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Informe Previo sobre el Proyecto de Decreto por el que se regula el sistema de

reclamaciones en materia de consumo en la Comunidad de Castillay Leén

Con fecha 6 de octubre de 2025 ha tenido entrada en el Consejo Econdmico y Social de Castilla
y Ledn solicitud de Informe Previo sobre el Proyecto de Decreto por el que se regula el sistema de

reclamaciones en materia de consumo en la comunidad de Castilla y Ledn.

A la solicitud realizada por la Consejeria de Industria, Comercio y Empleo de la Junta de Castilla
y Ledn, se acompana el Proyecto de Decreto sobre el que se solicita Informe, asi como la

documentacién utilizada para su elaboracion.

No alegandose la concurrencia de circunstancias de urgencia por la Consejeria proponente, se
procede a la tramitacion ordinaria prevista en el articulo 36 del Reglamento de Organizacién y
Funcionamiento del Consejo Econémico y Social de Castilla y Ledn, aprobado por Resolucién de

20 de febrero de 2014 de la Mesa de las Cortes de Castilla y Ledn.

La elaboracién del Informe Previo fue encomendada a la Comisién de Mercado Laboral, que lo
analizé en su sesién de 20 de octubre de 2025 y lo elevé a la Comisidn Permanente que, en su
reunion de 31 de octubre lo informé favorablemente, dando traslado al Pleno, que en su reunién

de 3 de noviembre de 2025 lo aprobé por unanimidad.

l.- Antecedentes
a) Europeos:

e Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016,
relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulaciéon de estos datos y por el que se deroga la Directiva

95/46/CE (Reglamento General de Proteccién de Datos).

e Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011,
sobre los derechos de los consumidores, por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE

del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan
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la Directiva 85/577/CEE del Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del

Consejo.

Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013,
relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo y por la que se

modifica el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE.

b) Estatales:

Constitucién espanola de 27 de diciembre de 1978.

Particularmente su articulo 51 apartado 1 “Los poderes publicos garantizaran la defensa
de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la
seguridad, la salud y los legitimos intereses econédmicos de los mismos”y apartado 2 “Los
poderes publicos promoveran la informacién y la educacion de los consumidores y
usuarios, fomentaran sus organizaciones y oirdn a éstas en las cuestiones que puedan

afectar a aquéllos, en los términos que la ley establezca.”

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias (Ultima modificacién por Ley Orgdnica 1/2025, de 2 de enero, de

medidas en materia de eficiencia del Servicio Publico de Justicia).

Especialmente su articulo 21 sobre “Régimen de comprobacién y servicios de atencién al

cliente’ También articulos 57 y 58 sobre Sistema Arbitral de Consumo.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas (ultima modificacion por Real Decreto-ley 6/2024, de 5 de
noviembre, por el que se adoptan medidas urgentes de respuesta ante los dafos causados

por la Depresién Aislada en Niveles Altos -DANA-).

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico (ultima modificacion
por Ley Organica 2/2024, de 1 de agosto, de representacién paritaria y presencia

equilibrada de mujeres y hombres).
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Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espaiiol
la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013,
relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo (tltima modificacion
por Ley Organica 1/2025, de 2 de enero, de medidas en materia de eficiencia del Servicio

Publico de Justicia).

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de

los derechos digitales.

Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se aprueba el Reglamento que regula el

Sistema Arbitral de Consumo.

¢) de Castillay Leén:

Estatuto de Autonomia de Castilla y Le6n aprobado por Ley Organica 14/2007, de 30 de
noviembre, de reforma del Estatuto de Autonomia de Castilla y Ledn. Particularmente
articulo 16 apartado 16 que recoge como uno de los principios rectores de las politicas
publicas el de “La proteccién de los consumidores y usuarios, que incluye el derecho a la
proteccién de la salud y la seguridad y de sus legitimos intereses econémicos y sociales”.
Ademas, el articulo 71.1 recoge como Competencia de desarrollo normativo y ejecucién
en el marco de la legislacién basica del Estado y, en su caso, en los términos que ella

establezca, la de “Defensa de los consumidores y usuarios” (ordinal 5°).

Ley 2/2015, de 4 de marzo, por la que se aprueba el Estatuto del Consumidor de Castilla y
Ledn (ultima modificacion por Ley 1/2018, de 20 de abril, por la que se modifica la Ley
2/2015, de 4 de marzo, por la que se aprueba el Estatuto del Consumidor de Castilla y

Ledn).

Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la Administracién de la Comunidad de Castilla
y Ledn (ultima modificacion por Ley 4/2024, de 9 de mayo, de medidas tributarias,

financieras y administrativas).

e Decreto 8/2022, de 5 de mayo, por el que se establece la estructura organica de la

Consejeria de Industria, Comercio y Empleo.
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Establece la Direccién General de Comercio y Consumo como uno de los érganos

directivos centrales de la Consejeria.

e Decreto 109/2004, de 14 de octubre, por el que se regulan las Hojas de Reclamaciones
de los Consumidores y Usuarios (BOCyL de 20 de octubre y correccion de errores en

BOCyL de 29 de octubre).

Se prevé su derogacion tras la entrada en vigor como Decreto del Proyecto que se

informa.

d) de otras Comunidades Auténomas:

Podemos mencionar las siguientes normas de otras Comunidades Auténomas de igual o

inferior rango a Decreto analogas al Proyecto informado:

Andalucia: 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 y Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y
reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacion
administrativa (vigente en sus articulos 4, 5y 9).

Aragén: Decreto 150/2016, de 11 de octubre, del Gobierno de Aragén, por el que se
aprueba el Reglamento regulador de los Servicios de Atencién a Consumidores y Usuarios,
de las Hojas de Reclamaciones y por el que se crea el Distintivo de Calidad de Consumo de
la Comunidad Auténoma de Aragén.

Principado de Asturias: Decreto 6/2005, de 19 de enero, por el que se regulan las hojas de
reclamaciones a disposicién de los consumidores y usuarios.

Islas Baleares: Decreto 46/2009, de 10 de julio, sobre las hojas de reclamacién o de
denuncia en materia de consumo.

Canarias: Decreto 90/2023, de 25 de mayo, por el que se regulan los servicios de atencién
a la clientela, las caracteristicas y el procedimiento de obtencién de las hojas de
reclamaciones y su tramitacién administrativa en las relaciones de consumo.

Cantabria: Decreto 21/2021, de 11 de febrero, por el que se regulan las hojas de

reclamaciones en las relaciones de consumo.
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Castilla-La Mancha: Decreto 72/1997, de 24 de junio, de las Hojas de Reclamaciones de los
Consumidores y Usuarios.

Cataluia: Decreto 121/2013, de 26 de febrero, por el que se regulan las hojas oficiales de
queja, reclamacién y denuncia en las relaciones de consumo.

Comunidad de Madrid: Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, por el
gue se aprueba el Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los
Consumidores de la Comunidad de Madrid (principalmente Titulo I, Capitulo |, articulos
28 a39).

Comunidad Foral de Navarra: Decreto Foral 15/2019, de 6 de marzo, por el que se deroga
el Decreto Foral 69/1998, de 2 de marzo, por el que se regulan las hojas de reclamaciones
de los consumidores y usuarios.

Se deroga la normativa anterior al entender que tras la entrada en vigor de la ley 7/2017,
de 2 de noviembre, estatal, las personas consumidoras y usuarias pueden utilizar cualquier
medio, ya sea a través de soporte fisico o a través de medios electrdnicos, para interponer
sus reclamaciones en materia de consumo.

Comunidad Valenciana: Decreto 77/1994, de 12 de abril, del Gobierno Valenciano, por el
que se regulan las hojas de reclamaciones de los consumidores y usuarios de la
Comunidad Valenciana y Orden 4/2013, de 26 de marzo, de la Conselleria de Economia,
Industria, Turismo y Empleo, por la que se modifica el modelo de hoja de reclamaciones
de los consumidores y usuarios de la Comunitat Valenciana (Diario Oficial de la Comunitat
Valenciana de 9 de abril de 2013).

Extremadura: Decreto 144/2006, de 25 de julio, por el que se regulan las hojas de
reclamaciones en materia de consumo, en la Comunidad Auténoma de Extremadura.
Galicia: Decreto 375/1998, 23 diciembre, por el que se regulan las hojas de reclamaciones
de los consumidores y usuarios y Resolucién de 3 de abril de 2020 por la que se aprueban
los formularios normalizados para la presentacion en la sede electrénica de reclamaciones
y denuncias en materia de consumo (Diario Oficial de Galicia de 5 de mayo).

Pais Vasco: Decreto 142/2014, de 1 de julio, de hojas de reclamaciones de Consumo y del
procedimiento de atenciéon de quejas, reclamaciones y denuncias de las personas

consumidoras y usuarias.
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e Regidn de Murcia: Decreto n.c 3/2014, de 31 de enero, por el que se regula el sistema
unificado de reclamaciones de los consumidores y usuarios en la Comunidad Auténoma

de la Regién de Murcia.

e) Otros:

¢ Informe Previo del CES de Castilla y Ledn 5/2014 sobre el Anteproyecto de Ley por la que
se aprueba el Estatuto del Consumidor de Castilla y Ledn (posterior Ley 2/2015, de 4 de

marzo): https://goo.su/OeWPY]

II.- Estructura del Proyecto de Decreto

El Proyecto de Decreto sometido a informe se estructura en 13 articulos desarrollados a lo
largo de seis Capitulos ademas de una Disposicion adicional, dos Disposiciones transitorias, una

Disposicion derogatoria y dos Disposiciones finales, con la siguiente distribucién:
e (Capitulo I”Disposiciones generales” (articulos 1 a 3).

e (Capitulo ll“Puesta a disposicion, presentacién, contenido e informacion” (articulos 4 a
7).

e Capitulo lll “Gestién de la reclamacion por el empresario” (articulo 8).
e Capitulo IV*Tramitacién administrativa de la reclamacién” (articulos 9 y 10).

e (CapituloV"Registro de reclamaciones y tratamiento de datos personales” (articulos 11

y 12).
e (Capitulo VI“Potestad sancionadora” (articulo 13).
e Disposicion adicional Unica “Lenguaje inclusivo en cuanto al género”.

e Disposicion transitoria primera “Hojas de reclamacidén existentes”, por la que se
permite el uso de las hojas de reclamacién reguladas mediante el Decreto 109/2004,
de 14 de octubre, hasta la finalizacion de existencias y, en todo caso, como maximo
durante un afo a contar desde la entrada en vigor como Decreto del Proyecto que se

informa.
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e Disposicion transitoria segunda “Procedimientos en tramitacién”, por la que las
reclamaciones recibidas en los érganos competentes antes de la entrada en vigor
como Decreto del Proyecto informado se regiran por lo dispuesto en la normativa

anterior (Decreto 109/2004).

e Disposicion derogatoria, que contiene la cldusula genérica de abrogacién de cuantas
disposiciones de igual o inferior rango se opongan al futuro Decreto ademas de la
derogacién especifica del Decreto 109/2004, de 14 de octubre, por el que se regulan

las Hojas de Reclamaciones de los Consumidores y Usuarios.
e Disposicion final primera “Habilitacion normativa y desarrollo reglamentario”.

e Disposicion final segunda “Entrada en vigor’, que se prevé a los veinte dias de la

publicacién del futuro Decreto en el BOCyL.

lll.- Observaciones Generales

Primera. - El Proyecto de Decreto sometido a Informe supone un evidente avance respecto al
todavia vigente Decreto 109/2004, de 14 de octubre, por el que se regulan las Hojas de
Reclamaciones de los Consumidores y Usuarios, actualizando la regulacién especifica de la
materia de reclamaciones en consumo en nuestra Comunidad al recoger las principales
novedades producidas en el marco normativo tanto general como especifico del dmbito de
consumo habidas desde la entrada en vigor de tal Decreto 109/2004, lo que se refleja en el texto

que informamos en los siguientes aspectos:

e Lasistematizaciéon de la normativa de consumo estatal producida con el Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias implica, entre otras muchas cuestiones, aplicar los conceptos de
persona consumidora y usuaria, persona empresaria y, especialmente, persona

consumidora vulnerable;

e Asimismo, se adapta nuestro sistema de reclamaciones a las exigencias de la
Administracion electronica derivadas de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del

Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y de la Ley
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40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, frente a la
tramitacion del todavia vigente Decreto 109/2004 exclusivamente en papel y por

medios presenciales;

e Serecoge en nuestro sistema de reclamaciones una apuesta decidida por el sistema
arbitral de consumo y la resolucién extrajudicial de litigios a través de entidades
acreditadas, en linea con la potenciacion que de estos sistemas supone la Ley 7/2017,
de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafnol la
Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013,

relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo;

e Se evidencia una preocupacién por la proteccién de los datos personales (ausente, al
menos en forma explicita, en el todavia vigente Decreto 109/2004) en linea con las
exigencias de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protecciéon de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales y del Reglamento (UE) 2016/679 del

Parlamento Europeo y del Consejo, General de Proteccién de Datos;

e Finalmente, el nuevo sistema de reclamaciones en materia de consumo se
contextualiza dentro de nuestro marco general en la materia (Estatuto del Consumidor

de Castilla y Ledn aprobado por Ley 2/2015, de 4 de marzo).

Segunda. - A juicio del CES y como cuestion preliminar, conviene advertir (como por otro lado
adecuadamente hace el propio texto informado en su articulo 2) que la regulacién contenida en
el Proyecto de Decreto no agotaria todos los posibles supuestos de reclamaciones en materia de
consumo, estando excluidos de dicha regulacién las reclamaciones en relacién con los servicios
prestados por las administraciones o entidades del sector publico, las reclamaciones en el ambito
delas actividades profesionales desarrolladas por profesionales colegiados y, muy especialmente,

las reclamaciones reguladas conforme a una normativa sectorial especifica.

Respecto a este ultimo supuesto, si bien somos conscientes de que no resultaria apropiado
desde el punto de vista de la técnica legislativa mencionarlos asi como su normativa en el
articulado (en tanto el futuro Decreto podria quedar obsoleto ante cualquier ulterior cambio en
estos supuestos especificos), si que consideramos que a efectos interpretativos, y para la mejor

comprensién por parte de la ciudadania, resultaria conveniente contener una cierta explicacion
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en la Exposicién de Motivos del texto informado, asi como la cita de algunos de los supuestos de
reclamaciones que no entran dentro del ambito de aplicacion del futuro Decreto al regirse por su
normativa especifica, tales como transporte aéreo (encontrandose la regulaciéon en la Orden
TMA/201/2022, de 14 de marzo), transporte terrestre de mercancias (Ley 15/2009 del Contrato de
Transporte Terrestre de Mercancias para mercancias) transporte terrestre de personas
(Reglamento UE 181/2011), servicio postal universal (Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio
postal universal, de los derechos de los usuarios y del mercado postal), telecomunicaciones (Ley
11/2022, de 28 de junio, General de Telecomunicaciones), sector energético (Ley 24/2013, de 26
de diciembre, del Sector Eléctrico), entidades financieras (Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo),

etcétera.

IV.- Observaciones Particulares

Primera. - El Capitulo | del Proyecto de Decreto regula las Disposiciones generales, de forma
que en el articulo 1 se establece el objeto de mismo, que es regular el sistema de reclamaciones
de las personas consumidoras y usuarias en el ambito de nuestra Comunidad, su gestion por las

empresas y la tramitacion por la Administracion.

En el articulo 2 se establece el ambito de aplicacién, que serd el territorio de la Comunidad,
incluyendo también las reclamaciones emitidas fuera del territorio, pero remitidas por otras
administraciones publicas a la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn. Asimismo, se
tipifican en el articulo 2.3 las exclusiones del ambito de aplicacién del Proyecto de Decreto como
son las reclamaciones a entidades u organismos del sector publico institucional, las reguladas en
normativa sectorial especifica o las formuladas en actividades desarrolladas por profesionales
colegiados. También, entre estas exclusiones se encuentra la de “las reclamaciones presentadas
por personas fisicas o juridicas que no tengan la condicién de consumidor o usuario, de
conformidad con lo establecido en la normativa de proteccién de los consumidores y usuarios”.
En este sentido, la normativa superior de ambito estatal (articulo 3.1 del Real Decreto Legislativo
1/2007, de 16 de noviembre), incluye la definicion de consumidor o usuario (tal y como
describimos a continuacién, al hacerse referencia a ello en el articulo 3 del proyecto de Decreto
que informamos), siendo la misma definicion que se incluye en la norma autondémica (articulo 2

de la Ley 2/2015, de 4 de marzo) pero no se especifica en esta normativa de rango superior qué
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personas fisicas o juridicas no tienen la condicion de personas consumidoras o usuarias, por lo

que en el CES consideramos que seria conveniente aclarar este punto en el texto informado.

Por su parte, el articulo 3, como hemos apuntado, se refiere a las definiciones, incluyendo las
de reclamacién y hoja de reclamacién, por un lado, y, por otro lado, haciendo referencia a la
normativa de rango superior (Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias y Ley 2/2015, de 4 de marzo, por la que se aprueba el Estatuto del

Consumidor de Castilla y Ledn) para las definiciones de “consumidor y usuario’, “persona

consumidora vulnerable”y “empresario”.

