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Junta de Andalucia

INSTRUCCIONES

Si es usted la persona consumidora o usuaria que reclama:

12 Rellene todos sus campos de la Hoja.

22 Entregue la Hoja a la empresa o profesional para que rellene sus datos, |a firme y la selle. Debera devolverle dos copias (el “Ejemplar para la Administracién”
y el “Ejemplar para la parte reclamante”).

32 Espere a que la empresa o profesional le responda. Tiene diez dias habiles para hacerlo.

42 Si la empresa o profesional no le responde o la respuesta no le satisface presente el “Ejemplar para la Administracion” acompafiado, en su caso, del escrito
de contestacion de la parte reclamada, en la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) correspondiente a su domicilio de residencia habitual
o, en su defecto, en la Delegacién Territorial o Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo, acompafandolo de copias de la factura o
justificante de pago, el contrato, los folletos informativos, el documento de garantia y cuantas pruebas o documentos sirvan para facilitar la valoracién de
los hechos. La presentacién de la hoja de quejas y reclamaciones a la Administracién antes del transcurso del plazo de diez dias que tiene la empresa para
responder, pudiera dar lugar a la inadmision de la reclamacidn.

Si usted es la persona empresaria o profesional a la que le presentan una reclamacion:
1¢ Entregue la Hoja de Quejas y Reclamaciones inmediata y gratuitamente a quien se lo solicite y en el mismo lugar. Recuerde que la persona reclamante no
tiene porqué ser cliente ni existe obligacién de rellenarla dentro del establecimiento.
2%Rellene sus datos y acuse recibo de la presentacion (firma, sello, estampado mecanico, etc.). Quédese con el “Ejemplar para la parte reclamada” y devuelva
los otros dos.
3%scriba una carta de respuesta directamente a la persona reclamante antes de que transcurran diez dias hébiles. En dicho escrito debe proponer una
solucién a la queja o reclamacién planteada o, en su caso, justificar la imposibilidad de solucién. Asimismo deberd manifestar expresamente si acepta o
rechaza resolver la controversia a través de la mediacion o el arbitraje de consumo, A tal efecto, debera informar a la persona consumidora si se encuentra
adherida, opta voluntariamente o esta obligada por una norma o cédigo de conducta a participar en un procedimiento de mediacién o arbitraje ante una
entidad, publica o privada, de resolucidn alternativa de litigios de consumo. De no ser asi, en todo caso debera facilitar informacién sobre, al menos, una
entidad, preferentemente publica, que sea competente para conocer de la reclamacion.

¢éQUE ES Y PARA QUE SIRVE UNA HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES?

- Una Hoja de Quejas y Reclamaciones es un formulario mediante el cual una persona consumidora pone en conocimiento de una empresa o profesional la
disconformidad o insatisfaccién con un producto o servicio. De esta manera se facilita que el conflicto se solucione directamente entre ellas y que no vuelva
a repetirse. Solo si esto no ha sido posible la persona reclamante tiene la opcién de presentar la Hoja a la Administracién de Consumo mas cercana para que
analice su caso, proponga una solucion, informe de los mecanismos de resolucidn alternativa como la mediacién o el arbitraje de consumo asi como de los
derechos que le asisten por si desea acudir a la via judicial. Pero tanto la solucién o mecanismos de mediacién o arbitraje propuestos son voluntarios y
deben ser aceptados por ambas partes, no pudiendo imponerse.

- Adicionalmente, si a través de los hechos relatados y la documentacién aportada, la Administracién considera que se ha podido cometer una infraccién
administrativa en materia de consumo, realizard las comprobaciones e inspecciones oportunas y, en su caso, incoara el correspondiente expediente
sancionador.

