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Consumidor

Lanormativa incluye la tramitacién de las hojas de quejasy reclamaciones por lasOMIC y
delegacionesterritoriales de Salud
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El Consgo de Gobierno ha aprobado un
decreto de la Consgeria de Salud y
Familias por €l que se regulan las hojas de
guejas Yy reclamaciones de los
consumidores y usuarios en Andalucia y
las actuaciones administrativas
relacionadas con ellas.

La normativa deroga €l decreto aprobado
hace tres afios en esta materia, de forma
que establece también novedades que
permitiran, entre otras  cuestiones,
clarificar y reconocer la funcion de las

Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor (OMIC).

En este sentido, ademés de hacer mencion expresa de las OMIC en lugar de la expresion " Servicios Publicos
de Consumo", se elimina tener que acudir directamente a una Junta Arbitral de Consumo sin ser asesorado
previamente en una OMIC, algo que, si bien agilizaba la tramitacion del arbitraje, suponia que el consumidor
acudiera sin ser asesorado de manera adecuada.

Por otro lado, mediante la nueva normativa se simplifica la tramitacién de las hojas de quejas y
reclamaciones por las OMIC y delegaciones territoriales de Salud y Familias, eliminando tramites, informes
y resoluciones complejas o innecesarias.

Asi, se suprimen, entre otras cuestiones, la obligacion de la comunicacion a reclamante si en tres meses no
se ha concluido la tramitacion del procedimiento; las menciones a resoluciones de inadmision sustituyéndose
por el archivo de actuaciones; las expresiones despectivas e indeterminadas en las causas de inadmisiéon y las
menciones a los recursos administrativos frente a las resoluciones de Inadmisién y archivo.

Ademés, se introduce la posibilidad de realizar requerimientos a las empresas y se establece la conversion
del informe juridico, preceptivo y no vinculante en un informe técnico, opcional y no vinculante.



El decreto establece la labor mediadora de las OMIC y las delegaciones territoriales de Salud y Familias,
introduciendo la posibilidad de mediar en el conflicto, aunque se refiera a una materia para la que exista un
organismo publico sectorial competente.

De igua modo, se clarifica e formulario de hojas de quejas y reclamaciones, dando posibilidad de
incorporar hojas anexas; ampliando el espacio para la descripcion de los hechos y suprimiendo la obligacion
de firmar la hoja de quejas y reclamaciones para presentarla a una empresa.

Por ultimo, se establece la obligacion para las empresas de disponer, tanto de hojas de queas y
reclamaciones en papel como en formato electrénico, si bien se prevé un margen transitorio flexible que
permita darse de ata en la plataforma ya existente con comodidad. Para esto, entrard en vigor proximamente
el sistema de codigos QR en los carteles anunciadores de la disponibilidad de hojas de quejas y
reclamaciones, 1o cua permitira que cada empresa tenga un cartel personalizado, que podra ser descargado
gratuitamente de la web, y permitira a las personas consumidoras escanearlo para presentar una reclamacion
el ectronica de manera sencilla e inmediata.



