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Junta de Andalucia

INSTRUCCIONES

Si es usted la persona consumidora o usuaria que reclama:

1° Rellene todos sus campos de [a Haja.

Entregue la Hoja a la empresa o profesional para que rellene sus datos, ba firme y ba selle. Deberd devolverle das copias [¢l

yel “Ejemplar para la parte reciamante”).

Espere a que la empresa o profesional le respanda. Tiene diez dias hibiles para I':ccrlo.

4° 5i |2 empresa o profesional no le responde ¢ 3 respuesta no le satisface presente el “Ejemplar para la Administracin” acompaiado, en sucasn, del escrita
de contestacién de la parte reclamada, en la Oficina Municipal de informacién :I Consumidor {OMIC) cor ndiente a su domicilio de residencia habitual

o, &n su defecto, en la Delegad Consej

justificante dl: pag, el cortrato, los folle . el documents de garantia y cuant 1 para facilitar

los hechas de ba hoja de quejas s 3 la Administracién antes del transcurse del plazo de diez dias que tiene |2 empresa para

responder, pJ:|c1 dar lugar 3 la inadmiisién de ba reclamacin

jemplar para |3 Administraciée”

5\ usted es la persona empresaria o profesional a la que le presentan una reclamacion:

regue la Hoja de Guejas y Reclamaciones inmediata y gratuitamente 3 quien se ko salicite y en el mi

ne pargué ser cliertte ni existe abligacién de rellenarta dentre del establecimientc.

2%eellene sus datos y acuse recibo de La presentacién (firma, sello, estampado mecinico, etc ). Quédese con el “Ejemplar para la parte reclamada” y devuelva
los otros dos.

3%Escriba una carta de respuesta directamente a k2 persona reclamante antes de que transcurran diez dias hibiles. En diche escritc debe proponer una
solucitn 3 la queja o reclamacién planteada o, en su cso, justificar la imposibilidad de solucién. Asimismo deberd manifestar expresamente 5 acepta o
rechaza resolver la Covitroversia a travis de la mediaciie o el arbitraje de consurio, A tal efectn, deberd informar a a persona consumidora s se encuentra
adherida, cpta woluntariamente o exté obligada por una norma o cidigo de conducta 2 participar en un procedimient de mediacién o arbitraje ante una
entidad, pdblica o privada, de resolucién alternativa de litigios de consumo. De no -ser asi, en todo cso deberd facilitar informacién sobre, al mencs, una
erttidad, px semente piblica, que sea comp para conocer de la reclama

o lugar. Recuerde que [a persona reclamante i

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

Unia Hoja de Quejas y Rectamaciones es un formulario mediante e cual una persona consumidora pone en conodimiento de una empresa o profesional la
discorformidad o insatisfaccién con un producto o servicio. De esta manera se facilita gue el conflicto se solucione directamente entre ellas y que no vuelva
2 repetirse. S4lo 5 esto no ha sido posible ka persona reclamante tiene ka opcién de presentar la Hofa 2 la Administracién de Cansumo mis cercana para que
analice su casa, proponga una saludén, informe de los mecanizmes de resclucin alternativa come b mediacian o el arbitraje de oo
derechos que le asisten par 5i desea acudir a ka via judidal. Pero tanto ka solucién o mecanismas de mediacién o arbitraje propue:
deben ser aceptados por ambas partes, no pudiendo imponerse.

Adicionalmertte, si a través de los hechos relatadas y la documentadién apartada, la Administracién considera que se ha podido cometer una infracdidn
administrativa en materia de consumo, realizard las comprobaciones e inspecriones aportunas y, en s cass, incoard el eormespondiente expediente
sancicnadar

INFORMACION BASICA SOBRE PROTECCION DE DATOS

En cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento
jLa persona responsable del tratamiento de sus dat

Se

rieral de Proteccién de Datos, ke informames que:
G

persanales e la Direccién General de Corsume cuya direccidn es Avda. de La innovacion s/,

b) Podri contactar con el Delegade de Prateccién de Datas en la direccién electrd =alud

