
[] OPTO por que las notificaciones ADMINISTRATIVAS que proceda practicar se efechien por medios electrinicos a través del
sistema de notificaciones de la i i6n Junta de Andalucia y se alta en caso de no estarlo (1)

Indigue un comreo electrinico y, opcionalmente, un nimero de teléfono mdvil donde informar sobre las notificaciones

Cp:zmoi‘:::::n::i.demda i N* teléfono m:'n'il.— m O d e I O d e I An eXO I y I a

(1) Debe acceder al sistema de notificacionss con au cerbficade clecirnics u otros medics de identificaciin dlectrénice; pusde encontrar maz
informacion scbre Ios requisitos neceserios para el w0 del sistema y el scceso a las notificsciones en le cireccibn: hitps:|

EATT A normativa de desarrollo.

3. EMPRESA O PROFESIONAL CONTRA QUIEN SE RECLAMA

Raz6n Social: NIF: Teléfono:

Actividad: CCAR: Provincia: =
Municipio: Correo electrénico:

C5d Postal- Direccidn:

Fecha: Lugar: N* fachura, vuelo, otros:

: Qué ha ocurrido? T

EJEMPLAR PARA LA PARTE RECLAMANTE

5. PRETENSION

[l Una compensaciénde [ Unadisculpa [ ] Muevoproductooservicio || Reparacién
] Descuento ] Multa [ Que nvo se repita
[ Otro:

a

2

5

= Fecha de la reclamacidn: Acuse de recibo de la empi i reclamada:
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Decreto 82/2022, de 17 de mayo, por el que se regulan las hojas de
guejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en la
Comunidad Autdbnoma de Andalucia.

JUNIO
2022
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¢, Qué es una Hoja de Reclamaciones?
Formulario con varias funciones
Facilitar el contacto con la empresa
/ -""-ﬂ-..___&-_--“ /
Informar a la empresa de Megociar con la emprasa // _
disconformidad P ey | Aitraje

yd / h

o \

~ \
Resolucion 7 \
/ Mediacion
/ /

Asesoramiento Denuncia
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2. Las diez obligaciones del
empresario o profesional

". - 45
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12) Disponer de hojas de quejas y reclamaciones

- Obligacion universal: todos los prestadores de servicios y
comercializadores de bienes en Andalucia.

- Cualquiera que sea el modelo de negocio: establecimiento
fisico, comercio electronico, venta a distancia, servicios a
domicilio, servicios en itinerancia o dispositivos automaticos.

- En papel obligatorias, electronicas voluntarias (por ahora).

- Edicion libre conforme Anexo |. papelerias, imprentas.
Administracion no.

- EXcepciones: negocio con empresas 0 Administracion.
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22) Exhibir los carteles correctos

- Tres modelos: para dispositivos automaticos, general y para
empresa adheridas a Hoj@.

- Se pueden descargar de Consumo Responde.
- Permanente, visible y legible.

- En las zonas de entrada/salida y atencion al cliente. Un cartel
en cada local si hay varios.

- Sino hay dependencias fijas: en las ofertas, propuestas de
contratacion, presupuestos, contratos, facturas, resguardos de
depdsito, paginas webs, aplicaciones telematicas de
contratacion.
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Junta de Andalucia

Si quiere efectuar cualguier queja o reclamacion puede cumplimentar y descargar el
formulario en www.consumoresponde.es y presentarla en la siguiente direccion:

Calle:

Poblacion:

Codigo Postal

Provincia:

Correo electronico:

If you want to make any complaint or claim, you can complete and download the form at
www_consumoresponde es and submit it at the following address

Street:

Town:

Postal Code:

Province:

E-mail:

Para mas informacion / For more information:
www consumoresponde es - consumoresponde@juntadeandalucia es
Teléfono gratuite- 900 21 50 80

Junta de Andalucia

Este establecimiento tiene hojas de
quejas y reclamaciones a disposicion
de las personas consumidoras o
usuarias que las soliciten.

This establishment has claim and
complaint forms available to
consumers or users that request them.

