Obligaciones de las empresas en relacion con
las Hojas de Quejas y Reclamaciones en
formato papel

Si es usted titular de una empresa o establecimiento en Andalucia en el que se
comercialicen bienes o se presten servicios debe tener en cuenta que tiene una
serie de obligaciones relacionadas con las hojas de quejas y reclamaciones en
soporte papel.

Etiquetas: hojas de reclamaciones, reclamaciones

{Qué obligaciones genéricas, con respecto a las hojas de quejas 'y
reclamaciones, tienen las empresas que comercialicen bienes o presten
servicios en Andalucia?

o Todas las personas titulares de actividades que comercialicen bienes o
presten servicios en Andalucia, se debera disponer, deberan tener las hojas
de quejas y reclamaciones en soporte papel a disposicion de las personas
consumidoras y usuarias en sus centros y establecimientos. El modelo de
hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel estara integrado por un
juego unitario de impresos autocalcables por triplicado.

o Sise prestan servicios o se comercializan bienes en el ambito de una
actividad empresarial o profesional realizada fuera de establecimiento o
centro fijo (incluyendo las que presten servicios a domicilio):

1 | Deberan llevar consigo, y poner a disposicion de las personas consumidoras las oportunas
hojas de quejas y reclamaciones.

o En el caso de que se presten servicios o se comercialicen bienes de forma
itinerante haciendo uso de un vehiculo:

=

Sera obligatorio disponer en el mismo de las oportunas hojas de quejas y reclamaciones,
entregarlas a quien las solicite y recibir las que se le presenten, en el momento en que la
seguridad del trafico vial lo permita.



https://www.consumoresponde.es/sites/default/files/articulos/Formulario%20de%20Quejas%20y%20Reclamaciones%20rellenable_6.pdf
https://www.consumoresponde.es/temas/compras_distancia_y_fuera_del_establecimiento
https://www.consumoresponde.es/etiquetas/hojas_de_reclamaciones_0
https://www.consumoresponde.es/etiquetas/reclamaciones_0

o En los supuestos de ventas o prestaciones de servicios a distancia:

1 | Setendra queindicar en las ofertas o propuestas de contrataciony en los contratos, la sede
fisica o direccidn postal o electronica donde la persona interesada podra, a su eleccidn, tener
acceso o solicitar la remision de las hojas de quejas y reclamaciones en papel o en formato
electronico.

o En el caso de prestacion de servicios o venta de bienes utilizando
dispositivos automaticos o contratacion telematica:

1 | Deberaindicarse en tales dispositivos, en la aplicacion telematica y en el bien contratado (en

lugar perfectamente visible, la Sede fisica o direccion postal o electronica donde la
persona que desee presentar una reclamacion o queja pueda, a su eleccion, tener acceso o
solicitar la remision de las hojas de quejas y reclamaciones en papel o en formato
electrénico).

En cuanto a publicidad de las hojas de quejas y reclamaciones ;qué
obligaciones tienen las empresas obligadas a su tenencia?

En todos los centros o establecimientos que presten servicios o comercialicen
bienes en Andalucia existira, de modo permanente y perfectamente visible y
legible, un cartel en el que se anuncie que existen hojas de quejasy
reclamaciones a disposicion de quienes las soliciten. Con respecto a este cartel:

o Sera colocado en las zonas de entraday, en su caso, de salida de los
establecimientos o centros, asi como en las zonas de atencion a la clientela.

o Siexisten varios locales, fisicamente independientes, se colocara un cartel
en cada uno de ellos.

Si por la actividad desarrollada no hubiera dependencias fijas donde se
comercialicen bienes o se presten servicios, la informacion de existencia de hojas
de quejas y reclamaciones debera constar, de forma perfectamente legible en: las
ofertas, propuestas de contratacion, presupuestos, contratos, facturas,
resguardos de deposito, paginas webs, aplicaciones telematicas de contratacién
y cualquier otro documento que se entregue a las personas consumidoras en el
ejercicio de la actividad.

Las empresas que posibiliten la presentacion de quejas y reclamaciones a través
del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones, exhibiran:

o El cartel de existencia de hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel.
o Elcartel de que se pueden presentar hojas electronicas de quejasy
reclamaciones.
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Obligaciones de las empresas relacionadas con la solicitud de una hoja de
quejas y reclamaciones por una persona consumidora.

Si una persona consumidora solicita a una empresa o profesional una hoja de
quejasy reclamaciones:

o Laentrega de la misma sera obligatoria, inmediata y gratuita (aunque no se
haya realizado entrega de bien o prestacidn de servicios alguna).

o Elsuministro de la hoja de quejas y reclamaciones debera hacerse en el
mismo lugar en que se solicite o en el lugar identificado como de
informacion o atencion a la clientela dentro del mismo establecimiento (sin
remitir a la persona que reclama a otras dependencias dentro o fuera de
dicho establecimiento).

o No se puede obligar a la persona consumidora a rellenar la hoja de quejas y
reclamaciones en el propio centro o establecimiento.

En el caso de comercializacion de bienes o prestacion de servicios realizados
fuera de los establecimientos o centros:

o Las hojas de quejas y reclamaciones deberan ser entregadas, ademas,
obligatoria, inmediata y gratuitamente, en el lugar donde se produzca la
venta o prestacion de los servicios.