€} Los datos perscrales que nas indica se incorporan a ka actividad de tratamiento CSALUD- Tramitacién de Hojas de Quejas y Reclamacianes de las personas
consumidoras y uswarias en Andalucia, con | finalidsd de tramitar tas Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de |3 Jurita de Andalucia interpuestas por
las personas consumidoras contra b empresas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten servicias en la Comuridad Auténoma de
Andalucia, Este procedimiento permite intentar una mediacion o arbitraje para solucionar el corlicto, trastadar una queja al establecimienta o comuricar a
la Administracién posibles infracciones; |a licitud de dicho tratamiento se basa en articulos 6.1.c RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una
cbligacién legal aplicable al responsabile del tratamientc) y 6.Le RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una miskin realizada en interés
piblico ¢ en el ejercicic de poderes pablicos conferidos al resporsabile del tratamientc), consecuencia de ko establecido en la Ley 13/2003, de 17 de
di: e'rbu: de '_‘u:fnr.: y Protecritn de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

dad de sus datos, y la limitacin u opasicién a su tratamiento y a no ser objeto

jcnes ind u:unln automatizadas, como se exp :acnl:.gJu:rIc: recciin electran

j fp dande podri sncomtrar el formularic recomendada para su ejercicia.

) Podrin cederse los datos persarales a a erlp'l:‘a recamada con I firalidad de tramitar 33 Hojas de Quejas y Reciamaciones oficales de (3 Junta de
Andalucia da. Asimisma, de cardcter persanal a Las Administracines de Consumo competentes para tramitar as Hojas
de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta e Ardalucis ya expresada, asi come a los Juzgadcs y Tribunates que Lo requieran, Bodrin ser cbjeto
mxcepcicnalmente de transferencia internacional siempre que sea necesaria para la tramitacién de la resolucién y que pueda darse cumplimienta a los
requisitos establecidos en la normiativa de proteccdén de datos personales en lo relativo 2 la mencionada transferencia internacional.

La informacién adicional detallada se encuentra disponible en la siguiente direccién electrénica:

ju = /222616 htrnl

Concepto

Documento oficial para
expresar la disconformidad
con un producto o servicio
en una relacion de
consumo, asi como facilitar
la resolucion del conflicto.

Formato en papel
(obligatorio) y electrénico
provisionalmente
voluntario).
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HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
(Codigo de procedimiento: 2624)

1. DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE

Nombre: _ Apellides:

Sexo: [] M Edad:  DWIcPasaporte: Teléfono: Profesidn:
Nacionalidad: _ CCCAR: . Provincia: . Municipio: |
Nombre y Apellidos de la persona representante:

Teléfona: DNl o Pasaporte: Edad: __ Sexo 1H M

|Actua en calidad de: |

2. LUGAR Y MEDIO DE NOTIFICACION

[[] OPTO por que las notificaciones que proceda practicar ze efectien en papel en el lugar que se in R
(Independientemente de la notificacidn en papel, ésta se practicara también por medios electrdnicos, a la que podra acceder
woluntariamente, teniendo validez a efectos de plazos aguella a la que se acceda primero) (1)

TIPO DE ViA: IWC-M ERE DE LAVIA:

RUMERT: [ETRA: FMENTAVIA: [BLOQUE: ORTAL FC;‘-LEP.A: FLANTE: UERTA:

ENTIDAD DE POBLACION: MUNICIFIO:

PROVINCIA: PALS: COD. POSTAL:
[T
E OPTO por que las notificaciones ADMINISTRATIVAS que proceda practicar se efechien por medios electrdnicos a través del
sistema de notificaciones de la Administracién Junta de Andalucia y s2 tramite mi alta en caso de no estarlo {1).

Indique un correo electrdnico y, opcionalmente, un mimero de teléfono movil donde informar sobre las notificaciones
practicadas en el sistema de notificaciones.

Cormeo electronico: N° teléfono mdvil:

(1) Debe scceder al sistema de : dnico u otros medios de identific
informacian scbre los requisitos neceserios para el uso del sstema y el acceso o las notific
wiww juntadesndalucis.es/notificaciones.

3. EMPRESA O PROFESIONAL CONTRA QUIEN SE RECLAMA

Razén Social: NIF: Teléfono:
Actividad: CCA Provincia: =

electrinics; puede encontrar mé
iones en la direccibn: hitp

Municipio: _ Correo electrdnice: |

Cod Postalz Direccign:

4. DESCRIPCION DEL HECHO

Fecha: Lugar: N factura, vuelo, otros:

i Que ha ocurride?

