Castilla-La Mancha

El Estatuto de Autonomia de Castilla-La Mancha, en su articulo 32.6 establece
la competencia de la Junta de Comunidades en el desarrollo legislativo y la
ejecucion, en el marco de la legislacion basica del Estado y, en su caso, en los
términos que la misma establezca, en materia de defensa del consumidor y
usuario, de acuerdo con las bases y la ordenacién de la actividad econdmica
general y la politica monetaria del Estado, las bases y coordinacion general de
la Sanidad, en los términos de lo dispuesto en los articulos 38, 131 y en los
numeros 11, 13, 16 del apartado 1 del articulo 149 de la Constitucion.

En virtud de lo dispuesto en el articulo 1 del Decreto 87/2019, de 16 de julio, por
el que se establece la estructura organica y competencias de la Consejeria de
Desarrollo Sostenible, corresponde a esta Consejeria la competencia en materia
de consumo.

En ejercicio de esta competencia, se aprob¢ la Ley 3/2019, de 22 de marzo, del
Estatuto de las Personas Consumidoras en Castilla-La Mancha, disponiendo en
el apartado 4 de su articulo 1 que las Administraciones Publicas garantizaran,
mediante la adopcion de medidas eficaces, la proteccion y el bienestar de las
personas consumidoras en el ambito de su competencia.

Por otro lado, la obligatoriedad de que todas las empresas deban disponer de
hojas de reclamacion o denuncia, viene establecida en el articulo 68 de esa ley,
precepto complementado con lo dispuesto en los apartados 2, 3, 4 y 5 del articulo
125 referido a las reclamaciones de las personas consumidoras.

Hasta el momento la normativa reguladora en la materia estaba constituida por
el Decreto 72/1997, de 24 de junio, de las Hojas de Reclamaciones de los
Consumidores y Usuarios y la Orden de la Consejeria de Sanidad de 28 de julio
de 1997, por la que se aprueban las hojas de reclamaciones de los consumidores
y usuarios y su cartel anunciador, modificada por la Orden 22 de octubre de
2003, de la Consejeria de Sanidad por la que se aprueban las hojas de
reclamaciones de los consumidores y usuarios y su cartel anunciador, que le da
nuevo formato y contenido. La experiencia acumulada, asi como la proliferacion
de nuevas formas de venta, y especialmente la implantacion progresiva de la
sociedad de la informacién, motivan la necesidad de modificarla.

La presentacion de reclamaciones mediante medios electrénicos constituye una
de las principales novedades de este decreto, asi como el establecimiento de un
criterio comun de tramitacién de las mismas para determinar el érgano
territorialmente competente, que sera el del domicilio de la persona consumidora
reclamante.

El decreto consta de cuatro capitulos, dos disposiciones adicionales, una
disposicion transitoria, una disposicién derogatoria, dos disposiciones finales y
un Anexo.
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El articulado establece el objeto y ambito de aplicacion del decreto, las
definiciones, la estructura y requisitos de las hojas de reclamaciones y su cartel
anunciador, el procedimiento y la competencia para su tramitacién, asi como el
régimen de infracciones y sanciones.

Las disposiciones adicionales hacen referencia a la adaptacion del modelo de
hoja de reclamaciones a personas consumidoras discapacitadas y al plazo para
la disponibilidad las reclamaciones de consumo en soporte electrénico.

La disposicidon transitoria hace referencia al plazo de validez de las actuales
hojas de reclamaciones.

La disposicidn derogatoria establece la derogacion del Decreto 72/1997, de 24
de junio, de las Hojas de Reclamaciones de los Consumidores y Usuarios y la
Orden de la Consejeria de Sanidad de 28 de julio de 1997, por la que se
aprueban las hojas de reclamaciones de los consumidores y usuarios y su cartel
anunciador.

Las dos disposiciones finales se refieren a la habilitacion para el desarrollo de la
norma y la entrada en vigor de la misma.

En la elaboracion de este decreto se han respetado los principios de buena
regulacion establecidos en el articulo 129.1 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Respecto a los principios de necesidad y eficacia, han quedado justificadas las
razones de interés general que han motivado la regulacién, identificandose de
forma clara los fines perseguidos y las razones por las que se ha considerado
que esta iniciativa normativa es el instrumento mas adecuado para garantizar su
consecucion.

Asi, se han respetado los principios de proporcionalidad y eficiencia, ya que no
existen otras medidas menos restrictivas de derechos o que impongan menos
obligaciones a las personas destinatarias, no suponiendo tampoco la imposicion
a las mismas de ninguna carga administrativa innecesaria o adicional sino, por
el contrario, facilitar y agilizar el acceso y la presentacién de las hojas de
reclamacion.

