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INFORMACION SOBRE LA NUEVA REGULACION
DE LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Estimad@s colegiad@s:

El pasado mes de junio fue publicado el Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas
de quejas y reclamaciones de los consumidores y usuarios en Andalucia y su tramitacién administrativa.

Es conveniente tener en cuenta los aspectos que a continuacién se van a exponer, con el fin de actuar
correctamente en la fase inicial de una reclamacion.

PREGUNTAS Y RESPUESTAS FRECUENTES SOBRE LAS HOJAS DE RECLAMACIONES

Para simplificar el lenguaje administrativo en el cual se expresa el Decreto, ténganse en cuenta las
siguientes denominaciones:

- Clientes: denominados en la Ley consumidores y usuarios, parte reclamante, etc.

- Opticos-optometristas: denominados en la Ley titular de la empresa o actividad, profesio
nal, empresario, parte reclamada, etc.

1.- ¢A quién es aplicable el Decreto?

De una parte a los consumidores y usuarios; de otra a las personas fisicas o juridicas, tanto publicas
como privadas, que sean titulares de empresas, establecimientos, centros o plataformas que comer-
cialicen bienes o presten servicios en la Comunidad Autdnoma de Andalucia de manera presencial, a
distancia o electrénica.

2.- ;Es lo mismo queja que reclamaciéon?
No.

Con la queja el cliente solo muestra su disconformidad con el bien consumido o el servicio recibido. En
cambio, con la reclamacion pide una restitucion, reparacién o indemnizacion, la rescisién de un contrato,
anulacién de una deuda, la realizacién de una prestacion a la que cree tener derecho, etc.

3.- ¢Es obligatorio tener las hojas de quejas y reclamaciones en formato papel?
Si.

Todas las personas titulares de actividades que comercialicen bienes o presten servicios deberan tener
las hojas de quejas y reclamaciones en soporte papel a disposicion de los clientes.

También deben disponer de ellas y ponerlas a disposicion de los clientes quienes presten servicios a
domicilio.
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4.- ;:Cémo se regulan las hojas de quejas y reclamaciones telematicas?

En este caso, deberd indicarse en dichos dispositivos, en la aplicacién que permite la contratacion te-
lematica y en el bien contratado, en un lugar perfectamente visible, la sede fisica o direccion postal o
electrénica donde la persona que desee presentar una reclamacién o queja pueda, a su eleccién, tener
acceso o solicitar la remisién de las hojas de quejas y reclamaciones en papel o en formato electrénico.

5.- ¢Es obligatoria la publicidad de la existencia de hojas de quejas y reclamaciones?
Si.

En todos los establecimientos de épticas debe existir, de modo permanente y perfectamente visible
y legible, un cartel en el que se anuncie que existen hojas de quejas y reclamaciones a disposicién de
quienes las soliciten. El cartel se colocara en las zonas de entraday, en su caso, de salida de los estable-
cimientos o centros, asi como en las zonas de atencién a la clientela. En caso de existir varios locales,
fisicamente independientes, se colocara un cartel en cada uno de ellos.

6.- ;Como ha de ser el cartel?

El cartel contendra un formato minimo DIN-A4 y el tamafio de las letras serd como minimo de 0,7 cm.

7.- ¢Es gratuito presentar una hoja de quejas y reclamaciones?
Si.

La presentacién de una hoja de quejas y reclamaciones sera siempre gratuita.

8.- ;:De cuantas partes se compone una hoja de quejas y reclamaciones?

De tres partes o folios; cada folio es de un color y tiene una etiqueta diferente: «para la Administracion»,
«para la parte reclamante» y «para la parte reclamadan.

9.- (Qué se ha de hacer ante una reclamacién?
El 6ptico ha de cumplimentar el campo correspondiente a sus datos de la hoja de quejas y reclamaciones.

El cliente cumplimentara sus datos y hara una breve y precisa descripcién de los hechos, pudiendo
manifestar lo que considere oportuno, y, si desea una compensacién o tiene otra pretension concreta,
la expresard en el espacio destinado a ello.