5. PRETENSION

[] Una compensaciénde . [ Unadisculpa  [[] Muevo producto o servicio [] Reparacién
[] Descuento [ Multa [] Queno se repita
] Otre:
Fecha de la reclamacidn: | . Acuse de recibo de |3 empresa o profesional reclamada: |

Ediciony
distribucion:

Libre de acuerdo
con el modelo del
Anexo |y la
normativa de
desarrollo.



Decreto 82/2022, de 17 de mayo, por el que se regulan
las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en la Comunidad Autonoma de
Andalucia.

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES  VIERNES

6 7 8 (910 M 12
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 28 29 30




¢, Qué es una Hoja de Reclamaciones?

Formulario con varias funciones
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Facilitar el contacto con la empresa Solicitar intervencion de la Administracion
= "
Y {f/" )
Informar ala empresa de Negociar con la empresa // "x_\
. . _’f’ ."II x . ;
disconformidad - / \ Arbitraje
,f"'f/ x’\
- e N
Resolucion V \
/ Mediacion

A Asesoramiento Denuncia
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2. LAS DIEZ
OBLIGACIONES DEL
EMPRESARIO O

PROFESIONAL




1°) DISPONER DE
HOJAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

todos los prestadores de
servicios y comercializadores de bienes en
Andalucia.

establecimiento fisico, comercio electrdnico, venta
a distancia, servicios a domicilio, servicios en
itinerancia o dispositivos automaticos.

, electréonicas voluntarias
(por ahora).

conforme Anexo |: papelerias,
imprentas. Administracién no.

negocio con empresas o
Administracion.
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2°) EXHIBIR LOS
CARTELES
CORRECTOS

para dispositivos automdticos,
general y para empresa adheridas a Hoj@.

Se pueden descargar de
Permanente, visible y legible.

En las y atencion al
cliente. Un cartel en cada local si hay varios.Si no
hay dependencias fijas: en las ofertas, propuestas
de contratacion, presupuestos, contratos, facturas,

resguardos de depésito, pdginas webs, A R I A
aplicaciones telemdticas de contratacién. W B U

Sanidad, Presidencia
¥ Emergencias




Junta de Andalucia Junta de Andalucia

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:

Si quiere efectuar cualquier queja o reclamacion puede cumplimentar y descargar el

formulario en www.consumoresponde.es y presentarla en la siguiente direccion: Este estabIECi mie nto tiene hOjas de
Calle: quejas y reclamaciones a disposicion

E?Z'“‘?jﬂ de las personas consumidoras o
0digo Fosta

Provincia: usuarias que las soliciten.

Correo electrénico:

www.consu moresponde.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:

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:

This establishment has claim and

Street:

b complaint forms available to
Postal Code: consumers or users that request them.

Province:

www.consumoresponde.es E-mail:

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

Para mas informacién / For more information:
Www.consumoresponde. es - consumaoresponde@juntadeandalucia.es
Teléfono gratuito: 900 21 50 80
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3°) ENTREGAR LA
HOJA A QUIEN LO
SOLICITE.

Entrega obligatoria, inmediata y gratuita.

Aunque no haya consumido ni usado nada.

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

Puede sacarla del establecimiento y puede traerla ya rellena.

Si es posible, en espacio intimo, accesible y cémodo.

Prestando ayuda para redaccién y entrega.

Servicios en domicilio: deben llevarse encima.
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y Emergencias



4°) RECEPCIONAR LA
RECLAMACION Y
ACUSAR RECIBO.

La debe cumplimentar sus datos,
acusar recibo (firma, sello, estampado) y devolver dos
ejemplares a consumidor (para Administracién y para
reclamante).

Si la hoja se entrega presencialmente, la devolucién serd

. Si la hoja llegé por correo (postal o
electrénico) la devolucion se hard en un mdximo de 5
dias hdbiles por el medio acordado o por el mismo por
el que llegé.

La recepcion y devolucion de los dos ejemplares
a la reclamacion.

El acuse de recibo no implica la aceptacién de los hechos.
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5°) RESPONDER A LA
RECLAMACION
CORRECTAMENTE.

En 10 dias hdbiles desde la recepciéon debe
responderse al consumidor. Debe incluir:

Propuesta de solucién o razones de no atencién.
Acepta o rechaza mediacién o arbitraje.
Informacién sobre adhesion.