También se ha tenido en cuenta el principio de seguridad juridica, con el objetivo
de lograr un texto claro, integrado con el resto de las normas que conforman el
ambito del derecho de consumo, asi como el principio de transparencia para
posibilitar el acceso de las potenciales personas destinatarias a los documentos
propios de su proceso de elaboracion, y su participacién activa en dicho proceso.

Por todo ello, en virtud de las atribuciones que confiere la Ley 11/2003, de 25 de
septiembre, del Gobierno y del Consejo Consultivo de Castilla-La Mancha, a
propuesta del Consejero de Desarrollo Sostenible, oido el Consejo Regional de
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Consumo, de acuerdo con/oido el Consejo Consultivo de Castilla-La Mancha, y
previa deliberacion del Consejo de Gobierno en su reunion del dia...

DISPONGO
CAPITULO |
Disposiciones generales
Articulo 1. Opjeto

1. El objeto del presente decreto es la regulacion de las hojas de
reclamaciones en materia de consumo y su cartel anunciador, asi como las
especialidades del procedimiento para su tramitacion administrativa.

Articulo 2. Ambito de aplicacién subjetivo

1. Este decreto es de aplicaciéon a las personas consumidoras y a todas las
personas fisicas o juridicas titulares de empresas, establecimientos, centros o
actividades que, en los términos establecidos en la Ley 3/2019, 22 de marzo,
del Estatuto de las personas consumidoras de Castilla-La Mancha, y en el
ambito de una actividad empresarial o profesional, comercialicen productos y
bienes o presten servicios en la Comunidad Autonoma de Castilla-La Mancha,
ya sea de manera presencial, a distancia o electronica, o que tengan su domicilio
social en Castilla-La Mancha.

2. Quedan excluidos del ambito de aplicacion del presente decreto los
establecimientos o centros de titularidad publica.

Articulo 3. Ambito de aplicacién objetivo

Podra ser objeto de reclamacion cualquier actuacion realizada en el ambito de
una relacién de consumo en los términos establecidos en la Ley 3/2019, 22 de
marzo, de la que la parte reclamante considere han sido afectados sus derechos
o intereses legitimos como persona consumidora.

Articulo 4. Definiciones

Ademas de las definiciones contempladas en el articulo 2 de la Ley 3/2019, de
22 de marzo, a efectos de este decreto se entiende por:

a) Hojas de reclamaciones: modelo de documento oficial establecido en este
decreto, habilitado para quejas, denuncias o reclamaciones de las personas
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consumidoras contra empresas que vendan productos o presten servicios en
Castilla-La Mancha, o que tengan su domicilio social en Castilla-La Mancha.

b) Queja: manifestacion de desagrado efectuada por quien consume un bien o
recibe un servicio, que considera insatisfactorio, dirigida hacia la persona fisica
o juridica que lo comercializa o presta, mostrando solo disconformidad, sin
efectuar reclamacion alguna.

c) Denuncia: escrito en el que se pone en conocimiento de la Administracion
Publica la existencia de un determinado hecho que pudiera justificar la iniciacion
de oficio de un procedimiento administrativo sancionador por la posible comision
de una infracciéon administrativa en materia de consumo.

d) Reclamacioén: toda manifestacion realizada por una persona consumidora y
dirigida a la administracion competente en materia de consumo, contra una
persona fisica o juridica, en la que, de forma expresa o tacita, pide una
restitucion, reparacion o indemnizacion, la rescision de un contrato, anulacién
de una deuda o realizacion de una prestacion a la que cree tener derecho, con
independencia de que la actuacién de la empresa pueda constituir infraccion, en
relacidon con la comercializacion de un bien o la prestacion de un servicio que
considera insatisfactoriamente atendida.

e) Profesional o empresa afectada, o parte reclamada: toda persona, fisica o
juridica, que ostenta la titularidad de actividades o de establecimientos y centros
que comercialicen bienes o se destinen a prestar servicios en la Comunidad
Autonoma de Castilla-La Mancha contra la que la persona consumidora
presenta la queja, denuncia o reclamacion.

f) Establecimientos en los que la prestacion de servicios o venta de bienes se
realiza utilizando dispositivos automaticos: establecimientos en los que la
persona consumidora debe realizar por si misma las actuaciones tendentes a
satisfacer el servicio por el que paga, a través principalmente de maquinas o
dispositivos automaticos, y en los que no existiera en el local o lugar de venta
del bien o prestacion del servicio o personal al servicio de la empresa durante el
horario de apertura al publico.

No obstante, también tendran esta consideracion aquellos establecimientos en
los que, pese a existir un servicio o venta de bienes utilizando maquinas o
dispositivos automaticos, en su horario de apertura, tuviese una franja horaria
en que, si contase con personal para la atencidén al publico. En este caso,
subsistira la obligacién de disponer y facilitar las hojas de reclamaciones durante
esa franja horaria.
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