En la definicién de “reclamacion” contenida en este articulo 3 se establece que, dentro de las
reclamaciones, se incluyen también las quejas, aquellas por las que la persona consumidora o
usuaria expresa su disconformidad o malestar, pero no efecttiia una peticion o solicitud alguna a
la empresa. En este sentido, en el CES consideramos que podria ser mas adecuado diferenciar en
las definiciones una reclamacién de una queja (como por ejemplo asi se hace en el articulo 3 del
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), valorando si el
tratamiento en la respuesta de esta por parte de la empresa ha de tratarse de la misma forma, ya

que esta ultima no supone ninguna solicitud propiamente.

Segunda. - El Capitulo Il del Proyecto de Decreto se refiere a la puesta a disposicion,
presentaciéon contenido e informacidn y contine los articulos 4 al 7. El articulo 4 regula la puesta
a disposicién de las hojas de reclamacién estableciendo que seran puestas a disposicién de las
personas consumidoras u usuarias por parte de las empresas, con un contenido minimo (regulado
en el articulo 6) en formato papel para las actividades comerciales o prestaciéon de servicios
presencial (y voluntariamente también en soporte digital o electrénico) y en las actividades o
servicios a distancia o a través de dispositivos por medios acordes a la actividad que se desarrolla.
Asimismo, se establece que la puesta a disposicién de medios para efectuar la reclamacién ha de
ser gratuita e inmediata a la solicitud y que se puede solicitar el ejercicio de este derecho a
cualquier persona empleada de la empresa (articulo 4.6), entendiendo en el CES, que este ultimo

supuesto se refiere a la prestacion de servicios o actividades comerciales de forma presencial. En

Avenida de Salamanca, 51- 47014 Valladolid
Tfno.: 983 39 42 00 - Fax: 983 39 65 38 - http://www.cescyl.es - E-mail: cescyl@cescyl.es
10



ﬁ@}\ Consejo

(nf |*) Econémico y Social
‘@ de Castillay Ledn

[]

el Consejo consideramos que podria ser mas adecuado referirse a “una persona capacitada” en
lugar de a“cualquier persona”. En este sentido en el CES, teniendo en cuenta que pueden trabajar
personas a partir de 16 anos, recomendamos que las personas empleadas que reciban las

reclamaciones sean mayores de edad.

En el CES consideramos adecuado que en la prestacién de servicios o actividades comerciales
de forma presencial se faciliten las hojas de reclamacion en formato papel (pudiéndose
adicionalmente ofrecer también en formato digital o electrénico) ya que ello permite que las
personas consumidoras vulnerables puedan ejercer sus derechos como personas consumidoras

en condiciones de igualdad.

No obstante, en el Proyecto de Decreto que informamos se elimina la obligaciéon que tiene la
Administracién de editar las hojas de reclamacién (y como se apunta en la Memoria se producira
un ahorro de unos 3.000 euros al afno), entendiendo el CES que deberia darse la opciéon a la
empresa de elegir que se le faciliten las hojas de reclamacién editadas por parte de la Junta de
Castillay Leén (lo que, a nuestro juicio, podria facilitar la gestion a las empresas, especialmente a
las mas pequenas) o, por el contrario, prefieren utilizar el modelo normalizado que estara
disponible en web la Junta de Castillay Ledn para suimpresién y posterior facilitacién a la persona

consumidora o usuaria.

Por otra parte, en el CES consideramos que para la prestaciéon de servicios o actividades
comerciales de forma presencial una forma sencilla para formular reclamaciones podria ser, si la
empresa lo considera adecuado y como alternativa de forma de presentacion digital adicional a
la presentaciéon en papel, la hoja de reclamacion en formato QR, de forma que la persona
consumidora o usuaria mediante un dispositivo movil pueda formular la reclamaciéon de forma
sencilla ante el establecimiento. Este Consejo considera que la disponibilidad del cédigo QR
puede presentar ventajas en términos de ahorro medioambiental y reduccién de cargas frente a
la tramitacién en papel, y dado que se trata de una via en principio preferible para parte de la

poblacion (personas jovenes y aquellas mas adecuadas a las nuevas tecnologias).

Tercera. - El articulo 5 regula la presentacién de reclamaciones ante la empresa por parte de
las personas consumidoras o usuarias (o las personas o entidades que actlen en su

representacion), especificando que habra de existir una relacion previa entre ambos, que las
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personas consumidoras o usuarias elegiran el formato para la presentacién de la reclamacién
(papel o digital o electrénico); la forma de proceder en los casos en los que no se faciliten hojas
de reclamacién o medios para interponer reclamaciones y la obligatoriedad de que la empresa

facilite al reclamante un justificante de la presentacién de la reclamacién.

El articulo 6 establece la informacién obligatoria que han de contener las hojas de
reclamacién y los campos obligatorios para permitir su cumplimentacion, asi como clausulas
informativas sobre proteccion de datos personales (aspecto al que se hace referencia también en
el articulo 12), idioma (que sera al menos castellano, mientras que el Decreto 109/2004 todavia
vigente dispone el castellano y el inglés) y referencia al modelo de hoja de reclamacion que sera

facilitado en la web de la Junta de Castillay Ledn.

Por ultimo en este Capitulo Il del Proyecto de Decreto, el articulo 7 regula la informacién de la
existencia de hojas de reclamacion u otros medios para formular reclamaciones, que en caso de
actividad comercial o prestacién de servicios de forma presencial, la empresa debera informar de
la existencia de hojas de reclamacién en el lugar donde se realice la actividad y, en los supuestos
de prestacion a distancia o a través de dispositivos o maquinas, se informara del medio y datos

de contacto que ponen a disposicion para formular reclamaciones.