Para mas informacion / For more information:
www _consumoresponde_es - consumoresponde@juntadeandalucia es
Teléfono graturto: 900 21 50 80

masautonomos.cea.es

A

Junta de Andalucia

Este establecimiento admite la presentacion de quejas y
reclamaciones a través del sistema de hojas
electronicas de quejas y reclamaciones. Si usted
dispone de certificado electronico reconocido, podra
presentar su queja o reclamacion en la siguiente
direccidon de internet:

Www. consumoresponde .es

This establishment accepts claims and complaints
through the electronic claim and complaint form system.
If you have a qualified electronic certificate, you can
submit your claim or complaint at the following Internet
address:

WwWw. consumoresponde .es

Para mas informacion / For more information:
WWW.consumoresponde. s - consumoresponde@juntadeandalucia.es
Teléfono gratuito: 900 21 50 80
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32) Entregar la hoja a quien lo solicite.

- Entrega obligatoria, inmediata y gratuita.
- Aungue no haya consumido ni usado nada.

- Donde la solicite o en atencioén al cliente, sin remitir a otro
lugar.

- Puede sacarla del establecimiento y puede traerla ya rellena.

- Si es posible, en espacio intimo, accesible y comodo.

- Prestando ayuda para redaccion y entrega.

- Servicios en domicilio; deben llevarse encima.
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43) Recepcionar la reclamacion y acusar recibo.

- La empresa o profesional debe cumplimentar sus datos, acusar
recibo (firma, sello, estampado) y devolver dos ejemplares a
consumidor (para Administracion y para reclamante).

- Si la hoja se entrega presencialmente, la devolucion sera
inmediata. Si la hoja llegd por correo (postal o electronico) la
devolucion se harad en un maximo de 5 dias habiles por el
medio acordado o por el mismo por el que llego.

- Larecepcion y devolucion de los dos ejemplares no es la
respuesta a la reclamacion.

- El acuse de recibo no implica la aceptacion de los hechos.

Aniversario A
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52) Responder a la reclamacion correctamente.

RESPUESTA: En 10 dias habiles desde la recepcion debe
responderse al consumidor. Debe incluir:

Propuesta de solucion o razones de no atencion.
Acepta o rechaza mediacion o arbitraje.
Informacion sobre adhesion.

Informacion sobre entidad competente.

No respuesta en tiempo y forma: infraccion.

Modelo de respuesta en
https://www.consumoresponde.es/sites/default/files/articulos/Mo

delo%20de%20respuesta%20empresarial%20a%20reclamaci%

C3%B3n 2.odt
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62) Conservar la documentacion.

- Durante 4 aflos desde contestacion: debe conservarse las
reclamaciones recibidas, respuestas y acuses de recibo a
disposicion de la Inspeccion y demas organos competentes
(OMICs, Juntas Arbitrales).

- Debe respetarse la normativa de proteccion de datos
personales.
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72) Colaborar y atender requerimientos.

- Debe colaborarse en la tramitacion y atenderse los
requerimientos en 10 dias cuando se precise comprobar,
verificar o investigar algun dato.

- Falta de colaboracion: traslado a Inspeccion

c E A Junta de Andalucia
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82) Informar sobre adhesiones a entidades RAL.

Si la empresa esta adherida al Sistema Arbitral de Consumo o
a otra entidad debe informar al consumidor.

La informacion debe ser en publicidad, web, establecimiento y
documentacion mediante la exhibicion de distintivos y
explicacion al respecto.

En la respuesta a una reclamacion también ha de informarse
sobre esta circunstancia.

La adhesion a Hoj@ tiene su propio cartel.

JUNTA ARBITRAL
DE CONSUMO

A

Junta de Andalucia

ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO

ARBITRAJE
DE CONSUMO
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92) Informar sobre entidad competente.
- Debe informarse sobre al menos una entidad competente,
preferentemente publica, para conocer de la reclamacion.
- La informacion se proporciona en la respuesta a la
reclamacion.
- Aunque existen multiples entidades sectoriales, lo mas sencillo OM I C
es remitir a la OMIC o, en su defecto, Delegacion Territorial de
Salud y Consumo de la Junta de Andalucia correspondiente al Oficina Municipal

de Informacién al Consumidor

domicilio del reclamante.
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102) Informar plataforma ODR si comercio electrdénico.

- El empresario que celebre contratos de compraventa o de
prestacion de servicios en linea, asi como las plataformas de
comercio electronico o mercados en linea, deberan incluir en
su sitio web un enlace que permita un acceso identificable y
facil a la plataforma de resolucion de litigios en linea de la
Union Europea.