INFORMACION BASICA SOBRE PROTECCION DE DATOS

En cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento General de Proteccion de Datos, le informamos que:

a) La persona responsable del tratamiento de sus datos personales es la Direccién General de Consumo cuya direccién es Avda. de la Innovacion s/n, 41020 -
Sevilla

b) Podra contactar con el Delegado de Proteccidn de Datos en la direccion electrénica dpd.csalud@juntadeandalucia.es

c) Los datos personales que nos indica se incorporan a la actividad de tratamiento CSALUD-Tramitacién de Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia, con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia interpuestas por
las personas consumidoras contra las empresas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Auténoma de
Andalucia, Este procedimiento permite intentar una mediacidn o arbitraje para selucionar el conflicto, trasladar una queja al establecimiento o comunicar a
la Administracién posibles infracciones; |a licitud de dicho tratamiento se basa en articulos 6.1.¢ RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una
obligacion legal aplicable al responsable del tratamiento) y 6.1.e RGPD (Tratamiento necesario para el cumplimiento de una misién realizada en interés
publico o en el ejercicio de poderes plblicos conferidos al responsable del tratamiento), consecuencia de lo establecido en la Ley 13/2003, de 17 de
diciembre, de Defensa y Proteccién de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

d) Puede usted ejercer sus derechos de acceso, rectificacién, supresion, portabilidad de sus datos, y la limitacién u oposicién a su tratamiento y a no ser objeto
de decisiones individuales automatizadas, como se explica en la siguiente direccion electrénica:
https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos, donde podré encontrar el formulario recomendado para su ejercicio.

e) Podran cederse los datos personales a la empresa recamada con la finalidad de tramitar las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de
Andalucia ya expresada. Asimismo, podran cederse los datos de caracter personal a las Administraciones de Consumo competentes para tramitar las Hojas
de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta de Andalucia ya expresada, asi como a los Juzgados y Tribunales que lo requieran. Podrdn ser objeto
excepcionalmente de transferencia internacional siempre que sea necesaria para la tramitacién de la resolucion y que pueda darse cumplimiento a los
requisitos establecidos en la normativa de proteccion de datos personales en lo relativo a la mencionada transferencia internacional.

La informacién adicional detallada se encuentra disponible en la siguiente direccion electrénica:
https://juntadeandalucia.es/protecciondedatos/detalle/222616.html
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HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
(Cddigo de procedimiento: 2634)

1. DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE

Nombre: Apellidos:

Sexo: [JH [ M Edad: DNl o Pasaporte: __ Teléefono: Profesion:
Nacionalidad: CCAA: ~ Provincia: ~Municipio:
Nombre y Apellidos de la persona representante:

Teléfono:  DNloPasaporte:  Edad: Sexo: [ JH []m

Actta en calidad de: B

2. LUGAR Y MEDIO DE NOTIFICACION

[[] OPTO por que las notificaciones que proceda practicar se efectien en papel en el lugar que se indica:
(Independientemente de la notificacion en papel, ésta se practicara también por medios electronicos, a la que podra acceder
voluntariamente, teniendo validez a efectos de plazos aquella a |a que se acceda primero) (1).

TIPODE ViA: |[NOMBRE DE LA VIA:

NUMERO: LETRA: KMEN LA VIA: |BLOQUE: PORTAL: ESCALERA: PLANTA: PUERTA:

ENTIDAD DE POBLACION: MUNICIPIO: PROVINCIA: PAIS: COD. POSTAL:
[ 111

[T] OPTO por que las notificaciones ADMINISTRATIVAS que proceda practicar se efectien por medios electronicos a través del
sistema de notificaciones de la Administracion Junta de Andalucia y se tramite mi alta en caso de no estarlo (1).

Indique un correo electronico y, opcionalmente, un nimero de teléfono maévil donde informar sobre las notificaciones
practicadas en el sistema de notificaciones.

Correo electronico: Ne teléfono maovil:

(1) Debe acceder al sistema de notificaciones con su certificado electrénico u otros medios de identificacién electrénica; puede encontrar mas
informacion sobre los requisitos necesarios para el uso del sistema y el acceso a las notificaciones en la direccion: https://
www.juntadeandalucia.es/notificaciones.

3. EMPRESA O PROFESIONAL CONTRA QUIEN SE RECLAMA

Razén Social: NIF: Teléfono;
Actividad: CCAA: Provincia:
Municipio: . .. Correoelectronico:

Cod.Postal: Direccion:

4. DESCRIPCION DEL HECHO
Fecha: Lugar: - Ne factura, vuelo, otros:
¢Queé ha ocurrido?

5. PRETENSION

[7] una compensacion de [] una disculpa [] Nuevo producto o servicio [] Reparacion
[] Descuento ] Multa [[] Quenoserepita
[] otro:

Fecha de la reclamacion: Acuse de recibo de la empresa o profesional reclamada:



