DECRETO /2018 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.

El Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas, se
aprobd hace diez afios al amparo del articulo 149.3 de la Constitucion Espanola y del articulo 58.2.4.° del
Estatuto de Autonomia para Andalucia. Ff citado Decreto ha demostrado ser una herramienta eficaz para la
proteccion de los derechos de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia. La Hoja de Quejas y
Reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia se ha convertido en el principal instrumento que utilizan lfos
consumidores y las consumidoras en Andalucia para manifestar su disconformidad con algiin producto o
servicio. La experiencia acumulada en este tiempo y los cambios del ordenamiento juridico aconsejan abordar
una nueva regulacion de acuerdo con los principios de necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad
juridica, transparencia, y eficiencia establecidos por el articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Com(in de las Administraciones Piblicas.

En efecto, por lo que respecta a los principios de necesidad y eficacia se considera oportuno ser
coherentes con la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la gue se incorpora al ordenamiento juridico espafiof la
Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo. No significa esto que los Servicios Piblicos de
Consumo que tramiten las Hojas de Quejas y Reclamaciones deban acreditarse cono entidades de resoiucion
alternativa de litigios. Pero si se estima positivo apficarles unos principios y requisitos similares para lograr
que su actividad administrativa en la tramitacion v resolucion de reclamaciones sea de alta calidad,
independiente, imparcial, fransparente, efectiva, tapida y justa. Eilo supone la necesidad de homogeneizar el
procedimiento administrativo, dotarlo de plazos claros y aportar valor al mismo para el interés general de la
ciudadania, siendo la derogacion del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, el mecanismo mas adecuado. De esta
manera se logra ademas una mayor transparencia y seguridad juridica tanto en la presentacion de una
reclamacion como en su tramitacion posterior,

En cuanto al cumplimiento del principio de proporcionalidad, para facilitar el conocimiento de la
norma y para que el consiguiente régimen juridico se encuentre en un (nico texto normativo, es preferible la
aprobacion de una nueva disposicion consolidada que, a su vez, derogue en su totalidad el Decreto 72/2008,
de 4 de marzo. La nueva normativa contiene la regulacion imprescindible tras constatar que no existen otras
medidas menos restrictivas de derechos o que impongan menos obligaciones a los destinatarios, al suponer
una mejora del formulario y del procedimiento de tramitacién de reclamaciones vigente hasta ahora,

Por lo que se refiere al principio de seguridad juridica, éste queda garantizado por el cumplimiento de
los principios y requisitos principales exigidos por la normativa estatal y europea antes citada, asi como del
Estatuto de Autonomia para Andalucia que atribuye expresamente en su articulo 92.2.j las competencias en
materia de consumo a las entidades locales andaluzas como competencias propias. En este sentido, también
se establece por el articulo 9.15 de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia; y por fos
articulos 97 y 98 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y
Usuarios de Andalucia. lgualmente, se incorpora a una norma juridica de rango reglamentario el vigente
Acuerdo de la 26° Conferencia Sectorial de Consumo que ratifico ef acuerdo de la reunion n.° 145 de ia
Comision de Cooperacion de Consumo, referido a la competencia territorial en la tramitacion de
reclamaciones de consumo. Finalmente, se homogeneiza el plazo de respuesta empresarial a las
reclamaciones que pasa de ios diez dias al mes establecido por el articulo 21.3 del Texto Refundido de la 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.



Respecto al principio de transparencia, éste queda garantizado por cuanto se ha posibilitado que los
potenciales destinatarios tengan una participacién activa en la elaboracion de las normas, en primer lugar
mediante la consulta publica previa que se ha realizado al amparo del articulo 133.1 de la Ley 39/2015, de 1
de octubre, y posteriormente mediante el tdmite de audiencia ptblica a las entidades y asociaciones
interesadas.

En cuanto al cumplimiento del principio de eficiencia, la actual modificacion evita cargas
administrativas innecesarias y racionaliza, con su aplicacion, la gestion de los recursos publicos, ya que el
nuevo formulario de quejas y reclamaciones sera mucho mas simple v facil de cumplimentar, aportando
informacién mas clara a la ciudadania de lo que puede esperar de la administracion con relacion a sus
reclamaciones. Ademds, se mejora del procedimiento de tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones
al homogeneizarlo, dotarlo de plazos claros y al priorizar el mismo para el inferés general de la ciudadania.

La derogacion del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, y la aprobacién de este nuevo 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
confiicto entre las empresas y la Administraciéon con competencias en materia 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 sectorial y a sus procedimientos de reclamacion
especificos, Por estos motivos se opta por dejar clara fa 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 inspeccién, asi como para conocer la evolucion de los
datos estadisticos de conflictividad de consumo en Andalucia.

Por otro lado, se considera que la Hoja de Quejas y Reclamaciones ha de convertirse, en una primera
fase, en un instrumento que permita verdaderamente la resolucion de los conflictos de consumo directamente
entre las partes consumidora y empresarial sin intervencion de la Administracién Por ello, se amplia de 10
dias habiles a un mes el plazo de contestacion de las reclamaciones para que asi las empresas y
profesionales puedan cumplir en su respuesta unos nuevos requisitos que mejoraran la calidad de la misma:
propuesta de una solucion; manifestacion expresa sobre si acepta o rechaza resolver la controversia a trawés
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 direccién postal v electionica de dicha
entidad.