Informacién sobre entidad competente.

No respuesta en tiempo y forma:

en
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https://www.consumoresponde.es/sites/default/files/articulos/Modelo%20de%20respuesta%20empresarial%20a%20reclamaci%C3%B3n_2.odt
https://www.consumoresponde.es/sites/default/files/articulos/Modelo%20de%20respuesta%20empresarial%20a%20reclamaci%C3%B3n_2.odt
https://www.consumoresponde.es/sites/default/files/articulos/Modelo%20de%20respuesta%20empresarial%20a%20reclamaci%C3%B3n_2.odt

6°) CONSERVAR LA
DOCUMENTACION.

Durante desde contestacion:
debe conservarse las reclamaciones
recibidas, respuestas y acuses de recibo
a disposicion de la Inspeccion y demds
oérganos competentes (OMICs, Juntas
Arbitrales).

- Debe respetarse la normativa de
personales.

—
—
—
—
—
—

\
|
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7°) COLABORAR Y
ATENDER

REQUERIMIENTOS.

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

Falta de colaboracion: traslado a




8°) INFORMAR SOBRE JUNTA ARBITRAL
ADHESIONES A
ENTIDADES RAL.

DE CONSUMO

A

Junta de Andalucia

ESTABLECIMIENTO
Si la empresa estd adherida al Sistema ADHERIDO

Arbitral de Consumo o a otra entidad debe

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

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

. D : ARBITRAJE
La adhesién a Hoj@ tiene su propio cartel. DE CONSUMO A
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9°) INFORMAR
SOBRE ENTIDAD
COMPETENTE.

Debe informarse sobre al menos una entidad
competente, preferentemente publica, para
conocer de la reclamacion.

La informacidn se proporciona en la respuesta a la
reclamacién.

Aunque existen multiples entidades sectoriales, lo OM I C

mds sencillo es remitir a la OMIC o, en su defecto,
Delegacién Territorial de Salud y Consumo de la ICan MUﬂICIpGI

Junta de Andalucia correspondiente al domicilio de |nformOC|On al Consumidor

del reclamante.

A
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10°) INFORMAR PLATAFORMA
ODR SI COMERCIO ELECTRONICO.

El empresario que celebre contratos de compraventa o de
prestacién de servicios en linea, asi como las plataformas
de comercio electrénico o mercados en lineq, deberdn
incluir en su sitio web un enlace que permita un acceso
identificable y fdcil a la plataforma de resolucién de
litigios en linea de la Unién Europea.

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main

La Plataforma Europea de Resolucion de Litigios en Linea (RLL)

dejo de existir el 20 de julio de 2025, tras la adopcién
del Reglamento - EU - 2024/3228
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https://ec.europa.eu/consumers/odr/main
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main
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ESQUEMA DE LA FASE PREVIA

OMIC, DT ¢ ADR

FIN Remisidn AP
antes te 1 afio
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Arehiv inad mitiendo y traslado al
frgang material mente com petente

/ Krehive vy tmslado al

frgano terrtorial mente com petente

Archivo ¥ tmslado
Lrang ¢om petente

Archivo f+ infarme A OR} ‘

<7 Arehivo
por inad misicn

Rrehivo
pHor desistim ents

Archiea {+ Infame}
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CAUSAS DE INADMISION

a) Presentacién 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) Intoxicacién, lesion, muerte, delito y
responsabilidad derivada de ellos

g) Reclamacion de mas de 1 afio

h) Identidad de sujetos, hechos y pretensiones

A
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FORMAS DE
FINALIZACION

1. Acuerdo de las partes.
2. Traslado a ADR competente.

3. Imposibilidad de acuerdo.

. Reclamante desiste.
. Reclamada se allana.
. Aceptan arbitraje.

/. Empresa cerrada o desconocida.
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RECLAMACIONES
ELECTRONICAS




EL ACTUAL SISTEMA DE
HOJAS ELECTRONICAS
DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

- Regulado en la Orden de 11 de diciembre de 2008. H OJ @

De adhesién voluntaria hasta que se regule por
nueva Orden en ejecucién del Decreto 82/2022, de

17 de mayo. SISTEMA DE HOJAS ELECTRONICAS
. . o DE QUEJAS Y RECLAMACIONES s
Precisa certificado digital para alta de empresas y o>

acceso de consumidores. A

Jurade Mrdalacia

Cartel especifico y adicional. Obligatorio si la
empresa se adhiere.

