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1. Disposiciones generales

CONSEJERIA DE SALUD

ORDEN de 25 de julio de 2016, por la que se actualizan los modelos incluidos en los Anexos | 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 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,
incorpord en su Anexo | el modelo oficial de hoja de quejas y reclamaciones que las personas titulares de
actividades que comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma de Andalucia deben tener,
a disposicion de las personas consumidoras y usuarias, en sus centros y establecimientos.

Asimismo, en el Anexo IV del citado Decreto figura el distintivo acreditativo que deben exhibir las
empresas titulares de actividades que se hayan adherido al Sistema de Hojas Electronicas que se desarrolla
mediante la Orden de 11 de diciembre de 2008.

En los citados Anexos se hace referencia a la denominacion oficial de la Consejeria que tiene atribuida
la competencia en materia de consumo y a su pagina web, habiendo sido modificados por ordenes posteriores
para adecuarlos a los cambios en las denominaciones y competencias de las Consejerias que se han venido
produciendo desde la publicacion del Decreto 72/2008, de 4 de marzo.

Por otra parte, a partir de la publicacion de la Orden de 9 de febrero de 2015, por la que se regula la
edicién, distribucion, comercializacion e impresion de las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia, dichas actividades son libres, sin perjuicio de que la edicién cumpla los
requisitos establecidos en el Anexo | del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, y en las ordenes que lo actualicen,
lo que obliga a las empresas a asumir las cargas econémicas derivadas de la sustitucién de los formularios
obsoletos por otros actualizados.

Por ello, se ha considerado conveniente actualizar el contenido de los referidos Anexos de forma
gue, en lo sucesivo, no se vean afectados por la aprobacion de normas que modifiquen la organizacién y las
competencias de las Consejerias.

En este sentido se han eliminado, en el Anexo |, las referencias a la Consejeria competente. Asimismo,
en el reverso del ejemplar para la parte reclamante del modelo oficial de hoja de quejas y reclamaciones,
apartado relativo a las instrucciones, se ha sustituido la mencion a la Delegacién del Gobierno por la del Servicio
de Consumo en la provincia y se ha suprimido el ultimo parrafo por no considerarse relevante la informacion que
se suministra a la persona consumidora.

Por lo que se refiere al Anexo 1V, se ha sustituido la referencia a la pagina web institucional correspondiente
por la de la Plataforma Multicanal Consumo Responde.

La disposicion final segunda del citado Decreto habilité a la entonces Consejera de Gobernacion para
modificar, en caso de que sea necesario, los modelos que figuran en los Anexos. La citada habilitacion debe
entenderse conferida actualmente al Consejero de Salud de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 7 del Decreto
de la Presidenta 12/2015, de 17 de junio, de la Vicepresidencia y sobre reestructuracion de Consejerias.

En la tramitacién de la presente Orden se ha dado audiencia al Consejo de Personas Consumidoras
y Usuarias y se ha emitido informe por la Direccién General de Planificacion y Evaluacion de la Consejeria de
Hacienda y Administracion Publica.

En su virtud, a propuesta de la Direccién General de Consumo y conforme a las facultades conferidas
en la disposicion final segunda del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, en relacion con el articulo 46.4 de la Ley
6/2006, de 24 de octubre, de Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia,

ORDENO

Primero. Modificar el modelo de hoja de quejas y reclamaciones asi como el modelo de cartel informativo
de la existencia de hojas electronicas de quejas y reclamaciones contenidos, respectivamente, en los Anexos | y
IV del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, que quedan sustituidos por los modelos que figuran en los Anexos de
la presente Orden.
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Segundo. Dar publicidad a los nuevos modelos normalizados de los Anexos | y IV y poner en conocimiento
de las personas interesadas que el modelo de hoja de quejas y reclamaciones del Anexo | esta disponible en
la pagina web www.consumoresponde.es y en el Portal de la Administracion de la Junta de Andalucia en la
direccion electronica:

http://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/ciudadania/procedimientos

Tercero. La presente Orden comenzara a producir efectos el dia siguiente al de su publicacion en el
Boletin Oficial de la Junta de Andalucia.

Sevilla, 25 de julio de 2016

AQUILINO ALONSO MIRANDA
Consejero de Salud
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Anexo IV

JUNTA DE ANDALUCIA

Este establecimiento admite la presentacion de
quejas y reclamaciones a traves 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:

WWW.consumoresponde.es

00096192



