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1. Disposiciones generales

CONSEJERIA DE ADMINISTRACION LOCAL Y RELACIONES INSTITUCIONALES

ORDEN de 26 de julio de 2013, por la que se modifican los Anexos I, 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
vy usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas.

En el articulo 3.1 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, se establece la obligacion de las personas titulares de actividades que comercialicen
bienes o presten servicios en la Comunidad Autonoma de Andalucia de tener las hojas de quejas y reclamaciones
a disposicion de las personas consumidoras y usuarias en sus centros y establecimientos, de acuerdo con el
modelo establecido en el Anexo I.

En el mismo sentido, su articulo 4.1 y 4.2 dispone que en todos los centros y establecimientos incluidos
en el ambito de aplicacion del presente Decreto existira, 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 colocara 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.

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

Asimismo, en el articulo 4.4 del resefiado Decreto se determina que las empresas titulares de actividades
que posibiliten la presentacion a través del sistema de hojas electronicas de quejas y reclamaciones, exhibiran el
distintivo acreditativo de tal circunstancia que aparece en el Anexo IV.

La presente Orden tiene como finalidad modificar los Anexos |, Il y IV del citado Decreto para adecuar las
referencias a las 6rganos y centros directivos que se reflejan en los Anexos actuales a la distribucion competencial
plasmada en el Decreto del Presidente 3/2012, de 5 de mayo, de la Vicepresidencia y sobre reestructuracion de
Consejerias, en el sentido de que atribuye a la Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales
las competencias en materia de consumo, que venian siendo ejercidas por la Consejeria de Salud, tal y como
desarrolla posteriormente el Decreto 147/2012, de 5 de junio, por el que se establece la estructura organica de
la Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales.

Asi, las referencias hechas en los Anexos actuales a la Consejeria de Salud, se entenderan realizadas
a la Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales, y las efectuadas a la Direccion General de
Consumo, a la Secretaria General de Consumo, todo ello conforme a lo previsto en la disposicion transitoria
octava del Decreto 342/2012, de 31 de julio, por el que se regula la organizacion territorial provincial de la
Administracion de la Junta de Andalucia.

Ademas, se procede a la modificacion de la traduccion en lengua inglesa del texto que aparece en lengua
espafnola informando sobre la existencia de hojas de quejas y reclamaciones, tanto en soporte papel como
electrénico, contemplada en los Anexos Il y IV, a los efectos de garantizar una informacion veraz, suficiente,
comprensible, inequivoca y racional a las personas consumidoras y usuarias.

La actualizacion del Anexo | se realizo, por primera vez, por la Orden de 27 de junio de 2008 vy,
posteriormente, por la Orden de 3 de agosto de 2009, se modificaron sus Anexos | y IV.

La disposicion final segunda del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, autoriza a la Consejera de Gobernacion
para que, en caso de que sea necesario, actualice los modelos que figuran en los Anexos al presente Decreto. En
atencion a lo previsto en el articulo 4.1 del Decreto del Presidente 3/2012, de 5 de mayo, de la Vicepresidencia
y sobre reestructuracion de Consejerias, en la citada disposicion transitoria octava del Decreto 342/2012, de 31
de julio, y en la disposicién adicional tercera del Decreto 171/2009, de 19 de mayo, por el que se establecia la
estructura organica de la Consejeria de Salud y del Servicio Andaluz de Salud, la competencia corresponde a la
persona titular de la Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales.

En la elaboracion de esta Orden se ha cumplimentado el preceptivo tramite de audiencia al Consejo de
Consumidores y Usuarios de Andalucia, establecido en los articulos 39.3 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre,
de Defensa y Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia y 10.1.a) del Decreto 58/2006, de 14 de
marzo, por el que se regula el Consejo de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

En su virtud, y en uso de las atribuciones conferidas en los articulos 44.2 y 46.4 de la Ley 6/2006, de
24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia,
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DISPONGO

Articulo Unico. Modificacion del modelo de hojas de quejas y reclamaciones, del modelo de cartel
informativo de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones y del modelo de cartel informativo de la existencia
de hojas electronicas de quejas y reclamaciones.

Se modifica el modelo de hojas de quejas y reclamaciones, el modelo de cartel informativo de la
existencia de hojas de quejas y reclamaciones, asi como el modelo de cartel informativo de la existencia de hojas
electrénicas de quejas y reclamaciones, contenidos en los Anexos |, lll y IV del Decreto 72/2008, de 4 de marzo,
respectivamente, que quedan sustituidos por los modelos que figuran en los Anexos de la presente Orden.

Disposicion final Unica. Entrada en vigor.
La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el Boletin Oficial de la Junta
de Andalucia.

Sevilla, 26 de julio de 2013

DIEGO VALDERAS SOSA

Vicepresidente de la Junta de Andalucia
y Consejero de Administracion Local y Relaciones Institucionales
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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.




