Castilla-La Mancha

INFORME SOBRE RACIONALIZACION Y SIMPLIFICACION DE PROCEDIMIENTOS Y
REDUCCION DE CARGAS ADMINISTRATIVAS DEL PROYECTO DE DECRETO DE
LAS HOJAS DE RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS EN
CASTILLA-LA MANCHA.

Visto el proyecto de decreto de las hojas de reclamaciones de las personas consumidoras

en Castilla-La Mancha, se emite el siguiente

INFORME

|.- COMPETENCIA PARA EMITIR EL INFORME

El presente informe se emite en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 34.1 a) del
Decreto 69/2012, de 29/03/2012, por el que se regulan las actuaciones sobre calidad de
los servicios publicos en la Junta de Comunidades de Castilla-la Mancha, segun el cual,
por las Secretarias Generales o Secretarias Generales Técnicas de las distintas
Consejerias, se designara un coordinador/a de Simplificacion, Actualizacién e Inventario
de Procedimientos, correspondiéndole entre otras funciones, la de emitir Informe sobre la
adecuacién de los procedimientos nuevos a la normativa sobre racionalizacién de los

procedimientos y reduccion de cargas administrativas.

I..- CONTENIDO PROCEDIMENTAL y ANALISIS DE LAS CARGAS ADMINISTRATIVAS.

a) Consideraciones previas.

El proyecto objeto de analisis deroga el Decreto 72/1997, de 24 de junio, de las Hojas de
Reclamaciones de los Consumidores y Usuarios, y la Orden de 28 de julio de 1997, de la
Consejeria de Sanidad, por la que se aprueban las hojas de reclamaciones de los

consumidores y usuarios y su cartel anunciador.

Regula las hojas de reclamaciones en materia de consumo, asi como las especialidades
del procedimiento para su tramitacion administrativa, con la posibilidad de presentar las
reclamaciones mediante medios electrénicos, asi como el establecimiento de un criterio
comun de tramitacion de las mismas para determinar el 6rgano territorialmente

competente, que sera el del domicilio de la persona consumidora reclamante. A su vez la
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puesta a disposicion de las hojas puede realizarse con la descarga e impresion del

formulario de la sede electronica.

El cambio implica anular en el catalogo de procedimientos y tramites de la Consejeria de
Sanidad el procedimiento 090005 S653 “Hojas de reclamaciones de establecimientos o

centros” y la adaptacion de:

Procedimiento 090015 SLHV “Quejas, reclamaciones y denuncias en materia de consumo”

Para la valoracién de las cargas administrativas tendremos en cuenta las siguientes

consideraciones:

b) La poblacién afectada.

Este decreto es de aplicacién a las personas consumidoras y a las personas fisicas o
juridicas titulares de empresas, establecimientos, centros o actividades que comercializan
productos y bienes o presten servicios en Castilla-la Mancha, de manera presencial, a

distancia o telematica.

c) Inicio del procedimiento: la solicitud

Las obligaciones de las personas interesadas implican la presentacion de forma presencial
o telematica, de manera individualizada, del formulario habilitado en la sede electréonica de

la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, para la presentacion de reclamaciones.

El ejemplar debera ser presentado por la persona consumidora en cualquiera de los
registros contemplados en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, y en la sede

electronica de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha (articulo 10.5)

Se exigen en la solicitud tanto los datos especificados en el art. 66.1 de la Ley 39/2015, de
1 de octubre (datos personales, peticion concreta, fecha y firma), como los datos
adicionales sobre identificacion del establecimiento, autorizaciones y declaracion
responsable. Por lo tanto, habrd que valorar como carga la presentacién de la solicitud

telematica con tres datos adicionales.
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d) Documentacion

La persona consumidora podra unir a la hoja de reclamaciones cuantas pruebas o
documentos crea necesarios para una mejor valoracién de los hechos, especialmente de

la factura cuando se trate de reclamacion sobre precios

De conformidad con el articulo 53.1.d) de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, no sera preciso
aportar la documentacion que obre en poder de la administracién, siempre que se haga
constar la fecha y el 6rgano o dependencia en la que fue entregada, y no se hayan

producido cambios que modifiquen su contenido.