Se pretende solucionar Ia confusion existente en torno a la competencia territorial para la tramitacion
las Hojas de Quejas y Reciamaciones, adoptando el criterio de la mayor cercania a la persona reclamante. De
esta manera, siempre que haya un servicio publico de consumo en un municipio andaluz, sers éste el
competente para tramitar una reclamacion, a tenor de las competencias propias en materia de consumo que
ostentan las entidades locales andaluzas a las que se ha hecho referencia. También queda méas claro el curso
que ha de darse a aquellas reclamaciones en las que el domicilio del la persona reclamante esi fuera de
Andalucia, primando de nuevo la cercania a la ciudadania, siguiendo asi el citado Acuerdo de la 26°
Conferencia Sectorial de Consumo.

Asimismo, con la presente derogacion y nueva normativa se pretende clarificar la utilidad real de las
Hojas de Quejas y Reclamaciones ya que, con frecuencia, la ciudadania ve defraudadas sus expectativas. El
mecanismo de Hojas de Quejas y Reclamaciones se configura con dos fases: una primera, ya analizada, que



pretende, a traws de la puesta a disposicion general de un formulario facil de completar y que también se
modifica en su Anexo 1, la solucion de los conflictos de consumo directamente entre empresas y personas
consumidoras y usuarias; y una segunda fase, ya administrativa, en la que el Servicio de Consumo de la
Administracion mas pioxima a la ciudadania, tras analizar el conflicto, propondrd una solucion o justificara la
imposibilidad de alcanzarla, intentara lograr un acuerdo vy, en (itima instancia, asesorard a la persona
consumidora acerca de la mejor via a seguir para garantizar sus derechos. A tal efecto, se establecen plazos
maximos en cada uno de los tramites y del procedimiento completo; se fija la obligatoriedad de atender a los
requerimientos de la Administracion; y se expresa el deber del servicio publico de consumo de emitir una
resolucién no vinculante que dé sentido a la actuacion administrativa.

Otros aspectos objetos del presente decreto son: actualizacion de las referencias a la web
www.censumoresponde.es v a la Ley 39/2015, de 1 de oclubre, se expresa la posibilidad de rellenar ias
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 estdn de acuerdo en someterse a la misma.

La nueva normativa han sido fruto de un andlisis previo de la aplicacion de la normativa que ahora se
deroga. Asi, debe destacarse que la Escuela Andaluza de Salud Publica y la Direccion General de Consumo
han estado trabajando en la mejora del procedimiento de tramitacion de reclamaciones, elaborando un
informe de evaluacion inicial y una propuesta de Plan de Actuacién con fecha 23 de septiembre de 2016.
Buena parte de estas propuestas fueron posteriormente analizadas en el Congreso Internacional celebrado en
la Facultad de Derecho de la Universidad de Granada, los dias 28 y 29 de noviembre de 2016, bajo el titulo
«la resolucién alternativa y en linea de litigios de consumo a examen: el nuevo Derecho europeo y la reforma
del sistema espaiiol».

En su virtud, a propuesta de la Consejera de Salud, de conformidad con lo dispuesto en los articulos
21.3y 279 y 44 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Autdnorna de Andalucia,
con el Consejo Consultivo de Andalucia y previa deliberacion del Consejo de Gobierno, en sesién celebrada el
dia ... de ... de 2018,

DISPONGO

CAPITULO |
Disposiciones generales

Articulo 1.0bjeto y ambito de aplicacion.

1. El presente decreto tiene por objeto la regulacion de las hojas de quejas y reclamaciones en materia de
consumo y su framitaciéon administrativa.

2. Este decreto es de aplicacion:

a) Alas personas consumidoras y usuarias de Andalucia.

b) A las Administraciones Pablicas en Andalucia con competencia en materia de consumo.

¢) A las personas fisicas o juridicas y entes sin personalidad, fanto plblicas como privadas, que sean titulares
de empresas, establecimientos, centros o plataformas que comercialicen bienes o presten servicios en la
Comunidad Autdnoma de Andalucia de manera presencial, a distancia o electtnica, incluidas aquellas
personas a las que una normativa sectorial especifica les obligue a tener otros formularios y mecanismos de
rectamacion anéalogos de caracter administrativo a disposicion de las personas consumidoras y usuarias que
los soliciten o posean mecanismos corporativos o profesionales propios.

3. Respecto del funcionamiento de sus propios servicios administrativos, las Administraciones Publicas
andaluzas podran establecer sus propios modelos de hojas de quejas y reclamaciones, asi como los
procedimientos de resolucion de las mismas.



Articulo 2. Definiciones.

A efectos de este decreto se entiende por:

a) Queja, la manifestacion de desagrado efectuada por quien consume un bien o recibe un servicio, que
considera insatisfactorio, dirigida hacia fa persona fisica o juridica que lo comercializa o presta, mostrando
sdlo disconformidad, sin efectuar reclamacion alguna.

b) Reclamacion, la manifestacién dirigida, por quien consume un bien o recibe un servicio, a la persona fisica
o juridica que lo comercializa o presta, en el que, de forma expresa o fcita, pide una restitucion, reparacion o
indemnizacion, la rescisién de un contrato, anulacion de una deuda o realizacion de una prestacion a la que
cree tener derecho, en relacion con la solicitud de prestacion de un bien o un servicio que considera
insatisfactoriamente atendida.

¢) Denuncia, el escrito en el que se pone en conocimiento de la Administracion Pablica la posible comisién de
una infraccién administrativa en materia de consumo.

d) Empresa titular de la actividad, toda persona fisica o juridica y ente sin personalidad, tanto pablica como
privada, que sean titulares de empresas, establecimientos, centros o plataformas que comercialicen bienes o
presten servicios en la Comunidad Autdnoma de Andalucia de manera presencial, a distancia o electionica,
incluidas aqueilas 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 gue los soliciten o posean mecanismos corporativos o profesionales propios.