En el caso de actividad o de prestacién de servicios de forma presencial, se establece la
obligacion de ofrecer la informacién de la existencia de hojas de reclamacién de forma clara,
legible y facilmente visible por los consumidores o usuarios mediante carteles, soportes digitales
u otros medios acordes con la actividad que se desarrolle. En el CES consideramos que, al igual
que para las hojas de reclamacion se ofrece un modelo a través de la web corporativa de la Junta
de Castilla y Ledn, ofrecer un modelo de cartel también facilitara a las empresas el cumplimiento
de este mandato y permitira a las personas consumidoras y usuarias una mejor identificacion de

un mismo modelo de cartel para todo el territorio de la Comunidad.

Por otro lado, en el CES consideramos de interés que, ademas de la reclamacion emitida por la
persona consumidora o usuaria, en papel o por medios electrénicos, se puedan adjuntar
documentos que sirvan para mejorar la valoracién de los hechos objeto de reclamacién, ya sean
facturas, justificantes, contratos, o cualquier otra prueba. Es por ello que consideramos

conveniente que en este Capitulo Il del Proyecto de Decreto referido a puesta a disposicion,
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presentacion, contenido e informacion, se haga referencia a la posibilidad de inclusion de

documentacién acreditativa de la reclamacion.

Cuarta. - El Capitulo lll del Proyecto de Decreto se refiere a gestién de la reclamacién por parte
de la empresa y se compone de un Unico articulo 8, que establece el plazo para dar respuesta a
la reclamacion por parte de la empresa (apartado 1) y la informacién sobre si esta se encuentra
adherida a un sistema arbitral o a una entidad de resolucién alternativa de litigios o si esta
obligado por una norma o cédigo de conducta a participar en el procedimiento ante una entidad
concreta. En caso contrario, la empresa debera facilitar a la persona consumidora o usuaria al
menos una entidad competente para conocer la reclamacion haciendo la indicacion de si

participara o no en el procedimiento ante la entidad o entidades indicadas (apartado 2).

El propio texto aclara que la respuesta no puede ser una simple repuesta formal, sino que
“debera ser motivada y adecuada a lo expresado por el consumidor en la reclamacién y, en su
caso, a lo reclamado” lo cual valoramos favorablemente, sin perjuicio de que planteemos la
posibilidad, ya apuntada en nuestra Observacién Particular Primera, de un tratamiento
diferenciado en la respuesta en los casos de reclamacidn y en los de mera queja, donde no existe

propiamente solicitud.

En relacién al supuesto introducido en el apartado 2, como ya hemos indicado en nuestra
Observacion General Primera, estamos ante uno de los aspectos en que el Proyecto representa
un mayor avance respecto al aun vigente Decreto 109/2004 (que apenas hacia referencia a esta
cuestién en su articulo 7) en linea con la potenciacion que de la resolucién alternativa a litigios
en materia de consumo efectda la Ley 7/2017, que introduce la obligatoriedad en la facilitacién
del acceso a este tipo de entidades por parte de la empresa que resulta reclamada en materia de
consumo (apartados 3y 4 del articulo 21 de la Ley General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios y otras leyes complementarias introducidos por la Disposicién Final quinta de la citada

Ley 7/2017).

Con independencia de que la regulacién de este apartado 2 del articulo 8 sea, hasta cierto
punto, fruto de una exigencia legal ya existente, valoramos favorablemente la concreta

regulacion efectuada, siendo conveniente a nuestro juicio que exista una suficiente difusiéon de
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tales entidades que, obviamente, para el caso de nuestra Comunidad incluye a la Junta Arbitral

de Consumo de Castillay Ledn: https://goo.su/pcNnUQB

En el CES consideramos que la obligacién para la empresa de comunicar al menos una entidad
competente para conocer de la reclamacién supone de forma indirecta una incentivacién para
que las empresas se adhieran al sistema arbitral de consumo, voluntario y gratuito, de probada

eficacia en la resolucién de litigios en esta materia.

Quinta. — El Capitulo IV del Proyecto de Decreto se refiere a la tramitacion administrativa de la
reclamacién y se compone de los articulos 9 sobre remisién a la Administracién y 10 sobre

tramitacion administrativa.

El apartado 1 del articulo 9 se refiere al supuesto de la empresa que no ha permitido la
presentacién de una reclamacién a la persona consumidora o usuaria, sefalando que la
presentacién ante “la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn” tendra que tener lugar

en el plazo maximo de tres meses desde que tuvo lugar el hecho que motiva la reclamacién.

El apartado 2 del articulo 9 hace referencia al supuesto en que, habiendo presentado la
reclamacién ante la persona empresaria, ésta no hubiera contestado en el plazo de un mes o no
se hubiera producido un acuerdo entre las partes, pudiendo remitirse la reclamacién “al Servicio
Territorial competente en materia de consumo de la Delegacion Territorial de la provincia en la
que ha tenido lugar la relaciéon de consumo entre el reclamante y el empresario reclamado”en el

plazo maximo de tres meses desde la presentacion de la reclamacién ante la empresa.

A juicio del CES, seria conveniente que para ambos supuestos se sefialara que la presentacién
se efectle ante la Administracién de la Comunidad, dado que el Servicio Territorial competente
es a quien en principio le corresponde la tramitacién pero obviamente no es preciso que la
presentacién se efectlde ante dicho Servicio (tal y como viene a sefalar el apartado 3 de este
mismo articulo 9 del texto informado) , pero el hecho de que se le mencione expresamente en el
caso del apartado 2 (no asi en el caso de que no se haya podido presentar reclamacion ante la

empresa) puede inducir a confusion.

