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Consejeria de GOBERNACION 755/07-GOB

Referencia

DENOMINACION: DECRETO POR EL QUE SE REGULAN LAS HOJAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN
ANDALUCIA Y LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS RELACIONADAS CON
ELLAS.

El Estatuto de Autonomia para Andalucia, en su articulo 58.2.4° establece la competencia
exclusiva de la Comunidad Auténoma, de acuerdo con las bases y la ordenacién de la
actuacion econdmica general, y en los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131 y
149.1.11.* y 13.* de la Constituciéon, en materia de defensa de los derechos de los
consumidores, la regulacion de los procedimientos de mediacion, informacion y educacidn en
el consumo y la aplicacién de reclamaciones.

En ejercicio de esta competencia, que entonces venia a recoger el articulo 18.1.6% del
Estatuto de 1981, se aprobé la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de
los Consumidores y Usuarios de Andalucia disponiendo que las Administraciones Publicas
adoptaran medidas eficaces que garanticen esa proteccion.

Hasta el momento la normativa reguladora estaba constituida por el Decreto 171/1989,
de 11 de julio, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de los consumidores y
usuarios en Andalucia. La experiencia acumulada, asi como la proliferacion de nuevas formas
de venta, y especialmente la implantaciéon progresiva de la Sociedad de la Informacion,
motivan la necesidad de la nueva norma.

Con la presente regulacién se pretende que los conflictos que puedan surgir entre las
personas consumidoras y usuarias y las empresas titulares de actividades que comercialicen
bienes o presten servicios, sean resueltos a través del procedimiento que se establece, el cual se
configura como un medio 4gil de soluciéon de la controversia y alternativo a la jurisdiccion
ordinaria.

La obligatoriedad de disponer del libro de hojas de quejas y reclamaciones y de contestar
las mismas, viene establecido en el articulo 18 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, por lo
que el objetivo basico de este Decreto es desarrollar dicho precepto a través de cuatro objetivos
fundamentales: regular un procedimiento Unico y obligatorio, para la formulacién y tramitacién
de las quejas y reclamaciones por parte de las personas consumidoras y usuarias; determinar un
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procedimiento comin con las mismas reglas de tramitacion para las Oficinas de Informacion al
Consumidor y las Delegaciones Provinciales de la Consejeria competente en materia de
consumo; establecer la obligatoriedad de las hojas de quejas y reclamaciones en los actuales
sistemas y en las nuevas formas de comercializacién de bienes y servicios; asi como mejorar y
simplificar los trdmites tanto para las personas consumidoras como para las empresas al
establecer la posibilidad de optar por el sistema de hojas electrénicas de quejas y
reclamaciones.

La presentacién de quejas y reclamaciones mediante medios electrénicos constituye una
de las principales novedades del presente Decreto, asi como el establecimiento de un criterio
comun de tramitacién de las mismas para determinar el organismo publico competente, que
serd el del domicilio de la persona reclamante.

En la elaboracion de este Decreto se ha otorgado el preceptivo tramite de audiencia a las
asociaciones empresariales, asi como el de informe al Consejo de los Consumidores y Usuarios
de Andalucia de conformidad con lo establecido en el articulo 39 de la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre.

En su virtud, a propuesta de la Consejera de Gobernacién, de conformidad con lo
dispuesto en los articulos 21.3 y 27.6 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la

Comunidad Auténoma de Andalucia, de acuerdo con el Consejo Consultivo de Andalucia y
previa deliberacion del Consejo de Gobierno, en sesion celebrada el dia

DISPONGO

CAPITULO I

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion.

1. El presente Decreto tiene por objeto la regulacién de las hojas de quejas y
reclamaciones en materia de consumo y su tramitacion administrativa.

2. Este Decreto es de obligado cumplimiento para todas las personas fisicas o juridicas,
tanto publicas como privadas, titulares de establecimientos y centros que comercialicen bienes
o presten servicios en la Comunidad Auténoma de Andalucia, sin perjuicio de que las personas
consumidoras o usuarias puedan optar por los sistemas de quejas, reclamaciones 0 mecanismos
anédlogos regulados en la normativa sectorial.

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

Articulo 2. Definiciones.

A efectos de este Decreto se entiende por:

21.01.08




PAG. 3

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

b) Reclamacién, 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 tdcita, pide una restitucion, reparaciéon o indemnizacion, la rescisién
de un contrato, anulacién de una deuda o realizacién de una prestacion a la que cree
tener derecho, en relacién 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 Administracién Pablica
la posible comision de una infraccién administrativa en materia de consumo.

d) Empresa titular de la actividad, toda persona fisica o juridica titular de actividades,
establecimientos o centros que comercialice bienes o preste servicios en la
Comunidad Auténoma de Andalucfa.