- https://ec.europa.eu/consumers/odr/main
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3. La tramitacion de una hoja de
quejas y reclamaciones
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OMIC, OT ¢ ADR

Remisién AP
antes te 1 afio
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Arehivo inadmitiendo v taslado al
&janc material mente com petente

/— Arehivo y tmslado al

&rgano terrtorial mente com petente

Arehivo v tasladn
4rganc com petente
Arehive {+ informe A DR}

Arehivo
por inad misign

Rrehho
por desistimiento

Arehive {+ Infome} L

Junta de Andalucia
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CAUSAS DE INADMISION

( a) Presentacion directa a OMIC o DT

b) Presentacion sin esperar 10 dias

C) Escasa relevancia, entidad o infundado

CAUSAS < d) ADR publica conozca o haya conocido

e) Conflicto no de consumo

f) Intoxicacion, lesion, muerte, delito y
responsabilidad derivada de ellos

g) Reclamacion de mas de 1 afio

\ | h) Identidad de sujetos, hechos y pretensiones

Aniversario A
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FORMAS DE FINALIZACION

1. Acuerdo de las partes.

2. Traslado a ADR competente.
3. Imposibilidad de acuerdo.
4. Reclamante desiste.

5. Reclamada se allana.

6. Aceptan arbitraje.

7. Empresa cerrada o desconocida.

Aniversario A

c E A Junta de Andalucia
Consejeria de Empleo,

Empresas Andaluzas Empresa y Trabajo Autonomo




utdnom@s

‘ . CEA masautonomos.cea.es
Ry 1+ aULE

4. El Sistema Hoj@ de Reclamaciones
electronicas
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- Regulado en la Orden de 11 de diciembre de 2008.

- De adhesion voluntaria hasta que se regule por nueva Orden en
ejecucion del Decreto 82/2022, de 17 de mayo.

- Precisa certificado digital para alta de empresas y acceso de

consumidores.

- . : .. . HOJ@
- Cartel especifico y adicional. Obligatorio si la empresa se adhiere. J

DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

- Comunicacion por medio de Notific@ y Unica.

- Carece de aplicativo movil.

- Es necesario buscar la empresa. No geolocalizacion ni codigo QR.
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Junta de Andalucia

Consejeria de Salud y Consumo

HOJ@

Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

-
# Inicio

Accesos con certificado digital

~

P iQué es HOI@?
P Preguntas Frecuentes
P Contacto

P Normativa aplicable

.

HOJ@ - Ciudadania

Presenta tus hojas a traves de Internet

==

HOJ@ - Empresas

Gestiona tus hojas recibidas

Enlaces recomendados

p
& Obtener el Certificado digital (FNMT)

Servicios sin certificado digital

& autofirma
& Consumo Responde

& Presentacion Electrdnica General Junita
de Andalucia

e g

Empresas Adheridas
Consulta las ernpresas adheridas 2 HOJ@

Generacion de hojas en PDF
CObtén tw hoja va cumplimentads en POF

) - Junta d

45
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Junta de Andalucia

Este establecimiento admite la presentacion de quejas y
reclamaciones a través del sistema de hojas
electronicas de quejas y reclamaciones. Si usted
dispone de certificado electronico reconocido, podra
presentar su queja o reclamacion en la siguiente
direccion de internet:

WWW.COI']SUI’T]OI’ESDOI’]de.ES

This establishment accepts claims and complaints

through the electronic claim and complaint form system.
If you have a qualified electronic certificate, you can
submit your claim or complaint at the following Internet
address:

WWW.COI']SUI’T]OI’ESDOI’]de.ES

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

masautonomos.cea.es
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rovtonem@: - El futuro Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones

- Obligatorio, junto con el formato papel, para todas las empresas de
comercialicen bienes o presten servicios en Andalucia.

-Actualmente se esta desarrollando por licitacion con empresa especializada.

-El altay el acceso seran sencillos y por multiples vias: certificado digital, huella
dactilar, Cl@ve, usuario y contrasena.