En los supuestos de celebracion de contratos a distancia y de prestacion de
servicios o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos:

o Se debera contar con un cartel informativo con la direccion postal o
electrénica donde la persona consumidora podra dirigirse para presentar la
reclamacién o queja.

o Asolicitud de la persona consumidora, se debera remitir un ejemplar de la
hoja de quejas y reclamaciones en papel o en formato electrénico.

o Debera remitir (gratuitamente), por el mismo medio por el que se les haya
solicitado, tales hojas de quejas y reclamaciones cumplimentadas a las
personas consumidoras que las requieran en el plazo maximo de 5 dias
habiles (a contar desde el de su recepcion en la empresa).

Obligaciones de las empresas con relacion a la presentacion de la hoja de
quejas y reclamaciones.
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o Laempresa reclamada debera cumplimentar los campos de la hoja de
quejas y reclamaciones destinados a ella, asi como firmary sellar la misma
(la firma de la hoja no supondra la aceptacion de la version de los hechos
relatados por la persona reclamante).

o Larecepcion de la hoja de quejas y reclamaciones por la parte reclamada
sera siempre gratuita.

o Siuna persona consumidora ha obtenido la hoja de quejas 'y reclamaciones
a través del portal https://www.consumoresponde.es:

1 | Lapersonaconsumidora hara llegar a la parte reclamada los 3 ejemplares ya rellenos en

todos los campos destinados a la parte reclamante.

2 | La parte reclamada rellenara los campos destinados a ella en los 3 ejemplares.

3 | Posteriormente, la parte reclamada devolvera a la persona interesada los 2 ejemplares (“para
la Administracion” y “para la parte reclamante”) en el plazo maximo de 5 dias (a contar desde
el de su recepciony por la misma via por la cual se les remitieron).

o En los casos de celebracion de contratos a distancia y de prestacion de
servicios o venta de bienes utilizando dispositivos automaticos:

1 | Unavezrecibida desde la parte reclamada la hoja de quejas y reclamaciones, la persona
reclamante rellenara sus campos propios.

2 ‘ Con posterioridad, devolvera a la entidad el ejemplar para la parte reclamada, que procedera
a contestar la hoja de quejas y reclamaciones a la parte que reclama.

o Silaempresa o profesional presenta adhesion al Sistema de Hojas
Electronicas de Quejas y Reclamaciones, debera posibilitar la presentacion
electrénica de quejas y reclamaciones, asi como que todo el proceso sea
realizado de manera telematica.

Obligacion de las empresas de contestacion a las hojas de quejas y
reclamaciones que les presenten las personas consumidoras.

o Cualquiera que sea el soporte (papel o electronico) utilizado para presentar
una hoja de quejas y reclamaciones, la empresa reclamada debera
contestar a la persona reclamante, mediante escrito razonado, de manera
que quede constancia, en el plazo maximo de 10 dias habiles (desde la
presentacion de la misma).

o En el escrito de respuesta (se adjunta modelo orientativo de escrito de
respuesta a modo de ejemplo) de la empresa reclamada, esta:

1 | Propondré una solucién a la queja o reclamacién planteada.

2 | Ensucaso, justificara la negativa a ofrecer una solucién.
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Debera manifestar expresamente si acepta o rechaza resolver la controversia a través de la
mediacion o el arbitraje de consumo.

Debera facilitar a la persona consumidora la informacion relativa a si se encuentra adherida a
una entidad publica de resolucién alternativa de litigios de consumo, o si opta
voluntariamente o esta obligada por una norma o cédigo de conducta, a participar en el
procedimiento ante otra entidad.

Sino cumple lo establecido en el anterior epigrafe, debera facilitar la informacion relativa de,
al menos, una entidad, preferentemente publica, competente para conocer de la
reclamacion, haciendo la indicacion de si participara en el procedimiento ante la entidad o
entidades indicadas.

o Las empresas o profesionales que hayan recibido reclamaciones y quejas,

deberan conservar a disposicion de la inspeccion de consumo y demas

érganos competentes en materia de consumo, durante el plazo de 4 afios (a

contar desde que se haya producido la remision de la contestacion a la

persona reclamante):

1|
2 |

3

(@)

1|

2

3|

Las hojas de quejas y reclamaciones recibidas.
Las contestaciones efectuadas a las personas reclamantes.

Toda la documentacion que acredite la recepcidn de dichas contestaciones por las personas
reclamantes.

Constituye infraccion en materia de consumo para las empresas:

No contestar las hojas de quejas y reclamaciones en plazo.

La negativa a facilitar, firmar o recibir las hojas de quejas y reclamaciones presentadas por
personas consumidoras.

Carecer de hojas de quejas y reclamaciones en sus centros o establecimientos.

Si necesita informacidn en materia de consumo no dude en contactar con
nosotros. Le recordamos que estamos a su disposicién de forma gratuita'y
continuada a través del nimero de teléfono 900 21 50 80, del correo
electrénico consumoresponde@juntadeandalucia.es, asi como en nuestros
perfiles de redes sociales o a través de esta misma pagina Web. Y si prefiere un
servicio de atencion presencial, puede acercarse a alguno de los Servicios
Provinciales de Consumo, presentes en todas las capitales de provincia
andaluzas.
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