¢) Servicio publico de consumo de inferior ambito territorial, es la unidad o servicio administrativo con
funciones de tramitacion de reclamaciones de consumo y adscrito a una Administracion Publica con
competencias en un ambito territorial menor que otra, como son Oficina de Informacion al Consumidor o
Servicio de Consumo municipal, de mancomunidad, comarcal o provincial o, en defecto de los anteriores, la
Delegacion Territorial Delegaciones Provinciales u otras estructuras de la Consejeria competente en materia

de consumo.

CAPITULO It
Disponibilidad y publicidad de las hojas de quejas y reclamaciones

Articulo 3.0bligacion de disponer de las hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel.

1. Todas las personas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad
Autinoma de Andalucia deberdn tener las hojas de quejas y recltamaciones en soporte papel a disposicion de
las personas consumidoras y usuarias en sus centros y establecimientos, de acuerdo con el modelo
establecido en el Anexo |.

2. Sin perjuicio de lo dispuesto en el apartado anterior, las personas que comercialicen bienes o presten
servicios en el ambito de una actividad empresarial o profesional realizada fuera de un establecimiento o
centro fijo, incluyendo las que presten servicios a domicilio, deberdn llevar consigo y poner a disposicion de
las personas consumidoras y usuarias las correspondientes hojas de quejas y reclamaciones.

3. En los supuestos de ventas o prestaciones de servicios a distancia, se tendrd que indicar en las ofertas o
propuestas de contratacion y, en su caso, en los contratos, la sede fisica o direccion postal donde la persona
interesada podrd, a su eleccion, tener acceso o solicitar la remision de las hojas de quejas y reclamaciones.

4. En el caso de prestacion de servicios o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos, deberd
indicarse en dichos dispositivos, en un lugar perfectamente visible, la sede fisica o direccion postal donde Ia
persona que desee presentar una reclamacion o gueja pueda tener acceso o solicitar la remision de las hojas
de quejas y reclamaciones, segiin el modelo gue se establece en el Anexo 1.

5. El incumplimiento de lo dispuesto en fos apartados anteriores no supondta limitacion alguna para que las
personas consumidoras y usuarias puedan acogerse, en su caso, a cualquiera de las modalidades de
presentacion de quejas y reclamaciones reguladas en este Decreto, pudiendo constituir dicho incumplimiento
una infraccion tipificada en el articulo 71.8.2° de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.



Articulo 4. Voluntariedad del Sistema de hojas electidnicas de quejas y reclamaciones.

1. Las empresas titulares de actividades podian solicitar su adhesion al sistema de hojas electonicas de
quejas y reclamaciones a la Consejeria competente en materia de consumo. En caso de que la entidad
disponga de varios establecimientos o centros, indicard en cuales de ellos se podid utilizar este sistema.
Dichas empresas deberdn disponer de un certificado electnico reconocido o cualificado de firma electdnica
expedido por prestadores incluidos en la «Lista de confianza de prestadores de servicios de certificacion»
conforme a lo establecido en el articulo 9 de Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comuin de las Administraciones Piblicas.

2. Por Orden de la persona titular de la Consejeria competente en materia de consumo se regulard la forma
de realizar la solicitud, de admision al sistema de hojas electidnicas de quejas y reclamaciones, el
procedimiento de resolucion de dichas soficitudes y los derechos y obligaciones de las personas autorizadas a
utilizar este sistema.

3. Las empresas adheridas al sistema tendrn obligacion de mantener actualizados los datos gue hubiesen
facilitado al presentar la solicitud.

4. la adhesion al sistema de hojas electivnicas no alterard la obligacion de disponer de quejas vy
reclamaciones en soporte papel prevista en el articulo 3.

Articulo 5.Publicidad de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones.

1. En todos los centros y establecimientos incluidos en el ambito de aplicacion del presente decreto existiig,
de modo permanente y perfectamente visible y legible, un cartel en el que se anuncie que existen hojas de
quejas y reclamaciones a disposicion de quienes las soliciten. El cartel se colocard en las zonas de entrada Y,
€n su caso, de salida de los establecimientos o centros, asi como en las zonas de atencion a ia clientela. En
caso de existir varios locales, fisicamente independientes, se colocara un cartel en cada uno de ellos.

2. El cartel, de acuerdo con el modelo establecido en el Anexo Ill, contendrd un formato minimo DIN-A4 y el
tamafio de las letras seta como minimo de 0,7 cm.

3. Si por la actividad desarrollada no existieran dependencias fijas donde se comercialicen bienes o se presten
servicios, debera hacerse constar la informacion que se cita en el apartado 1 de forma perfectamente legible
en las ofertas, propuestas de contratacion, presupuestos, contratos, facturas, resguardos de depésito y
cualquier ofro documento que se entregue en el ejercicio de la actividad de comercializacion o prestacion, a
las personas consumidoras y usuarias.

4. Las empresas titulares de actividades que posibiliten la presentacion a traws del sistema de hojas
electidnicas de quejas y reclamaciones, exhibiran el cartel informativo que aparece en el Anexo IV en los
mismos terminos establecidos en los niimeros anteriores para el cartel previsto en el Anexo |1l

CAPITULO I
Presentacion de las hojas de quejas y reclamaciones

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

1. El modelo de hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel estard integrado por un juego unitario de
impresos autocalcables por triplicado.