CAPITULO IT

Obligacion de disponer de las hojas de quejas y reclamaciones y de dar
publicidad a su existencia

Articulo 3. Obligacion de disponer de las hojas de quejas y reclamaciones.

1. Todas las personas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten
servicios en la Comunidad Auténoma de Andalucia deberdn tener las hojas de quejas y
reclamaciones a disposicién de las personas consumidoras y usuarias en sus centros y
establecimientos, de acuerdo con el modelo establecido en el anexo 1.

2. Sin perjuicio de lo dispuesto en el apartado anterior, las personas que comercialicen
bienes o presten servicios en el dmbito 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 disposicién 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 direccién postal donde el interesado podrd, a su eleccidn, tener acceso o solicitar la remisién
de las hojas de quejas y reclamaciones.

4. En el caso de prestacion de servicios o venta de bienes utilizando dispositivos
automadticos, deberd indicarse en dichos dispositivos, en un lugar perfectamente visible, la sede
fisica o direccién postal donde la persona que desee presentar una reclamacién o queja pueda
tener acceso o solicitar la remision de las hojas de quejas y reclamaciones, segtin el modelo que
se establece en el anexo II.
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5. El incumplimiento de lo dispuesto en los apartados anteriores no supondra limitacién
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, constituyendo dicho incumplimiento una infraccidn tipificada en el articulo 71.8.2* de
la Ley 13/2003, de 17 de diciembre.

Articulo 4. Publicidad de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones.

1. En todos los centros y establecimientos incluidos en el dmbito de aplicacién del
presente Decreto existird, de modo permanente y perfectamente visible y legible, un cartel en el
que se anuncie que existen hojas de quejas y reclamaciones a disposicién de quienes las
soliciten. El cartel se colocard en las zonas de entrada y, en su caso, de salida de los
establecimientos o centros, asi como en las zonas de atencion a la 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 111, contendra un formato
minimo DIN-A4 y el tamafio de las letras serd como minimo de 1,5 cm.

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

4. Las empresas titulares de actividades que posibiliten la presentacion a través del

sistema de hojas electrénicas de quejas y reclamaciones, que se regula en el capitulo IV,
exhibirén el distintivo acreditativo de tal circunstancia que aparece en el anexo IV.

CAPITULO III

Presentacion de las quejas y reclamaciones en soporte papel.

Articulo 5. 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. Los libros que contengan juegos de hojas de quejas y reclamaciones deberdn estar
sellados por la Administracién de la Junta de Andalucia. Dicho sellado podré consistir en un
sistema de autenticacion basado en codigos de barras.

3. Las personas consumidoras y usuarias tendrdan a su disposicion las hojas de quejas y
reclamaciones en la pdgina web de la Consejeria competente en materia de consumo.
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Articulo 6. Solicitud y presentacion de quejas y reclamaciones en soporte papel.

1. Las personas consumidoras o usuarias podrdn solicitar la 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 prestacidon de servicios alguna. La hoja de quejas y
reclamaciones deberd suministrarse en el mismo lugar en que se solicite o en el lugar
identificado como de informacién o atencion a la clientela, sin remitir a la persona reclamante a
otras dependencias o a oficinas centrales distantes del lugar en que se han producido los
hechos.

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 deberdn entregarse
ademds 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. Tanto la parte reclamante como la reclamada rellenaran los campos correspondientes
a sus datos, asi como hardn una breve y precisa descripcion de los hechos, pudiendo manifestar
lo que consideren oportuno. Asimismo, ambas partes podrdn optar por la resolucién del
conflicto mediante la realizacién de una mediacién, de un arbitraje o de ambos, marcando las
casillas correspondientes.

Ambas partes deberdn firmar la hoja. La firma por parte de la empresa titular de la
actividad sélo tendra efectos de acuse de recibo, sin que suponga aceptacion de la version de
los hechos ofrecida por la reclamante.

4. Una vez cumplimentada la hoja de quejas y reclamaciones, la persona reclamada
entregard a la reclamante los ejemplares “para la Administracién” y “para la parte reclamante” y
conservard en su poder el ejemplar “para la parte reclamada”.