Ambas partes deberan firmar la hoja y el 6ptico sellarla.

La firma por parte del titular de la actividad es obligatoria pero sé6lo tendra efectos de acuse de recibo,
sin que suponga aceptacién de la version de los hechos ofrecida por el cliente.

Una vez cumplimentada la hoja de quejas y reclamaciones, el 6ptico entregara al consumidor los ejem-
plares «para la Administracion» y «para la parte reclamante» y conservara en su poder el ejemplar «para
la parte reclamadan».
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10.- ;Se pueden obtener las hojas de quejas y reclamaciones de otro modo?

Si, a través del portal web www.consumoresponde.es

11.- ;Qué ocurre si la hoja de quejas y reclamaciones la extrae el consumidor del portal web
www.consumoresponde.es?

En caso de que el cliente obtenga la hoja de quejas y reclamaciones del citado portal web, debera
cumplimentar los tres ejemplares en los campos destinados a la parte reclamante. Después debera
remitirlos al titular de la actividad a través de cualquier medio que permita acreditar su recepcién
(burofax, carta certificada, etc.)

Una vez llegue al 6ptico-optometrista, éste debera cumplimentar sus propios campos en los tres ejem-
plares y devolvera al cliente los dos ejemplares correspondientes («para la Administracién» y «para la
parte reclamante») en el plazo méaximo de cinco dias a contar desde el de su recepciény por la misma
via por la cual se les remitieron. Por tanto, se quedara con el ejemplar «para la parte reclamada».

12.- ;Existe obligacion de contestar a la queja o reclamacién?
Si.

Cualquiera que sea el soporte, papel o electrénico, para la presentaciéon de una hoja de quejas y re-
clamaciones, el 6ptico debera contestar directamente al cliente mediante escrito razonado, y dejando
constancia de la fecha de remisién de dicha respuesta.

13.- ¢En qué plazo se ha de contestar?

En el plazo maximo de diez dias habiles desde la presentacién de la misma.

14.- ;Qué ocurre si no se contesta la hoja de quejas y reclamaciones?

El incumplimiento de la obligacion de contestar en plazo es una infraccién que llevara aparejada su
correspondiente sancién.

15.- ;{Qué contenido ha de tener la contestacién?

En el escrito de respuesta el 6ptico-optometrista propondra una solucién a la queja o reclamacion
planteada o, en su caso, justificara la negativa a ofrecer una solucién. Igualmente, debera manifestar
expresamente si acepta o rechaza resolver la controversia a través de la mediacién o el arbitraje de
consumo.

En caso de que el 6ptico-optometrista acepte resolver el problema a través de mediacién o arbitraje,
debera facilitar al cliente la informacion siguiente:

- si se encuentra ya adherido a una entidad publica de resolucién alternativa de litigios de consumo

- si opta voluntariamente o esta obligado a participar en el procedimiento ante otra entidad.

De no ser asi, debera facilitar la informacién relativa de, al menos, una entidad, preferentemente publica,
que sea competente para conocer de la reclamacién.
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16.- ;Qué ocurre si el éptico no facilita o carece de las hojas de quejas y reclamaciones?

A pesar de ello, el consumidor sigue teniendo derecho a reclamar, y podra remitir su queja o reclamacion
a través de cualquier medio que permita su recepcion.

17.- ;Qué responsabilidad se deriva de la negativa a facilitar, firmar o recibir las hojas de quejas
y reclamaciones?

El 6ptico-optometrista incurrird en una infraccidon que llevara aparejada su correspondiente sancién.

18.- ¢Deben conservarse las reclamaciones y quejas recibidas?
Si.

A disposicién de la inspeccién de consumo y demas 6rganos competentes en materia de consumo, de-
beran conservarse durante un plazo de cuatro afios a contar desde que se haya producido la remision
de la contestacion al cliente.

Asesoria Juridica del COOOA




