CONSEJERIA DE SALUD Y CONSUMO
Direccion General de Consumo

JUNTA DE ANDALUCIA

MEMORIA ECONOMICA

ORDEN POR LA QUE SE REGULA EL SISTEMA DE HOJAS ELECTRONICAS DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS EN LA COMUNIDAD AUTONOMA
DE ANDALUCIA.

El proyecto de Orden tiene como objetivos los siguientes:

1. Dar cumplimiento a la disposicion adicional primera del Decreto 82/2022, de 17 de mayo,
estableciendo la obligacién de las empresas titulares de disponer de hojas de quejas y reclamaciones
tanto en formato papel, como electrénico, y entrando en vigor los articulos 3.g), 4.2, 7 y 11 del citado
decreto.

2. Regular el procedimiento de tramitacion electrdnica de las hojas de quejas y reclamaciones a través
de aplicaciones corporativas de la Junta de Andalucia, que sean sencillas, intuitivas y accesibles,
favoreciendo la resolucién de conflictos entre empresas y personas consumidoras a través de la
negociacion directa y el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC).

3. Actualizar y mejorar el formulario de hojas de quejas y reclamaciones, asi como los carteles
anunciadores contenidos en los anexos del Decreto 82/2022, de 17 de mayo, de conformidad con lo
dispuesto en su disposicion final segunda.

Estos objetivos ya estaban contemplados en la aprobacidn del Decreto 82/2022, de 17 de mayo, y, en
concreto, en sus articulos 3.g), 4.2, 7y 11. La presente Orden es un desarrollo reglamentario de dicha
prevision. Es por ello que tanto para el cumplimiento de lo previsto en el citado Decreto 82/2022, de
17 de mayo, como en la presente Orden, se viene ejecutando la accién “Desarrollo e implantacién de
un sistema de informacién para la presentacién de reclamaciones de personas consumidoras a través
de dispositivos mdviles y hoja electrénica”. A tal efecto, con fecha 2 de agosto de 2022 se suscribid un
contrato de servicio entre la Consejeria de Salud y Consumo, por una parte, y la empresa Ayesa
Advanced Technologies, S.A, por un importe de 127.502,96 € (IVA incluido), con cargo a la partida
presupuestaria 1500010000/G/44H/60905/00 01 (63.751,48 € la anualidad de 2022 y 63.751,48 € la
anualidad de 2023). El plazo total de ejecucidon del contrato es de 10 meses, prorrogable por un
periodo maximo de 2 meses (hasta el 2 de agosto de 2023).

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V. B.: LA DIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Milagros de Borbén y Cruz.

Luis Montoto, 133 C.P. 41007 Sevilla 1
Teléf. 95 500 63 00
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