5. En aquellos casos en los que una persona consumidora o usuaria haya obtenido la hoja
de quejas y reclamaciones a través de la pagina web de la Consejeria competente en materia de
consumo, se personard 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 reclamaciéon cumplimentard los campos a ellas destinados en los tres ejemplares y
devolverd a la persona interesada los dos ejemplares correspondientes.

6. En los supuestos de celebracion de contratos a distancia y de prestacion de servicios o
venta de bienes utilizando dispositivos automaticos, la persona titular de la actividad debera
remitir cumplimentadas dichas hojas a las personas consumidoras o usuarias que las requieran,
en un plazo maximo de cinco dias hdbiles desde que la solicitud de éstas tenga entrada en la
empresa, siendo responsabilidad de la parte reclamada acreditar el cumplimiento de dicho plazo.
Dicha remisién no podra suponer gasto alguno para la persona consumidora o usuaria. Una vez
recibida la hoja de quejas y reclamaciones, la persona reclamante procederd a cumplimentar sus
campos propios y devolverd a la entidad el ejemplar correspondiente a la parte reclamada, que
debera contestar en la forma y plazo establecidos en el articulo 7.
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Articulo 7. Obligacion de contestacion en plazo.

Cuando la queja o reclamacion hubiese sido presentada en soporte papel, aquéllos a las
que se dirijan deberdn contestar de manera que quede constancia, mediante escrito razonado, en
el plazo maximo de diez dias hébiles, contados desde el siguiente a la fecha de recepcion de la
misma, constituyendo el incumplimiento de la obligacién de contestar en plazo una infraccién
tipificada en el articulo 71.8.3* de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre.

Articulo 8. Presentacion de quejas o reclamaciones ante personas fisicas o juridicas que
carezcan, no faciliten o 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 imposibilitar 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 estard
obligada a contestar dichas quejas y reclamaciones en el tiempo y forma establecidos en el
articulo anterior.

2. La persona que desee reclamar podra 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 que hagan constar la negativa de las personas titulares de la actividad a facilitar o
recepcionar las hojas de quejas y reclamaciones o la inexistencia de éstas.

Articulo 9. Remision a la Administracion Pablica.

1. Transcurrido el plazo establecido en el articulo 7 sin recibir contestacién o no estando
de acuerdo con la misma, la persona consumidora o usuaria podrd remitir el ejemplar para la
Administracién de la hoja de quejas y reclamaciones y, en su caso, el escrito de contestacion de
la parte reclamada, a las Oficinas de Informacion al Consumidor o a las Delegaciones
Provinciales de la Consejeria competente en materia de consumo, a su eleccién, para su
correspondiente tramitacion, sin perjuicio de su presentacién en cualquiera de los registros
contemplados 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.

Junto con la hoja de quejas y reclamaciones, la parte reclamante remitird también la
factura o justificante de pago, el contrato, los folletos informativos, el documento de garantia y
cuantas pruebas o documentos sirvan para facilitar la valoracién de los hechos. Toda la
documentacién podrd presentarse en copia simple, con la obligacidn 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.

2. En el plazo de diez dias habiles desde la recepcidn, la autoridad competente en
materia de consumo acusard recibo a la parte reclamante. El cémputo de dicho plazo
comenzard el dia siguiente a aquél en el que la queja o reclamacion tenga entrada en el registro
del 6érgano competente para tramitarla.

Articulo 10. Obligacion de conservar la documentacion.

Las entidades que hayan recibido reclamaciones y quejas deberdn conservar, a
disposicion de la inspeccién de consumo y demds 6érganos competentes en materia de consumo,
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las hojas de quejas y reclamaciones recibidas, asi como la contestacion efectuada a las personas
reclamantes, durante un plazo de cuatro afios desde que se haya producido la contestacion.

CAPITULO IV

Presentacion de las hojas electrénicas de quejas y reclamaciones

Articulo 11. Sistema de hojas electronicas de quejas y reclamaciones.

1. Las empresas titulares de actividades podrén solicitar su adhesion al sistema de hojas
electrénicas 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 cudles de
ellos se podrd utilizar este sistema. Dichas empresas deberdn disponer de -certificado
electrénico emitido por una entidad prestadora de servicios de certificacion reconocida por la
Junta de Andalucia.

2. Por Orden de la persona titular de la Consejeria competente en materia de consumo
se regulard la forma de realizar la solicitud, que podra ser electrénica, de admision al sistema
de hojas electrénicas de quejas y reclamaciones, el procedimiento de resolucién de dichas
solicitudes y los derechos y obligaciones de las personas autorizadas a utilizar este sistema.