2, Cuando asf lo establezca la ley, tanto los libros o carpetas en sus portadas, como los juegos de hojas de
quejas y reclamaciones deberan estar sellados mediante un sistema de autenticacién basado en codigos de
barras y numérico de acuerdo con el modelo establecido en el Anexo |.

3. Las personas consumidoras y usuarias tendran a su disposicion las hojas de quejas y reclamaciones en el
portal web www.consumoresponde.es.

Articulo 7.Solicitud de fa hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel.

1. Las personas consumidoras o usuarias podran solicitar fa entrega de un juego de hojas de quejas y
reclamaciones a cualquier persona empleada en el centro o establecimiento que comercialice el bien o preste
el servicio. La entrega serd obligatoria, inmediata y gratuita, aunque la parte reclamada no haya llegado a



realizar entrega de bienes ni prestacion de servicios alguna. La hoja de quejas y reclamaciones debera
suministrarse en el mismo lugar en que se solicite o en el lugar identificado como de informacién o atencion a
la clientela dentro del mismo establecimiento, sin remitir a la persona reclamante a otras dependencias y sin
que pueda obligarse a la persona consumidora o usuaria a rellenar la hoja de quejas y reclamaciones en el
propio centro ¢ establecimiento.

2. En el caso de comercializacion de bienes o prestacion de servicios realizados fuera de los establecimientos
o centros, las hojas de quejas y reclamaciones debern entregarse ademas obligatoria, inmediata y
gratuitamente, en el lugar donde se produzca la venta o prestacion de los servicios, a peticion de la persona
consumidora o usuaria.

3. En los supuestos de celebracion de contratos a distancia y de prestacion de servicios o venta de bienes
utilizando dispositivos automaticos, la persona consumidora podia dirigirse a la direccién que conste en el
cartel informativo conforme al Anexo Il vy solicitar a la empresa titular de la actividad la remisién de un
ejemplar de hoja de quejas y reclamaciones. La persona titular de la actividad debera remitir, por el mismo
medio por el que se les haya solicitado, dichas hojas cumplimentadas a las personas consumidoras o
usuarias que las requieran, en un plazo maximo de cinco dias habiles contados a partir del siguiente al que la
solicitud de éstas tenga entrada en la empresa, siendo responsabilidad de la parte reclamada acreditar el
cumplimiento de dicho plazo. La remision no podra suponer gasto alguno para la persona consumidora o
usuaria,

Articulo 8. Presentacion de la hoja de quejas y reclamaciones en soporte papel.

1. Tanto la parte reclamante como la reclamada rellenaran los campos correspondientes a sus datos. La parte
reclamante hard una breve y precisa descripcion de los hechos, pudiendo manifestar lo que considere
oportuno, y, si desea una compensacion o tiene otra pretension concreta, la expresara en el espacio destinado
a ello. Ambas partes deberan firmar la hoja. La firma por parte de la empresa o profesional sdlo tendr efectos
de acuse de recibo, sin que suponga aceptacion de la versién de los hechos ofrecida por la parte reclamante.
2. Una vez cumplimentada la hoja de quejas y reclamaciones, la persona reclamada entregara a la reclamante
los ejemplares «para la Administracion» y «para la parte reclamante» y conservard en su poder el ejemplar
«para la parte reclamada

3. En aquellos casos en los que una persona consumidora o usuaria haya obtenido fa hoja de queias vy
reclamaciones a traws del portal web www.consumoresponde.es, se personaid en el establecimiento o centro
portando los tres ejemplares ya cumplimentados en todos los campos destinados a la parte reclamante. La
destinataria de la queja o reclamacion cumplimentara los campos a ellas destinados en los tres ejemplares y
devolverd a la persona interesada los dos ejemplares correspondientes.

4. En los supuestos de celebracion de contratos a distancia y de prestacién de servicios o venta de bienes
utilizando dispositivos autométicos, una vez recibida la hoja de quejas y reclamaciones, la persona reclamante
procedeta a cumplimentar sus campos propios y devolvera a la entidad el ejemplar correspondiente a la parte
reclamada, que deberd contestar en la forma y plazo establecidos en el articulo 10.

Articulo 9.Presentacién de quejas y reclamaciones a trawés de hojas electronicas de quejas y reclamaciones.

1. Las personas consumidoras o usuarias podran optar por el uso del sistema de hojas electionicas de quejas
y reclamaciones ante una entidad adherida al sistema, siempre que aquélias dispongan del correspondiente
certificado electtonico reconocido o cualificado de firma electronica expedido por prestadores incluidos en la
«Lista de confianza de prestadores de servicios de certificacion» conforme a lo establecido en el articulo 9 de
Ley 39/2015, de 1 de octubre.

2. Una vez presentada la queja o reclamacion mediante el sistema de hojas electtbnicas de quejas y
reclamaciones, la aplicacion facilitard instantineamente el correspondiente acuse de recibo y remitid un
correo electronico comunicando la entrada de la queja o reclamacion a la parte reclamada, a fin de que esta
acceda a su contenido. El sistema depositard en la direccion electidnica de la parte reclamante un correo
indicandole el momento en que la reclamada accede al contenido de su queja o reclamacion.



3. La contestacion a las quejas y reclamaciones electionicas se realizata a través del mismo sistema en el
plazo establecido en el articulo 10. Producida dicha contestacion, el sistema remitira un correo electronico a la
direccion indicada por las personas consumidoras o usuarias, para que puedan entrar en el sistema y
conocer la contestacion ofrecida por la reclamada. 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 su direccion
electionica, se procedera al archivo de las actuaciones.

Articulo 10.0bligacion de contestacion en plazo y forma.