Comunicacién por medio de Notific@ y Unica.
Carece de aplicativo mévil.

Es necesario buscar la empresa. No geolocalizacion
ni cédigo QR.
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# Inicio

P iQué es HOX@?
P Preguntas Frecuentes
P Contacta

P Mormativa aplicable

Enlaces recomendados

& Obtener el Certificada digital (FNMT)
& sutofirma
& Consumo Responde

& Presentacidn Electrdnica General Junta
de Andalucia

Junta de Andalucia
Consejeria de Salud y Consumo

HOJ@

Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

i ™y
Accesos con certificado digital
—_
—| —
HOJ@ - Ciudadania HOJ@ - Empresas
Fresenta tus hojas a traves de Internet Gestiona tus hojas recibidas
e A
' ™y
Servicios sin certificado digital
= o
[ -
Empresas Adheridas Generacion de hojas en PDF
Consulta las ermnpresas adheridas & HOJE Obtén tu hoja va cumplimentada en POF
A A

onsurmo - Junta de Andalucia)

Junta de Andalucia

Consejeria de Salud y Consumo
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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
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




EL FUTURO SISTEMA DE
HOJAS ELECTRONICAS
DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

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

HOJ®@

Actualmente se estd desarrollando por licitaciéon con empresa

ializada.
especializada SISTEMA DE HOJAS ELECTRONICAS

El alta y el acceso serdn sencillos y por miltiples vias: DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
certificado digital, huella dactilar, Cl@ve, usuario y contrasefia.

Cartel Unico. A

Arrade rdalassa
Comunicacién por medio de mensajeria y correo electrénico.
Asistencia a la negociacién y mdltiple.

Aplicativo mévil y web

Buscador de empresas, geolocalizacién y cédigo QR.

A
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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 Farmare infarm etian:
WRraroa NsUMares pand e85 - eansuma espande@juntedesnd elucie &5
Telefana gretuita: 30021 50 80




Junta de Andalucia

Consejeria de Salud y Consumo

HOJ@ - Ciudadania

Bresents 03 MO8 COMS OuCecens 2

ottt te

HOJ@ - Empresas

eX 2 Sl R T TR ST

0 Que es Hoj@?

o Preguntas Frecuentes
Q Contacto

@ Normativa splicable

IS
(&

Empresas Generacion de
sdherides hojas

WOUS  Clmdtiian s L Coent tie mor bean Comumm 2o 81 hugon

e e —————— T
A.'..-:?... st . -3 .

SATIMA Of mOOAS v BECLAMACONES

ENLALES SECOMENOADOS
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ARBITRAJE DE
CONSUMO

Mecanismo gratuito, rdpido, 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 adhesién 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 telemdtico. Se
recomienda asistir a la audiencia aunque no es obligatorio.

Eficaz

Economico

Vinculante

Institucional

Voluntario

@
m

Tripartito

Ejecutivo
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Aspectos basicos del arbitraje de consumo

EXCLUSIONES

OBJETO

« Unicamente litigios de
consumo, nacionales o
transfronterizos, dirigidos a
empresarios y gue son
sometidos a su decision por
consumidores o usuarios
residentes en la Unién Europea

Sanidad, Presidencia
¥ Emergencias

NATURALEZA

Administracion de
Justicia y legislacion
procesal
competencia

exclusiva del Estado.

Intoxicacion, lesion, muerte.

Indicios racionales de delito,
incluida la responsabilidad
por danosy perjuicios
directamente derivada de
ellos.

Servicios publicos de interés
general, no econdmicos o
prestacionales, facilitados por
las administraciones publicas.




La organizacion del Sistema Arbitral de Consumo

1. Juntas Arbitrales de Consumo: Junta
Arbitral Nacional y Juntas Arbitrales

3. Consejo del Sistema Arbitral de Consumo.

4. Organos Arbitrales: colegiados o
unipersonales.

Territoriales, de ambito autondmico o local.

2. Comision de Juntas Arbitrales de Consumo.

34



Las Juntas Arbitrales de Consumo

CONCEPTO: 6rganos administrativos de gestion del arbitraje
iInstitucional de consumo y prestan servicios de caracter
técnico, administrativo y de secretaria, tanto a las partes como
a los arbitros.