Por otro lado, en el supuesto del apartado 2 se menciona que la presentacién ante la

Administracion se acompane de “cuanta documentacion se disponga’, lo que entendemos del

Avenida de Salamanca, 51- 47014 Valladolid
Tfno.: 983 39 42 00 - Fax: 983 39 65 38 - http://www.cescyl.es - E-mail: cescyl@cescyl.es
14



lo

[]

)

-\ Consejo
/] Econdmico y Social
/ de Castillay Leén

todo ldgico y valoramos favorablemente, si bien consideramos adecuado que el Proyecto exprese

la posibilidad de acomparnar documentaciéon con caracter general (tal y como sefialamos en

nuestra Observaciéon Particular Tercera) y no sélo en el momento de la remisién a la

Administracion.

Sexta. - El articulo 10 se refiere a la tramitacion administrativa y al respecto podemos

mencionar lo siguiente:

El hecho de que la Administracién de nuestra Comunidad sea la competente para
conocer de las reclamaciones remitidas desde otras Comunidades Auténomas cuando
la persona consumidora o usuaria tenga su domicilio en Castilla y Ledn, a nuestro juicio
puede plantear dudas acerca del marco juridico que nuestra Administraciéon deba
tener en cuenta para resolver la reclamacién. En el CES consideramos que seria mas
adecuado indicar que el Proyecto de Decreto resulta de aplicacién cuando el hecho de

consumo se haya realizado en el territorio de Castilla y Ledn.

En cualquier caso, y de forma del todo adecuada a nuestro juicio, se aclara que cuando
la relacion de consumo se ha efectuado a distancia o a través de dispositivos o
maquinas automaticas, se considerara el domicilio de la persona reclamante como el

lugar en el que se ha desarrollado la relacién de consumo.

De forma apropiada a nuestro parecer y en linea con Decretos de otras Comunidades
Auténomas (y también con el Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se
aprueba el Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo) se excluyen las
reclamaciones “que versen sobre intoxicacién, lesion, muerte o aquellas en que existan
indicios racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafos y perjuicios
directamente derivada de ellos” pero entendemos que seria recomendable que el
propio texto informado dispusiera una posible via de derivacion al Poder Judicial en

tales casos.

Consideramos adecuados los plazos que se establecen (diez dias habiles para que la
persona reclamante subsane las posibles deficiencias que el 6rgano competente
observe; comunicacién a la empresa en el plazo maximo veinte dias habiles de la

presentacién de la reclamacién ante la Administraciéon; diez dias habiles para que la
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empresa presente las alegaciones y documentacion que considere necesarias y

exprese si acepta las pretensiones del reclamante o si accede a la resolucién de la

reclamacién por medio de un sistema para la resolucién amistosa de conflictos) y que

vienen asi a configurar un procedimiento 4gil, a nuestro juicio.

e A nuestro parecer se relacionan de forma adecuada todos aquellos casos en los que

no corresponde la tramitacion y resolucién con arreglo al Proyecto de Decreto:

Remisién de la reclamacién y demdas documentacion a la Administracién
competente en el caso de que conste que el domicilio de la persona consumidora
o usuaria se encuentra en otra Comunidad Auténoma (independientemente de
que consideremos que el aspecto esencial debe ser la Comunidad Auténoma

donde tiene lugar el hecho de consumo);

Remisién al organismo de resolucién alternativa de conflictos cuando tanto la
empresa como la persona reclamante manifiesten su disposicion a la resolucion a
través del Sistema Arbitral de Consumo o una entidad acreditada de resolucién

extrajudicial de litigios;

Indicacién de que la tramitacion se debe efectuar ante el Centro Europeo del

Consumidor (https://goo.su/glE5) cuando el domicilio del consumidor o usuario

y/o la empresa se encuentren en otro Estado miembro de la Unién Europea, en

Noruega o en Islandia;

Remisidon de la reclamacién al organismo que proceda cuando se trate de
reclamaciones en materias especificas, aunque entendiendo el Consejo
recomendable que se aclare si en este caso nos encontramos ante los supuestos

de exclusién del articulo 2.3 b) del Proyecto de Decreto.

Por otra parte, en el apartado 2 de este articulo se hace referencia a los motivos de inadmision

por parte de la Administracion de Castillay Ledn (recogiendo seis supuestos), entendido en el CES

que la resolucién de inadmisién a tramite de una reclamaciéon ha de estar suficientemente

motivada, indicando a cual de los motivos regulados responde.
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Séptima. - El Capitulo V del Proyecto de Decreto se refiere al Registro de reclamaciones y

tratamiento de datos personales y se compone de dos articulos, 11y 12.

El articulo 11 se refiere al Registro de reclamaciones, previéndose entre otras cuestiones que
las empresas deban conservar la documentacién relativa a las reclamaciones presentadas
durante al menos dos afos, asi como la obligacidon de disponer de un sistema que permita
identificar con una clave individualizada y correlativas las reclamaciones que reciban vy, al
respecto, consideramos conveniente que exista una labor de apoyo por parte de la

Administraciéon en estas obligaciones, especialmente para auténomos y micropymes.

El articulo 12 prevé el tratamiento de los datos personales que se recaben en aplicacién del
Proyecto de Decreto con arreglo a la normativa en la materia (Ley Organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales y Reglamento
(UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, General de Proteccién de Datos). Si bien
entendemos que la aplicaciéon de la normativa en materia de proteccién de datos tendria que
tener lugar en todo caso, el CES valora favorablemente la mayor seguridad juridica que comporta
esta prevision, maxime cuando el todavia vigente Decreto 109/2004 no evidencia esta

preocupacion, al menos de forma explicita.

Octava. - El Capitulo VI se refiere a la potestad sancionadora 'y se compone de un Unico articulo
13. Obviamente los posibles incumplimientos se consideraran infracciones administrativas de
acuerdo con lo establecido en el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios, y otras leyes complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo
1/2007, de 16 de noviembre y en la Ley 2/2015, de 4 de marzo, por la que se aprueba el Estatuto

del Consumidor de Castilla y Ledn.