1. Cualquiera que sea el soporte, papel o electionico, para la presentacién de una hoja de quejas y
reclamaciones, la empresa titular de la actividad que la reciba deberd contestar directamente 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 dia siguiente a la fecha de la presentacién de la misma, pudiendo
constituir el incumplimiento de la obligacién de contestar en plazo y forma una infraccion tipificada en el
articulo 71.8.3.% de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre.

2. En el escrito de respuesta la empresa o profesional propondrs una solucion a la queja o reclamacion
planteada o, en su caso, justificara la imposibilidad de dicha solucidn. lgualmente, deberd manifestar
expresamente si acepta o rechaza resolver la controversia a trawés de la mediacion o el arbitraje de consumo.
A tal efecto, la empresa titular de la actividad deber facilitar al consumidor la informacion relativa a si se
encuentra adherido a una entidad de resolucion alternativa de litigios de consumo o si estd obligado por una
norma o codigo de conducta a participar en el procedimiento ante una concreta entidad. De no ser asi, debera
facilitarle la informacion relativa, al menos, a una entidad que sea competente para conocer de la
reclamacion, haciendo la indicacion de si participara en el procedimiento ante la entidad o entidades
indicadas, todo ello en los #rminos previstos en el articulo 21.4 del Texto Refundido de la 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.

Articulo 11.Presentacion de quejas o reclamaciones ante personas fisicas o juridicas que carezcan, no faciliten
o0 no recepcionen las hojas de quejas y reclamaciones.

1. La negativa, por parte de las entidades obligadas, a facilitar o recepcionar las hojas de quejas y
reclamaciones, asi como el hecho de carecer de ellas, no imposibilitara el ejercicio del derecho a reclamar de
la persona interesada, pudiendo ésta remitir su queja o reclamacion a través de cualquier medio que permita
acreditar su recepcion. La parte reclamada estara obligada a contestar dichas quejas y reclamaciones en el
tiempo y forma establecidos en el articulo anterior.

2. La persona que desee reclamar podr solicitar el auxilio de agentes de la autoridad con competencia en
materia de consumo o de las fuerzas y cuerpos de seguridad competentes, a fin de gue hagan constar la
negativa de las personas titulares de la actividad a facilitar o recepcionar las hojas de quejas y reclamaciones
0 la inexistencia de éstas.

3. La negativa a facilitar o recepcionar las hojas de quejas y reclamaciones o la inexistencia de estas
expresadas en los niimeros anteriores, podi@n constituir la infraccion tipificada en el articulo 71.8.2.% de la Ley
13/2003, de 17 de diciembre.

Articulo 12.Remisidn a la Administracion Publica.

1. Transcurrido el plazo establecido en el articulo 10 sin recibir contestacion o por no estar de acuerdo con la
misma, la persona consumidora o usuaria podrd remitir el ejemplar para la Administracion de la hoja de
guejas y reclamaciones, debiendo acompafarse, en su caso, con el escrito de contestacion de la parte
reclamada, al servicio publico de consumo de inferior &mbito 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.

2. En el caso de que la presentacidn se hubiera realizado utilizando el sistema electonico de hojas y
reclamaciones, la persona reclamante podra remitir directamente la queja o reclamacion a la Administracion



Pablica desde e! propic sistema, acompafiando como fichero adiunto, en su caso, la documentacion adicional
digitalizada, para lo que se utilizard el formato que se indique en el propio sistema. No obstante, el sistema
permitiia que tanto la queja o reclamacion como, en su caso, la contestacion ofrecida por el reclamado sean
impresas en papel para su presentacion a la Administracion en ese soporte,

3. En el caso de que la empresa o profesional reclamado haya manifestado su voluntad de resolver la
controversia a trawes de la mediacién o el arhitraje de consumo sometiéndose a una determinada entidad de
resolucion de litigios, la persona consumidora o usuaria podrd remitir directamente a dicha entidad una
solicitud de mediacién o arbitraje acompaiiandola del ejemplar para la administracion de la hoja de quejas y
reclamaciones y, en su caso, de la respuesta dada a la misma.

4. Junto con la hoja de quejas v reclamaciones, la parte reclamante debera remitir también, en su caso, la
factura o justificante de pago, el contrato, los folletos informativos, el documento de garantia y cuantas
pruebas o documentos sirvan para facilitar la valoracion de los hechos. Toda la documentacién se presentard
en copia, con la obligacion de la parte reclamante de conservar los originales para el caso de que los 6rganos
que tramiten la queja o reclamacion los requieran para su cotejo

Articulo 13.0bligacion de conservar la documentacion.

Las empresas o profesionales que hayan recibido reclamaciones y quejas deberan conservar, a disposicion de
la inspeccion de consumo y demas drganos competentes en materia de consumo, las hojas de quejas y
reclamaciones recibidas, las contestaciones efectuadas a las personas reclamantes, asi como la
documentacién que acredite la recepcion de dichas contestaciones por los reclamantes, durante un plazo de
cuatro afos a contar desde que se haya producido {a contestacion.

CAPITULO WV
Tramitacion de quejas y reclamaciones por la Administracion Publica

Articulo 14.0rganos competentes.

1. Seid competente para tramitar las quejas y reclamaciones ¢! servicio publico de consumo de inferior ambito
territorial correspondiente al domicilio de la persona consumidora o usuaria.

2. Cuando la queja o reclamacion sea presentada por personas residentes en una ciudad o Comunidad
Aunoma distinta de Andalucia seid remitida a la Administracién competente en materia de Consumo de la
Comunidad Autdnoma correspondiente al domicilio de la persona consumidora o usuaria.