3. Las empresas adheridas al sistema tendrdn obligacién de mantener actualizados los
datos que hubiesen facilitado al presentar la solicitud.

4. La adhesidn al sistema de hojas electrénicas no alterard la obligaciéon de disponer de
quejas y reclamaciones en soporte papel.

5. En el sistema de hojas electrénicas de quejas y reclamaciones, regird la misma
obligacion establecida en el articulo 10 para las personas titulares de actividades.

Articulo 12. Presentacion de quejas y reclamaciones a través de hojas electrénicas de
quejas y reclamaciones.

1. Las personas consumidoras o usuarias podran optar por el uso del sistema de hojas
electrénicas de quejas y reclamaciones ante una entidad adherida al sistema, siempre que
aquéllas dispongan del correspondiente certificado electrénico emitido por una entidad
prestadora de servicios de certificacion reconocida por la Junta de Andalucia o de sistemas de
firma electrénica incorporados al Documento Nacional de Identidad.

2. Para su utilizacion estard disponible el correspondiente formulario en la pagina web
de la Consejeria competente en materia de consumo, asi como en los dispositivos informéticos
que el establecimiento pueda poner a disposiciéon de las personas consumidoras y usuarias.
Dicho formulario tendrd los mismos campos que las hojas de quejas y reclamaciones en
soporte papel.

La Consejeria competente en materia de consumo mantendrd operativo, a través de su
pagina web, un sistema informdtico que deje constancia de la realizacion de las
comunicaciones electrénicas entre las empresas a las que se autorice para la utilizacién del
sistema de hojas electronicas de quejas y reclamaciones y las personas consumidoras y

21.01.08




PAG. 8

usuarias. En dicha pdgina web aparecerd igualmente el listado de personas fisicas o juridicas
titulares de actividades, establecimientos y centros que admitan este tipo de presentacion.

3. Una vez presentada la queja o reclamacién mediante hoja electrénica, el sistema
facilitard instantdneamente el correspondiente acuse de recibo y remitird un correo electrénico
comunicando la entrada de la queja o reclamacion a la parte reclamada, a fin de que ésta acceda
a su contenido.

4. El sistema depositard en la direccion electrénica de la parte reclamante un correo
indicdndole el momento en que la reclamada accede al contenido de su queja o reclamacién.

5. La contestacion a las quejas y reclamaciones electronicas se realizard a través del
mismo sistema en el plazo establecido en el articulo 7. Producida dicha contestacién, el sistema
remitird un correo electrénico a la direccion indicada por las personas consumidoras o usuarias,
para que puedan entrar en el sistema y conocer la contestacién ofrecida por la reclamada.

6. Si la persona consumidora o usuaria no accede al contenido de la contestacién en el
plazo de cuatro anos desde que la misma fue recibida en su direccion electrénica, se procedera al
archivo de las actuaciones.

Articulo 13. Remision a la Administracion Pablica.

1. Transcurrido el plazo establecido en el articulo 7 sin recibir contestacién o no estando
de acuerdo con la misma, la persona reclamante podrd remitir directamente la queja o
reclamacion a la Administracién Publica desde el propio sistema, acompafiando como fichero
adjunto, en su caso, la documentacién adicional digitalizada, para lo que se utilizara el formato
que se indique en el propio sistema.

No obstante, el sistema permitird que tanto la queja o reclamacién como, en su caso, la
contestacion ofrecida por el reclamado sean impresas en papel para su presentacion a la
Administracion en ese soporte.

2. Si la queja o reclamacién fue presentada a la parte reclamada utilizando el soporte
papel, la remision de la misma a la Administracién Publica también podrd efectuarse de forma
electrénica, siempre que la persona consumidora o usuaria disponga de certificado electrénico
reconocido. Para ello, procederd a digitalizar toda la documentaciéon y remitirla a la
Administracién Publica.

3. La remisién de la queja o reclamacién a los érganos competentes en materia de
consumo de la Junta de Andalucia se efectuard a través del Registro Telemdtico Unico de la
Junta de Andalucia conforme a lo dispuesto en el Decreto 183/2003, de 24 de junio, por el que
se regula la informacién y atenciéon al ciudadano y la tramitacion de procedimientos
administrativos por medios electrénicos (Internet), a través de la aplicacion Sistema de hojas
electronicas de quejas y reclamaciones disponible en el apartado de Administracién Electrénica
del portal de la Administracién de la Junta de Andalucia http://www.andaluciajunta.es.