Igualmente, y de forma apropiada a nuestro parecer, se prevé cuando en la tramitacién de la
reclamacién se pongan de manifiesto presuntas infracciones de conformidad con la legislacion
aplicable, se inicien las actuaciones pertinentes para la determinaciéon, conocimiento y

comprobacion de estas y, en su caso, la apertura del oportuno procedimiento sancionador.
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Novena. - Tal y como se recoge en la Ley 1/2003, de 3 de marzo, de Igualdad de Oportunidades
entre Mujeres y Hombres de Castilla y Ledn, las Administraciones Publicas de Castilla y Ledn
pondran en marcha los medios necesarios para asegurar que toda norma o escrito administrativo
respetara en su redaccién las normas relativas a la utilizaciéon de un lenguaje no sexista (articulo
45). En el CES entendemos que, con intencién de llevar a cabo este precepto, la Disposicion
adicional Gnica del texto que informamos establece que las menciones hechas en el mismo a“los
empresarios”, a “los reclamantes” y a “los consumidores y usuarios”, se entienden referidas a las
“personas empresarias’, “las personas reclamantes” y “las personas consumidoras y usuarias”
Aunque, los conceptos de empresario, consumidor y usuario se encuentren recogidos en el texto
refundido de la Ley general para la defensa de los consumidores y usuarios y otras leyes
complementarias (tal y como se indica en la memoria que acompana al Proyecto de Decreto) en
el CES, entendiendo que es correcto que en una disposicion adicional se incluyan criterios de
interpretacion de la norma, estimamos que podrian incluirse estos términos a lo largo de todo el
contenido del Proyecto de Decreto, sin tener que llegar a las disposiciones para interpretar que
los términos a los que hace referencia se refieren indistintamente a personas fisicas de género

masculino y femenino y evitando asi la inclusién de una disposicion adicional para este fin.

En este sentido, cabe resaltar que normas recientes en esta materia incorporan un lenguaje
neutro desde el punto de vista del género como el 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 o el Decreto 90/2023, de 25 de mayo, por el que se regulan
los servicios de atencion a la clientela, las caracteristicas y el procedimiento de obtencién de las
hojas de reclamaciones y su tramitacion administrativa en las relaciones de consumo (de la

Comunidad de Canarias).

V- Conclusiones y Recomendaciones

Primera. — En primer lugar, en el CES valoramos positivamente la necesitad y oportunidad de
la norma en cuanto adapta el sistema de reclamaciones a las exigencias de la administracién
electrénica de acuerdo con los mandatos establecidos por la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y la Ley 40/2015, de 1 de

octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, facilitando a la ciudadania la tramitacion
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electrénica para la comunicacion de reclamaciones, considerando que supone una mejora del

sistema de reclamacién existente actualmente.

Asimismo, en el CES consideramos la importancia de que la normativa garantice un sistema
de reclamaciones eficiente, justo y equilibrado que, por un lado, proteja los derechos de las
personas consumidoras y usuarias de nuestra Comunidad, y, por otro lado, evite el incremento de
cargas burocraticas y administrativas innecesarias o accesorias para las empresas, en particular,

para las pequeinas empresas y microempresas mayoritarias en Castilla y Leon.

Segunda. - Desde el CES consideramos que en el caso de las actividades empresariales o
profesionales que se ejerzan a distancia o a través de dispositivos o maquinas automaticas, es
necesario que se siga impulsando la promocién de la digitalizacién inclusiva, asegurando que
plataformas y servicios digitales sean accesibles para personas con discapacidad, personas
adultas mayores y poblaciones vulnerables, particularmente en la facilitacién para la formulacion
de reclamaciones en materia de consumo, a fin de que puedan ejercer su derechos en igualdad

de condiciones con el resto de la poblaciéon consumidora.

Tercera. - Este Consejo considera que la promulgacion y aplicacidn del futuro Decreto deberia
venir acompanada de una labor de fomento por parte de la Administracién de nuestra
Comunidad del Sistema Arbitral de Consumoy, en general, de la resolucidn alternativa de litigios
en materia de consumo, en linea con la potenciacidon que se viene efectuando desde el ambito
europeo a partir de 2017 y por la probada eficacia que esta via viene demostrando en la practica,

facilitando la resoluciéon amistosa entre las partes y evitando la judicializacion.

Cuarta. - En el CES consideramos que las asociaciones de personas consumidoras y usuarias
cumplen un papel de representacién en la defensa y proteccién de los derechos e intereses que
les son propios, por lo que merecen el maximo respaldo institucional. Ademas, la informacién que
recogen a través de las consultas y reclamaciones supone una importante fuente de datos que

puede utilizarse por la Administracion para disefar actuaciones.
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Este Consejo valora positivamente y considera necesario que las Administraciones Publicas, en
colaboracién con las asociaciones de personas consumidoras y usuarias, continien mejorando
las actuaciones que permitan la participacién plena y efectiva de las personas consumidoras,
como es el caso del Consejo Castellano y Leonés de Consumidores y Usurarios, de forma que
puedan plantear sus dudas, aclaraciones, reclamaciones y denuncias respecto a los productos y
servicios, ademas de desarrollar acciones de formacién y asesoramiento para que las personas

dispongan de toda la informacién necesaria en relacién al consumo.

En opinién del CES, la defensa de las personas consumidoras y usuarias constituye uno de los
pilares basicos de las politicas de las Administraciones Publicas, poniendo a disposicién de las
personas consumidoras instrumentos con los que proteger sus derechos e intereses en sus

actuaciones, dando mayor agilidad en las respuestas, asi como soluciones eficaces.

Quinta. - El CES se remite adicionalmente, en cuanto a Conclusiones y Recomendaciones del
presente Informe, a las que puedan desprenderse de las Observaciones Particulares contenidas

en el mismo.