3. Cuando la queja o reclamacién sea presentada por personas residentes en Espafia con motivo de la
adquisicion de bienes o la contratacion de servicios en otro Estado de fa Union Europea o por residentes en
otros paises de fa Unién Europea en relacion con bienes adquiridos o servicios contratados en Espania, Ia
citada queja o reclamacion deberd ser remitida, para su tramitacion, al Centro Europeo del Consumidor en
Espafia.

Articulo 15.Tramitacion de las hojas de quejas y reclamaciones que contengan denuncias.

1. Cuando en una hoja de quejas y reclamaciones se denuncien hechos susceptibles de ser calificados como
infraccion administrativa en materia de consumo, junto con el procedimiento que tendrd por objeto satisfacer,
si procede, las pretensiones de la parte reclamante o tomar razon de la queja expresada, se instruiid el
correspondiente procedimiento sancionador, que se incoard de oficio, si procede, a la vista de la denuncia
formulada.

2. Para la instruccion del procedimiento sancionador, la hoja de quejas y reclamaciones original se remitira al
drgano competente de la Entidad Local que haya asumido competencia sancionadora en materia de consumo
0, en su defecto, a la Delegacion Territorial, Delegaciones Provinciales u otras estructuras de la Consejeria
competente en dicha materia. Una copia simple de la hoja de quejas y reclamaciones se incorporard al
expediente relativo a fa queja o reclamacion.



Articulo 16.Tramitacion de las quejas.

De todas las quejas que se reciban se tomara razon y se remitiran al érgano competente de la supervision de
la actividad de que se trate en funcién de la materia, comunicando a quien la hubiese formulado fas
actuaciones practicadas.

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

En el plazo de diez dfas habiles contados a partir del dia siguiente a la recepcion de la queja o reclamacion en
el registro electibnico del drgano competente para su tramitacion, éste comunicard a la parte reclamante la
fecha en que ia queja o reclamacién ha sido recibida, ef plazo maximo establecido para la resolucién de los
procedimientos y para la notificacion de los actos que les pongan #rmino, asi como de los efectos que pueda
producir el silencio administrativo, de conformidad con lo previsto en el articulo 21.4 de la ley 39/2015, de 1

de octubre,

Articulo 18. Inadmision de las quejas y reclamaciones.

LEI servicio publico de consumo competente territorialmente para tramitar una queja o reclamacion la
inadmitira y procedera al archivo de las actuaciones cuando concurra alguna de las siguientes causas:

a) Que se presente fa queja o reclamacion directamente ante fa Administracion sin haberla presentado
previamente a la empresa o profesional reclamado.

b} Que se presente la queja o reclamacién a la Administracion antes de que haya transcurrido el plazo
previsto en el articulo 10 para que la empresa o profesional pueda dar contestacion a aquella.

c) Que el litigio sea frivolo, vejatorio o notortamente infundado.

d} Que alguna entidad de resolucién alternativa, organo judicial o administrativo esin examinando o hayan
examinado el mismo litigio entre las partes, atendiendo al objeto de la queja o reclamacion.

e} Que no se trate de conflictos surgidos entre las personas consumidoras y usuarias y las empresas o
profesionales con relacion a los derechos legal o contractualmente reconocidos a la persona consumidora y
usuaria.

f} Que el objeto de la queja o reclamacion verse sobre intoxicacion, lesion, muerte o existan indicios racionales
de delito, incluida Ja responsabilidad por dafios y perjuicios directamente derivada de ellos.

g} Que la persona consumidora o usuaria presente a la Administracién la reclamacion transcurrido mas de un
afio desde la interposicién de la misma ante el empresario reclamado o su servicio de atencién al cliente.

2. La resolucién que acuerde la inadmision de la reclamacion habra de dictarse y notificarse en el plazo
maximo de 15 dias habiles a contar desde el dia siguiente al de la recepcion. Contra la resolucion de
inadmision de la queja o reclamacion las personas interesadas podran interponer el recurso adminisirativo
que proceda de conformidad con lo dispuesto en los articulos 112 y siguientes de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre.

Articulo 19.Subsanacion de la reclamacion.

Si en la reclamacion planteada se advirtiesen errores o faltasen datos o documentos relevantes para poder
continuar su tramitacion, se requerird a la parte reclamante para que, en un plazo de diez dias habiles,
subsane la falta o acompafie los documentos preceptivos, con indicacion de que, si asi no lo hiciera, se le
tendia por desistido de su peticion, previa resolucion que deberd ser dictada en los ¥rminos previstos en el
articulo 21 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre.

Articulo 20. Propuesta de solucion.

Una vez completada, en su caso, la subsanacion correspondiente, si el 6rgano que se encuentre tramitando la
reclamacion considera que existe una solucion acorde con el ordenamiento juridico que pueda satisfacer a
ambas partes, contactad con ellas ofreciéndosela y requiriéndoles para que se pronuncien expresamente
sobre la propuesta en el plazo maximo de 10 dias habiles, a computar desde el dia siguiente al de su
notificacion, con indicacion a la parte reclamante de que, si asi no lo hiciera, se le tendta por desistida de su
peticion, previa resolucion que debera ser dictada en los #rminos previstos en el articulo 21 de la Ley



39/2015, de 1 de octubre. El incumplimiento de este requerimiento por la empresa o profesional reclamado
se podra considerar una infraccién tipificada en el articulo 71.7.3.% de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre. En
fa misma propuesta de resolucion se informara de la posibilidad de resolver la controversia a traws de la
mediacion o el arbitraje de consumo asi como la forma de someterse a alguna entidad de resolucion
alternativa de litigios de consumo.