4. Las quejas o reclamaciones podrdn remitirse electrénicamente a las Oficinas de
Informacion al Consumidor que, mediante convenio firmado por las Administraciones titulares
de estas Oficinas con las Consejerias competentes en materia de consumo y de administracién
electrénica, contemplen esta posibilidad.
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5. Cuando la queja o reclamaciéon se haya presentado electronicamente para su
tramitacion ante la Administracion de la Junta de Andalucia, las personas reclamantes podrdn
consultar el estado de tramitacién de aquélla en la pagina web de la Consejeria competente en
materia de consumo. Para ello deberdn identificarse haciendo uso de su certificado electrénico
reconocido.

CAPITULO V

Tramitacion de quejas y reclamaciones por la Administracion Pablica.

Articulo 14. ()rganos competentes.

1. Serdn competentes para tramitar las quejas y reclamaciones, a eleccion de la persona
consumidora o usuaria, tanto la Delegacién Provincial de la Consejeria competente en materia
de consumo como la Oficina de Informacién al Consumidor, correspondientes al domicilio de
la misma.

2. Cuando la queja o reclamacién sea presentada por personas residentes en Espafia con
motivo de la adquisicién de bienes o la contratacion de servicios en otro Estado de la Uni6n
Europea o por residentes en otros paises de la Unién Europea en relacion con bienes adquiridos
o servicios contratados en Espafia, la citada queja o reclamacion deberd ser remitida, para su
tramitacion, al Centro Europeo del Consumidor en Espaia.

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 infraccién administrativa, junto con el procedimiento que tendrd por objeto
satisfacer, si procede, las pretensiones de la parte reclamante o tomar razén de la queja
expresada, se instruird el correspondiente procedimiento sancionador, que se incoard de oficio,
si procede, a la vista de la denuncia formulada.

2. Para la instruccién del procedimiento sancionador, la hoja de quejas y reclamaciones
original se remitird al 6rgano competente de la Entidad Local que haya asumido competencia
sancionadora en materia de consumo o, en su defecto, a la Delegaciéon Provincial de la
Consejeria competente en dicha materia. Una copia simple de la hoja de quejas y reclamaciones
se incorporard al expediente relativo a la queja o reclamacion.

Articulo 16. Tramitacion de las quejas.

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

Articulo 17. Tramitacion de las reclamaciones.

1. Si en la reclamacion planteada se advirtiesen errores o faltasen datos o documentos
relevantes para poder continuar su tramitacion, se notificard a la parte reclamante para que en un
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plazo de diez dias hébiles subsane la deficiencia observada, apercibiéndola de que, si no lo
hiciese, se procederd al archivo de las actuaciones.

2. Una vez completada, en su caso, la subsanacion correspondiente, si el 6rgano que se
encuentre tramitando la reclamacién considera que existe una solucién acorde con el
ordenamiento juridico que pueda satisfacer a ambas partes, contactard con ellas ofreciéndosela.
Si ese intento de solucidn resultase infructuoso, de no haberlo acordado expresamente en la hoja
de quejas y reclamaciones, se propondrd a las partes la utilizacién de los sistemas de resolucion
extrajudicial de conflictos previstos en los apartados 3 y 4.

3. En los casos en que las partes acepten la mediacién como forma de solucién del
conflicto planteado y se hubiese creado en ese sector de actividad un 6rgano sectorial de
concertaciéon de dmbito provincial, tanto las Delegaciones Provinciales de la Consejeria
competente en materia de consumo como las Oficinas de Informacién al Consumidor remitirdn
inmediatamente la reclamacién a dicho 6rgano, que procederd a realizar la mediacion. A falta de
organo sectorial de concertacion, la mediacion serd realizada sin dilacién por el érgano que se
encuentre tramitando la reclamacion.

4. En los casos en que las partes acepten el arbitraje como forma de solucién del
conflicto planteado, la reclamacién serd remitida inmediatamente a la Junta Arbitral de
Consumo que resulte competente.

5. Cuando ambas partes acepten tanto la mediacién como el arbitraje, se realizard en
primer lugar el acto de mediacion y si en éste no se llega a un acuerdo, se sometera la definitiva
solucidn de la controversia al Sistema Arbitral de Consumo.

6. Si la parte reclamada no acepta la mediaciéon ni el arbitraje, el 6rgano que esté
tramitando la reclamacién comunicard a la parte reclamante la negativa de la empresa a aceptar
una forma de resolucién extrajudicial del conflicto, asistiéndola sobre los derechos y
mecanismos de defensa que el ordenamiento juridico le reconoce y las vias existentes para la
resolucidn de la controversia.