Si la solicitud de autorizacion se formula a través de representante, se debera aportar la
acreditacion de tal representacion mediante cualquier medio valido en derecho que deje
constancia fidedigna o mediante declaracién en comparecencia personal o electronica de

la persona interesada.

Se considera, por tanto, que no se han presentar junto a la solicitud documentos

adicionales

e) Competencia.

Seran competentes para la tramitacion y resolucidén de las quejas, denuncias vy

reclamaciones interpuestas a través de hojas de reclamaciones (articulo 15):

a) El recurso publico de consumo del municipio donde esté domiciliada la persona
consumidora.

b) A falta de este, la oficina supramunicipal correspondiente.

¢) En ausencia de los dos anteriores, la delegacion provincial de la consejeria competente

en materia de consumo.

f) Plazo de resolucién y sentido del silencio.

Las reclamaciones de las personas consumidoras se resolveran por el 6rgano competente

en el plazo maximo de 3 meses
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g) Recursos administrativos.

Recurso de alzada en el plazo de un mes ante la persona titular de la Consejeria

competente en materia sanitaria.

lll.- MEDICION Y COMP ARACION DE LAS CARGAS ADMINISTRATIVAS.

El método seguido para la medicion de cargas esta basado en el Modelo de Costes Estandar
(MCE), que recoge el Manual de Mejora de la Regulacion y Reduccion de Cargas

Administrativas.

A lo largo del numero anterior, y para facilitar el seguimiento del informe, se han ido recogiendo
las particularidades del procedimiento con sus tramites. En base a dichos datos se presenta la
siguiente valoracion de cargas minimas teniendo en cuenta que la documentacion adicional

(representacion, documentos adjuntos) segun particularidades, se sumaria a la cantidad total.

Carga Administrativa personas
. Documentos Valor € Importe €
consumidoras
Solicitud electronica 1 5 5
Aportacion de datos 3 2 6
Presentacion documentos con solicitud -
TOTAL 11€

En relacion a las empresas, establecimientos, centros o actividades que comercializan
productos y bienes o presten servicios en Castilla-la Mancha, practicamente desaparecen sus
cargar al eliminar el procedimiento de solicitud de hojas (procedimiento 090005 S653 “Hojas
de reclamaciones de establecimientos o centros) y permitir la impresion del formulario de
reclamacion disponible en la sede electronica para ponerlo a disposiciéon de las personas

consumidoras. Se mantienen sin embargo las siguientes obligaciones valorables:

- Conservar las hojas de reclamacion interpuestas contra ellas por un periodo de al
menos cuatro afos, que deberan ponerse a disposicion de la Inspeccién de

consumo u 6rgano competente cuando asi les sea requerido.
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- Exhibir en un lugar visible y legible los carteles anunciadores conforme a los

modelos establecidos en los anexos Il y llI

Carga Administrativa empresas Documentos Valor € Importe €
Conservar reclamaciones 1 20 20
Exhibir en un lugar visible y legible los 5 5 4
carteles anunciadores
TOTAL 24€

CONCLUSION:

Las cargas administrativas generadas por el proyecto de decreto de las hojas de

reclamaciones de las personas consumidoras en Castilla-La Mancha, se valoran para las

personas consumidoras en 11 euros y para los para las empresas, establecimientos,

centros o actividades que comercializan productos y bienes o presten servicios en Castilla-

la Mancha en 24 euros, de acuerdo con los calculos especificados anteriormente.

La regulacion procedimental contemplada en el proyecto de orden respeta la normativa vigente

sobre simplificacion administrativa y reduccién de cargas a los administrados, sin perjuicio de

mejor criterio fundado en Derecho.

Toledo, a la fecha de la firma

La Responsable de Calidad e Innovacion

Fi r mado

paor DULCE RU Z

DE LOS PANCS GARCI A -
***x7324** el dia

27/ 01/ 2026 con un
certificado emtido
por AC CAMERFI RVA FOR

Consejeria de Sanidad
Secretaria General
Avda. de Francia, 4
45071 Toledo

Tel.: 925 389 235
e-mail: sgsanidad@jccm.es
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