CLASES:

a) La Junta Arbitral Nacional, adscrita al Ministerio con
competencias en consumo.

b) Las Juntas Arbitrales territoriales (autondmicas o locales)
constituidas mediante convenio entre las Administraciones
publicas con competencias en consumo.

COMPOSICION:
Presidencia, Secretaria, sus suplentes y el personal de apoyo
adscrito. Presencia equilibrada de hombres y mujeres. A

Sanidad, Presidencia
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Las Juntas Arbitrales de Consumo
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Los érganos arbitrales: colegiados o unipersonales

Secretaria: podra ejercerla un persona ajena a la propia Junta Arbitral e incluso el
presidente del colegio o arbitro unico.

Vocales-arbitros: las asociaciones empresariales y de consumidores solo podran
proponer arbitros si participan en la gestion del Sistema Arbitral y estan inscritas en
los correspondientes registros (CARL y asociaciones de consumidores).

Presidentes y arbitros unicos: propuestos por la Administracion de la Junta.
Podrian no ser licenciados en Derecho si acreditan dos afios de experiencia y el
asunto no es complejo y se resuelve en equidad.

Retirada de acreditacion: no sancion, no informe CJA y se amplian las causas.

Arbitro Unico: a) Por acuerdo de las partes; b) Todos los asuntos inferiores a 600 €
salvo decision de presidencia de Junta Arbitral; ¢) Por laudo conciliatorio si no se
designo colegio; d) Todos los que decida la presidencia de la Junta Arbitral.

Posibilidad de recurso de comun acuerdo de las partes y fundamentado ante
Presidencia.

Concepto: 6rgano formado por una o tres personas que decide o resuelve los A
litigios planteados a las Juntas Arbitrales de Consumo. gt




El convenio arbitral

| Concepto: voluntad de las partes de resolver a través del
Sistema Arbitral de Consumo las controversias derivadas de
una relacién juridica de consumo.

PS ~
= FORMAS
> _ a) Documento escrito firmado por las partes, en
o contrato o acuerdo independiente.

b) OPA + solicitud de arbitraje cuya pretension
incluida en ambito de actividad de la empresa.

c) Exhibicion de distintivo + solicitud.

d) Solicitud de arbitraje + aceptacion empresarial.

Sanidad, Presidencia
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Las Ofertas Publicas de Adhesion

‘ Consentimiento informado: en |los formularios de adhesidén y solicitud de arbitraje deberd informarse de que el arbitraje impide la via judicial y que
el laudo es vinculante (art. 153 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre).

WNIA A
Ty
° NO se admiten limitaciones salvo:
x Empresarios personas fisicas adheridos para ciertas actividades con canales o establecimientos diferenciados.
x Adhesiones por periodo determinado superior a un afio.
x Adhesiones a TODAS las Juntas del territorio en el que desarrolle principalmente su actividad.
x Reclamacidén previa a la empresa (requisito de admisibilidad).
x Adhesion en Derecho, equidad o indistinta.
x Litigios de no mas de un afo de antiguedad desde reclamacion (requisito de admisibilidad).
° Resolucion: por la Junta del territorio donde la empresa desarrolle principalmente su actividad, sin informe de la Comision de Juntas Arbitrales y sin

publicacidon en Boletines oficiales.

° Exhibicién de distintivo: obligacion.

) Baja: también por cese de actividad.

Sanidad, Presidencia
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El procedimiento arbitral de consumo

Entrada do Documentacion
Calificacion
Alogaciones Mediaclones #m Acusos do recibo Otros
Traslado
Trazlado a la Terminacion Admizion Subzanacion Inadmizion
otra parte \ [

Designacion de 6rgano (“’""“ l o
arbitral y citacion
Comizion do Juntas Arbitrales
Audiencia de Corumo

Laudo l
Archivo

Aclaracion

A
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La competencia territorial

SERA COMPETENTE:

1°) La Junta Arbitral de Consumo autondmica o local que elija el
consumidor en su solicitud o en un_momento posterior, siempre
que a la misma estée adherida la empresa y tenga su sede en la
misma Comunidad Autonoma donde tuviera su domicilio.

2°) Si el consumidor no elige ninguna, sera competente la Junta
Arbitral de Consumo de inferior ambito territorial correspondiente
al domicilio del consumidor (0 a la sede de la empresa si el
consumidor reside en otro Estado Miembro de la UE).



Causas de inadmision de una solicitud

1 Que no sea consumidor.

- Que verse sobre intoxicacion, lesion, muerte o aquellos en que existan indicios
racionales de delito.

- Que sea una relacion administrativa.
- Reclamacion infundada o no afectacion de derechos o intereses.

- Litigio resuelto o planteado ante juzgado o ADR acreditada (salvo desistimiento).
Inadmision de una JAC vincula a otras.

- Falta de reclamacién previa o sin transcurrir 1 mes desde ella.

- Transcurso de mas de 1 afno desde reclamaciéon a la empresa.

- Contenido vejatorio.

Plazo para resolver la inadmision: 21 dias naturales. A

Posibilidad de recurso.

Sanidad, Presidencia
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La audiencia arbitral

La audiencia podra ser escrita u oral, presencial o
telematica.

En la audiencia se podran presentar alegaciones y
proponer pruebas.

Acta escrita o grabada. Posibilidad de que el
secretario sea el presidente.

Las pruebas a instancia de parte las pagan éstas,
las de oficio la Junta Arbitral.

A
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El laudo

Sentido: estimatorio, desestimatorio, conciliatorio
o de archivo

De obligado cumplimiento en 20 dias (art. 548
LEC) y es titulo ejecutivo.

Cabe solicitar.en el plazo de 10 dias la
correccion, aclaracioén, rectificacién o
complemento.

No cabe recurso. Tan sélo accidon de anulacion
ante el TSJ por motivos formales (arts 40 y 41 Ley
60/2003).

A

Sanidad, Presidencia
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TRANSPARENCIA

Planes de Inspeccidon y Campanas en Consumo
Responde.

En 2025 se realizardn 19 campaias y 9.000
controles.

Protocolos de Inspeccién por sectores.

Informacién sobre estado de campaias (en

ejecucion o pendiente de ejecucion).

Actuaciones consecuencia de hojas de quejas y
reclamaciones.

Campana Control Bdsico de Establecimientos
2024:

o 2.830 actuaciones inspectoras.
o Visita a 1.764 establecimientos.

o 179 de expedientes positivos
(incumplimiento del 9,6%)

Sanidad, Presidencia
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INFRACCIONES

Principales irregularidades:

No disponer del libro de hojas de
reclamaciones.

No exhibir el cartel anunciador de las hojas de
quejas y reclamaciones en lugar visible, de
manera que el consumidor pueda conocer
claramente su existencia.

No exhibir los precios de venta al piblico
(P.V.P.) de los productos expuestos en los
anaqueles o armarios del interior.

No publicitar correctamente los precios por
unidad de medida.

Sanciones:

Infracciones muy graves: entre 60.001 y un

1.000.000 de euros.

Infracciones graves: entre 5.001 y 60.000
euros.

Infracciones leves: entre 200 y 5.000 euros. Sanidad, Presidencia
y Emergencias
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CONSUMO
RESPONDE

Servicio gratuito de informacién en materia de consumo
de la Junta de Andalucia.

Accesible a través de diferentes canales:

Web: www.consumoresponde.es

Teléfono: nimero gratuito 200 21 50 80 (horario
de atencién de lunes a viernes de 8 a 20h y

sdbados de 8 a 15h).

Correo electronico:

Formulario de contacto de la web.

Perfiles en redes sociales: Youtube, Facebook,
Instagram.

CONSUMO
responde | &niime responder ...A.....

v

{Quiénes somo_s?
Somos

un servicio:
PUBLICO
MULTICANAL
ABIERTO
COMPARTIDO
100% GRATUITO

S

v

(Para quién?

CIUDADANIA

EMPRESAS Y PROFESIONALES
ASOCIACIONES

ENTIDADES LOCALES

v

1Qué hacemos?

Ofrecemos:
INFORMACION Y AYUDA

RECOMENDACIONES
Y RECURSOS

¢Has hecho ya tu consulta?

LINEA CRATUITA 900 215 OBO contumoresponde o4 consumorespondedjuntadeandalucia es

Sanidad, Presidencia
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