7. Se entenderd que la parte reclamada no acepta la realizacién de la mediacién o el
arbitraje, si no contesta al ofrecimiento, de conformidad con lo previsto en el apartado 2, en el
plazo de diez dias a contar desde el siguiente a la notificacién en la que se ofrecian los medios
de resolucién extrajudicial del conflicto. En esos casos se procederd en la forma establecida en
el apartado anterior, sin perjuicio de que con posterioridad se reciba la citada aceptacion y se
reanuden las actuaciones de la Administracion Publica tendentes a la solucion extrajudicial del
conflicto.

8. La avenencia de las partes a través del sometimiento de la controversia a mediacién
o a arbitraje, el desistimiento de la parte reclamante o el acuerdo directo entre ambas,
implicardn el archivo de la reclamacidn.

Disposicion adicional primera. Sistema de hojas electronicas de quejas y reclamaciones.

En el plazo de seis meses desde la entrada en vigor del presente Decreto se pondrd en
funcionamiento el sistema de hojas electrénicas de quejas y reclamaciones.
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Disposicion adicional segunda. Adaptacion del modelo de hoja de quejas y reclamaciones
a personas consumidoras o usuarias con discapacidad.

Por parte de la Consejeria competente en materia de consumo se llevardn a cabo las
actuaciones necesarias para facilitar la accesibilidad a las hojas de quejas y reclamaciones, asi
como al sistema de hojas electrénicas de quejas y reclamaciones, por parte de las personas con
discapacidad.

Disposicion adicional tercera. Sellado del libro de hojas de quejas y reclamaciones.

Quienes editen y distribuyan libros de hojas de quejas y reclamaciones, habrdn de
obtener, antes de su comercializacion, el correspondiente sellado, de conformidad con lo
establecido en el articulo 18.1 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, y el articulo 5 del
presente Decreto.

Disposicion transitoria tinica. Hojas de quejas y reclamaciones y carteles existentes.

Serdn vélidas las hojas de quejas y reclamaciones y los correspondientes carteles
regulados en el Decreto 171/1989, de 11 de julio, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de los consumidores y usuarios en Andalucia, durante el plazo de un afio desde
la entrada en vigor del presente Decreto. Transcurrido dicho plazo, todas las empresas titulares
de actividades deberan contar con los nuevos modelos de hojas de quejas y reclamaciones y de
carteles anunciadores.

Disposicion derogatoria inica. Derogaciéon normativa.

Queda derogado el Decreto 171/1989, de 11 de julio, asi como las demds disposiciones
de igual o inferior rango que se opongan o contradigan lo establecido en el presente Decreto.

Disposicion final primera. Modificacion del Decreto 103/2004, de 16 de marzo, de
atribucion de competencias sancionadoras en materia de consumo.

Se afiade un articulo, que pasard a ser el 4 bis, al Decreto 103/2004, de 16 de marzo, de
atribucion de competencias sancionadoras en materia de consumo, con el siguiente tenor
literal:

“Articulo 4 bis. Organo competente para resolver los procedimientos cuya iniciacién haya sido
acordada por la persona titular de la Direccién General de Consumo.

Sin perjuicio de lo dispuesto en los articulos anteriores, cuando la iniciacién del
procedimiento haya sido acordada por la persona titular de la Direccién General de Consumo,
la competencia para resolver corresponderd a dicha persona, ademds de en los casos previstos
en el articulo 3.1.b), en los procedimientos en los que la infraccion sea calificada como leve o
grave.”

Disposicion final segunda. Actualizacion de los modelos incluidos en los Anexos.

Se autoriza a la Consejera de Gobernacién para que, en caso de que sea necesario,
modifique los modelos que figuran en los Anexos al presente Decreto.
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Disposicion final tercera. Habilitacion normativa.

Se faculta a la Consejera de Gobernacién para dictar las disposiciones que sean
necesarias para el desarrollo y ejecucion de lo dispuesto en este Decreto.

Disposicion final cuarta. Entrada en vigor.
El presente Decreto entrard en vigor a los tres meses de su publicacién en el Boletin

Oficial de la Junta de Andalucia.

Sevilla, a
EL PRESIDENTE DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

; MANUEL CHAVES GONZALEZ
LA CONSEJERA DE GOBERNACION

EVANGELINA NARANJO MARQUEZ
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