- Cartel Unico.
-Comunicacion por medio de mensajeria y correo electronico. Asistencia a la HOJ@

SISTEMA DE HOJAS ELECTRONICAS

negociacion y multiple.
A

- Aplicativo movil y web

- Buscador de empresas, geolocalizacion y codigo QR.
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Junta de Andalucia

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

This establishment has complaint and
claim forms, in paper and electronic
format, available to consumers or users
who request them.

Fere més infarmeszian f Far ma e infarm etian:
Wrrr o Nsum ares pand e.65 - sansuma espande @juntedesnd elucie es
Teléfana gretuita: 90021 50 8O

masautonomos.cea.es
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Sestoma do Hogas Electrémicas

do Quogas y Roclamaciones

HOJ@ - Ciudadania

Preseris 2us hojes como ciudecenc o E

representante

HOJ@ - Empresas

Gestions tus hojes recdices

Q Qué es Hoj@?

o Preguntas Frecuentes

e Contacto
@ Normativa aplicable

=)
Bt

Empresas Generacion de
adheridas hojas

HOJ@ - Cludadania HOJ@ Emprosas Empecsas adheridas Cenenacién dc hojas

Swtere i me Cresuinsreun Ctwn s be 3o
e et G corpbraeints e 107

SISTEMA DE HOJAS Y RECLAMACIONES

Qué s MOUAT Preguntss Frecusates Contacte Normative spscanie

masautonomos.cea.es
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5. El Arbitraje de consumo
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+auténom@s Arbitraje de consumo

- Mecanismo gratuito, rapido, sencillo y eficaz regulado en el Real Decreto
713/2024, de 23 de julio. El arbitraje impide la via judicial y que el laudo es
vinculante.

- Supone una ventaja competitiva y una garantia de calidad para los clientes.
- La adhesion es voluntaria pero, una vez adherido, es obligatorio exhibir el

distintivo. No es posible establecer limitaciones excepto actividades separadas
en personas fisicas.

- Actualmente todo el procedimiento es telematico. Se recomienda asistir a la
audiencia aunque no es obligatorio.

- El Colegio arbitral lo componen tres arbitros: uno de la Administracion, otro a
propuesta de una asociacion de consumidores y otro a propuesta de una
asociacion empresarial. Posibilidad de arbitro unico.
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A tener en cuenta por empresarios y profesionales autonomos

- Conocera del asunto la Junta Arbitral que elija el consumidor dentro de su Comunidad

. : L PN ) . JUNTA ARBITRAL
Autdnoma o, si no elije ninguna, la de inferior &mbito correspondiente a su domicilio (o DE CONSUMO
al de la empresa si el consumidor reside fuera de Espana). A

Junta de Andalucia

: : - : , L . ESTABLECIMIENTO
- Se inadmiten solicitudes si no hay reclamacion previa, si tienen >1 ano, si ya resuelta o ADHERIDO

tramitandose, infundadas, vejatorias, delitos, dafnos, etc.

- El empresario no puede solicitar el arbitraje aunque si puede efectuar la reconvencion
(plazo de 10 dias desde traslado de solicitud).

- El Colegio arbitral lo componen tres arbitros: uno de la Administracion, otro a propuesta

de una asociacion de consumidores y otro a propuesta de una asociacion empresarial. ARBITRAJE
DE CONSUMO
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- Posibilidad de llegar a un acuerdo e incorporarlo a un laudo conciliatorio.
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6. Ante cualquier duda
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coNsSUMoO
Co n S u m O Res po n d e O f'esponde I f:%l:lil.?;o Responde? Jumﬁalu:h
- Servicio gratuito de informacion en materia de consumo de la Junta Para i
de Andalucia. ClUDADANTA
EMPRESAS Y PROFESIONALES
“ ASOCIACIONES
- Accesible a través de diferentes canales: (Quiénessomos? ppEs toeE
Somos
- Web: www.consumoresponde.es TR .
7 Ve . . -, ABIERT i0Qué hacemas?
- Teléfono: numero gratuito 900 21 50 80 (horario de atencion _ conparoo Sfrecermos:
de lunes a viernes de 8 a 20h y sabados de 8 a 15h). e
- Correo electréonico: consumoresponde@juntadeandalucia.es.
- Formulario de contacto de la web. JHas hecho ya tu consulta?
- Perfiles en redes sociales: Youtube, Facebook, Instagram. ¢
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Gracias
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