Articulo 21. Resolucion del procedimiento.

1. En los casos en que ambas partes acepten la solucién propuesta; la parte reclamante se-desista de su
rectamacion; la parte reclamada se allane o renuncie a su derecho; o se produzca un acuerdo direcio entre
ellas; el servicio publico de consumo que esk tramitando la reclamacion dictad una resolucion declarando la
circunstancia que concurra en cada caso, con indicacién de los hechos producidos y las normas aplicables.

2. En el caso en que las partes acepten la mediacion o el arbitraje como forma de solucién dei conflicto
planteado, el servicio publico de consumo que es® tramitando la reclamacion procederd al archivo de las
actuaciones, remitiendo la correspondiente solicitud de mediacion o arbitraje junto con el expediente original a
la unidad, entidad u organismo mediador o Junta Arbitral de Consumo que las partes de comun acuerdo
hubieran elegido o, en su defecto, que resulte competente, con comunicacion de tedo ello a las partes
interesadas, Cuando ambas partes acepten tanto fa mediacion como el arbitraje, se realizard en primer lugar
el acto de mediacion vy, si en éste no se llega a un acuerdo, se someterd la definitiva solucion de la
controversia al Sistera Arbitral de Consumo.

3. Si alguna de las partes no acepta la solucién propuesta ni tampoco la mediacion ni el arbitraje, el érgano
que estt tramitando la reclamacién comunicara a ambas la imposibilidad de alcanzar una resolucién
extrajudicial del conflicto. A tal efecto, se considerama que el intento de solucién resulta infructuoso, bien por el
rechazo expreso de alguna de las partes, bien porque en el plazo méaximo de 10 dias habiles a computar
desde el dia siguiente a la notificacion de la propuesta de solucion, no se haya obtenido respuesta de ambas.
En estos casos se resolverd el procedimiento sin perjuicio de incoar expediente sancionador a la empresa o
profesional por el incumplimiento de la obligacion de atender a los requerimientos de fa Administracion
expresada en el articulo anterior.

4. La resolucion del procedimiento de tramitacion de una hoja de queja y reclamaciones contendia en todo
caso;

a) Un andlisis del conflicto planteado entre las partes.

b) Un resumen de las actuaciones practicadas por el servicio publico de consumo gue haya tramitado la
reclamacion.

c) Una valoracion #cnica con una solucion del conflicto no vinculante para las partes.

d) La informacién & 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.

Articulo 22. Plazo de resolucién y comunicaciones electtnicas.

1. En todo caso el plazo maximo para resolver y notificar la resolucion del procedimiento no podra exceder de
tres meses, salvo en el caso de inadmision prevista en el articulo 18.2. Contra el acto que resuelva el
procedimiento las personas interesadas podran interponer el recurso que proceda de conformidad con lo
establecido en el articulo 112 y siguientes de la Ley 39/2015, de 1 de octubre.

2. La tramitacién de la queja o reclamacién asi como Jas comunicaciones con las personas interesadas se
realizardn preferentemente por medios electdnicos.

ANEXO |
ANEXO |f

ANEXO IH



ANEXO IV

Disposicién transitoria Unica. Registro Elechidnico.

Hasta tanto no entre en vigor el ©gimen juridico del Registro Electinico de la Administracion de la Junta de
Andalucia, conforme a lo dispuesto en la disposicion final séptima de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, la
presentacion del ejemplar para la Administracion de las hojas de quejas y reclamaciones, en soporte papel,
tendid 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 Administrativo Comun, y en los
articulo 82 y 83 de la Ley /2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia.

Disposicion derogatoria tnica. Derogacién normativa.

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

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

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

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

d) Orden de 26 de julio de 2013, por la que se modifican los Anexos 1, Il y IV del Decreto 72/2008, de 4 de
marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuatias
en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas.

¢) Orden de 25 de julio de 2016, por la que se actualizan los modelos incluidos en los Anexos | y 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.

Disposicion final primera. Habilitacion normativa
Se faculta a la persona titular de la Consejeria competente en materia de consumo para dictar las
disposiciones que sean necesarias para el desarrollo y ejecucion de lo dispuesto en este Decreto.

Disposicion final segunda. Actualizacién de los modelos incluidos en los anexos.
Se autoriza a la Consejeria competente en materia de consumo para que, en caso de gue sea necesario,
modifique los modelos que figuran el los Anexos al presente decreto,

Disposicidn final tercera. Entrada en vigor
El presente decreto entrara en vigor a los tres meses de su publicacion en el Boletin Oficial de la Junta de

Andalucia.

Sevilla, ... de ... de 2018

SUSANA DIAZ PACHECO
Presidenta de la Junta de Andalucia

MARINA ALVAREZ BENITO
Consejera de Salud
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JUNTR DE ANDRLUCIA

ANVERSO / FRONT

HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Complainis Sheet

RECLAMANTE / Complainant 's details

201322 /4D

Nombre: / Apellidos: / Teléfono:/ Sexo:/ Edad:/

Name: Sumarne: FPhone: Sex: Age:

DNl o Pasaporte / Nacionalidad/ Profesion / CCAA /

ID or Passport n.®: Nationality Occupation: Region:

Direccion / Municipio / Provincia / Codigo postal /

Address: Town: Province-country: Postal code:
Correo electionico / email:

EMPRESA O PROFESIONAL / Company or profesional ‘s details

Razdn sacial: / NIF:/

Company name. Tax code:

Actividad: / Direccion: /

Company activily: Addrass:

Teléfono:/ Municipio: / Provincia: / Cédigo postal: /
Fhone! Town: Province-country: Postal code:

Cotreo electidnico: / email:

DESCRIPCION DEL HECHO / Description of the complaint

Fecha: / Lugar: / N.® factura, vuelo, ctros: /
Dale: Flace Invoice n.<, flight n. <, others:
{Qué ha ocurrido?: /
What happened?:
PRETENSION / Claim
L] une compensacion de L1 una 0 Nuswo producto o £J £l ) ] Que no
€/ disculpa / senvicio / Reparacion / Descuento / Multa / se repita /
A compenzalion of € An apology New product or service Reparation Discount Penafly fee  Don 't repeat it

H Otro: / Other:

Firma de la peisona reclamante: / Firma y sello de la empresa o wofesional reclamado: /

Signature of compfainant

Fecha de la reclamacién: /
Date of the claim:

Stgnalure and seal of company or professional claimed:

NOIOVYLSININGY V1 Vdvd 4v1dINars



REVERSO / BACK

INSTRUCCIONES

Si es usted la persona consumidora o usuaria que reclama:

1, Rellene todos sus campos de {a Hoia.

2°. Entregue fa Hoja a fa empresa o profesicnal para que rellene sus datos, Ia firme y la selle, Deberd devolverle dos copias
{e] “Ejemplar para fa Administracion” y el “Ejerplar para la parte reclamante”}.

3°. Espere a que la empresa o profesional le responda. Tiene 30 dias naturales para hacerlo,

4°. Si la empresa o profesional no le responde o Ia respuesta no le satisface presente el “Ejemplar para la Administracion”
a través de un registro publice, presencial o electnico, dirigide al Servicio Priblico de Cansumae mas pximo a su domicilio
acompanandolo de copias de la factura o justificante de pago, el contrato, los folletos informatives, el documento de
garantla y cuantas pruebas o documentas sirvan para facilitar fa valaracion de los hechos,

Si usted es la empresa o profesional al que le presentan una reclamacion:

1°, Entregue la Hoja de Quejas y Reclamaciones inmediata v sratuitamente a quien se lo solicite y en el mismo fugar, Recuerde
que la persona reclamante no tiene que ser cliente ni existe obligacion de rellenatla dentro del establecimiento.

2°, Rellene sus datos. Firme y selfe la Hoja. Quédese con el “Ejemplar para la parte reclamada” y devuelva los otros dos.

3°, Escriba una carta de respuesta directamente a la persena reclamante antes de que transcurra un mes. En dicho escrito
debe propener una solucidn a la queja o reclamacion planieada v debera manifestar expresamente si acepta o rechaza resclver
la controversia a través de fa mediacion o el arbitraje de consumo ast como si se somete o no a alguna entidad de resolucicn
alternativa de litigios de consuma (Oficina de Informacion a la Persona Consumidora, Junta Arbitrat de Consumo, Senvicio de
Consumo de una Administracidn Pablica, enfidad de resolucion de litigios de consumo notificada a Ja Comision Europea...)
informando, en el primer caso, de la direccion postal y electnica de dicha entidad.

:QUE ES Y PARA QUE SIRVE UNA HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES?

Una Hoja de Quejas y Reclamaciones es un formulario mediante el cual una persona consumidora pone en conocimiento
de una empresa o profesional la disconformidad o insatisfaceidn con un producto o servicio. De esta manera se facilita que
el conflicto se solucione directamente entre ellas y que no vuelva a repetirse. Solo si esto no ha sido posible la persona
reclamante tiene la opcion de presentar la Hoja a la Administracion de Consumo mas cercana para que analice su aso,
propoitga Unha solucion, informe de los mecanismos de resolucicn alternativa como la mediacién o el arbitraje de consumo
asi como de los derechos que le asisten por si desea acudir a la via judicial. Pero tanto la sclucion o mecanismos de
mediacidn o arbitraje propuestos son voluntarios y deben ser aceptados por ambas partes, no pudiendo imponerse.

Adicionalmente, si a traws de fos hechos relatados y la documentacion aportada, la Administracién considera que se ha

podido cometer una infraccién administrativa en maleria de consumo, realizata las comprobaciones e inspecciones
oportunas y, en sti caso, incoara el correspandiente expediente sancionador,

PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

En cumplimiento de le dispuesto en la Lay Orgénica 15/1999, de 13 de dicierbre, de Proteccion de Datos de Cardcter
Personal, Ia Junta de Andalucia le informa gue los datos personales cbtenidos mediante la cumplimentacién de este
documento / impreso / fermulario y demas que se adjuntan van a ser incorporados, para su kratamiento, en el fichero
"Sistema de Informacion de Consumo”, Asimismo, se le informa gtie fa recogida v tratamiento de dichos datos tienen
como finalidad la informacion y defensa de los consumidores, gestion y tramitacién de expedientes en materia de
consumo, reclamaciones, arbitraje, denuncias, inspecciones y sanciones a empresas.

De acuerdo con lo previsto en la citada Ley Organica, puede ejercitar fos derechos de accesa, rectificacion, cancelacion
y oposicién dirigiendo un escrito a la Direccidn General de Consumo sita en Plaza Nueva, 4, 41071 Sevilla.



S quiere efectuar cualauier queja o redamacion puede efectuarta directamente o solicitar la
remision de una hoja de quejas y redamaciones en la siguiente direccion:

Calle:
Poblacion:
Codigo postal:
Provincia:

If you wish to make a complaint or a dlaim, you can do so directly 1o us or by requiesting a complaint
and daim form fo the following address:

Street
Town:
Post Code:
Province:




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.




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.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




