CONSEJERIA DE SALUD Y CONSUMO
Direccion General de Consumo

JUNTA DE ANDALUCIA

INFORME SOBRE RESTRICCIONES A LA LIBERTAD DE ESTABLECIMIENTO O A LA LIBRE
PRESTACION DE SERVICIOS

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 indicado esta dentro del ambito de aplicacién de la Ley 17/2009, de 23
de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio. En efecto,
dicha norma dispone en su articulo 2.1 que su ambito de aplicacidn son los servicios que se
realizan a cambio de una contraprestacién econdmica y que son ofrecidos o prestados en
territorio espafiol por prestadores establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado
miembro.

En este caso, afecta a todos los prestadores de servicios y comercializadores de bienes en
Andalucia que continuaran teniendo la obligacion de disponer de hoja de quejas y
reclamaciones, entregarlas a las personas consumidoras y usuarias que se las soliciten y
responderlas mediante un escrito razonado. Asi viene sucediendo desde la entrada en vigor
Decreto 171/1989, de 11 de julio; con posterioridad con los decretos 72/2008, de 4 de marzo
y 472/2019, de 28 de mayo; y, actualmente, con el vigente Decreto 82/2022, de 17 de mayo,
por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

La presente Orden, que es un desarrollo del Decreto 82/2022, de 17 de mayo, no altera este
régimen ni, por supuesto, afecta a la libertad de establecimiento ni a la libre prestacion de
servicios. Su objetivo fundamental es facilitar la negociacion y resolver conflictos entre las
personas consumidoras y las empresas; aclarar y mejorar formularios y carteles; y permitir
en todo caso la presentacidn de una hoja de quejas y reclamaciones de manera electrénica.
Realmente supone una reduccion de las cargas administrativas, asi como la facilitacién y la
simplificacion tanto de la negociacion entre empresa titular de la actividad y persona
consumidora y usuaria, como de la comunicacidn con la Administracion. La instalacion, alta
y uso de la aplicacién es sencilla y gratuita, contribuyendo a disminuir la conflictividad que
pudiera generar la interposicion de una hoja de reclamaciones en formato papel en el
establecimiento fisico, permitiendo una mayor comodidad vy eficiencia tanto a la parte
reclamante como a la reclamada.

La Instruccién 1/2017, de la Viceconsejera de Salud, sobre el procedimiento a seguir en la
tramitacion de disposiciones de caracter general, sobre el procedimiento a seguir en la
tramitacion de disposiciones de caracter general, establece entre otros documentos
preceptivos, la “Memoria en la que se indique que el Anteproyecto de Ley no establece
restricciones ni a la libertad de establecimiento, ni a la libre prestacién de servicios”,
refiriéndose a los requisitos y restricciones que figuran en los articulos 11.3 y 12.3 de la
citada Ley 17/2009 de 23 de noviembre.
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En conclusién, se indica en la presente memoria que este proyecto no establece
restricciones ni a la libertad de establecimiento, ni a la libre prestacion de servicios regulada
en la Ley 17/2009, de 23 de noviembre.

Dicha conclusidn formal, no afecta a las consideraciones emitidas en el informe emitido en
relacién con en la competencia efectiva, unidad de mercado y actividades econémicas.
Pues, aunque exento de la aplicacion de la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, a la materia

objeto del presente Decreto le resultan aplicables otras normas como la Ley 20/2013, de 9 de
diciembre, de garantia de la unidad de mercado.

EL JEFE DEL SERVICIO DE MEDIACION,
RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

V.B.: LADIRECTORA GENERAL DE CONSUMO

Fdo.: Milagros de Borbény Cruz.
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