La Secretaria El Presidente,

Cristina Garcia Palazuelos Enrique Cabero Moran

DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE
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PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULA EL SISTEMA DE
RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO EN LA COMUNIDAD DE CASTILLA
Y LEON.

El texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, establece el régimen juridico basico estatal de protecciéon de los
consumidores y usuarios, reconociendo sus derechos basicos de caracter irrenunciable.

En virtud de esta norma, conforme a su articulo 21, los empresarios han de poner a
disposicion de los consumidores y usuarios informacion sobre la direccion postal, numero
de teléfono, fax, cuando proceda, y direcciéon de correo electrénico en los que el
consumidor y usuario, cualquiera que sea su lugar de residencia, pueda interponer sus
reclamaciones o solicitar informacion sobre los bienes o servicios ofertados o
contratados, debiendo comunicar ademas su direccion legal si esta no coincidiera con la
direccién habitual para la correspondencia.

Ante la interposicién de una reclamacion de un consumidor o usuario, las oficinas y
servicios de informacién y atencion al cliente de las empresas deben asegurar que éste
tenga constancia de la misma, mediante la entrega de una clave identificativa y un
justificante por escrito, en papel o en cualquier otro soporte duradero.

Si tales servicios utilizan la atencion telefénica o electrénica para llevar a cabo sus
funciones, deben garantizar una atencion personal directa, mas alla de la posibilidad de
utilizar complementariamente otros medios técnicos a su alcance.

Conforme a la normativa basica de proteccién de los consumidores y usuarios, los
empresarios han de dar respuesta a las reclamaciones en el plazo mas breve posible y,
en todo caso, en el plazo maximo de un mes desde la presentacion de la reclamacion.

El Estatuto de Autonomia de Castilla y Ledn atribuye a la Comunidad de Castilla y Ledn
competencia de desarrollo normativo y de ejecucién en la defensa de los consumidores
y usuarios. Asi, se efectua el desarrollo de la normativa basica del estado en materia de
proteccion de los consumidores y usuarios mediante la Ley 2/2015, de 4 de marzo, por
la que se aprueba el Estatuto del Consumidor de Castilla y Ledn, que en su articulo 5
expone los derechos de los consumidores y usuarios, entre los que se encuentra la
proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces.
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Entre los mecanismos de proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios
que se establecen en la norma se encuentra el que por la Consejeria competente en
materia de consumo se fomente la existencia y eficacia de mecanismos de reclamacién
y de solucién amistosa de las demandas en los conflictos planteados por los
consumidores, asi como el desarrollo de la legislacion con el fin de lograr un elevado
nivel de proteccion de los consumidores.

Mediante el Decreto 109/2004, de 14 de octubre, se regularon las hojas de
reclamaciones de los consumidores y usuarios, determinando la obligatoriedad de los
empresarios de disponer de estas hojas en formato papel, la informaciéon que deben
facilitar a los consumidores y usuarios al respecto, asi como el procedimiento de su
tramitacion. El decreto excluia de su ambito de aplicacion determinados sectores,
algunos de ellos expresamente y en otros casos por estar obligados a disponer de hojas
de reclamacion en virtud de su normativa sectorial propia.

La finalidad de las hojas de reclamacion de consumidores y usuarios es facilitar al
consumidor la formulacion ante el empresario de las posibles discrepancias que pudieran
surgir en la adquisicién de un bien o la prestacién de un servicio o derivadas de su mal
funcionamiento. Ademas, en el supuesto de no obtener respuesta por este u obtener una
respuesta inadecuada a la pretension planteada, facilitar a los consumidores y usuarios
una via de comunicacion con la Administracion Publica.

De acuerdo con todo lo anterior, el presente decreto tiene como finalidad mejorar el
sistema de reclamacién vigente en Castilla y Ledn en varios aspectos.

En primer lugar, este decreto supone la adaptacién del sistema de reclamaciones a las
exigencias de la administracion digital, de acuerdo con los mandatos establecidos en la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y en la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico. Esto supone aplicar medidas de tramitacidon electrénica para facilitar a
los ciudadanos la comunicacion de las reclamaciones a la Administracion, de
conformidad asimismo con lo establecido en la normativa autondmica sobre la
Administracion digital.

En segundo lugar, se busca también simplificar el cumplimiento de la obligacién que
corresponde a los empresarios de poner a disposicion de los consumidores y usuarios
las hojas de reclamacion. Se pretende evitar la carga administrativa que supone para las
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empresas tener que disponer en todo momento de las hojas de reclamacion que en
materia de consumo edita la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, pues
han de estar pendientes de su reposicion, ya que su provisién por la Administracion no
puede ser ilimitada, lo que implica tramites burocraticos o desplazamiento de personas
a la unidad administrativa encargada de su distribucién, ademas de suponer un coste
para la Administracion.

Ademas, mediante este decreto se clarifican algunas cuestiones relativas a la gestion de
la reclamacién por el empresario, como la obligacion de este de responder a las
reclamaciones en el plazo establecido por la normativa, de forma que quede constancia
de la fecha de remision de dicha respuesta, y que esta no pueda ser una simple
respuesta formal, sino que ha de ser motivada y adecuada a lo expresado por el
consumidor en la hoja de reclamacion.

También se determina con mayor claridad la tramitacion de la reclamacién por la
Administracién, que en todo caso va dirigida hacia la resolucion de los conflictos a través
de los sistemas extrajudiciales.

Este decreto responde en su finalidad y contenido, asi como en el procedimiento de su
elaboracion, a los principios de buena regulacion establecidos en el articulo 129 de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y a los de accesibilidad, coherencia y responsabilidad del
articulo 42 de la Ley 2/2010, de 11 de marzo, de Derechos de los Ciudadanos en sus
relaciones con la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén y de Gestidon
Publica.

En este sentido, en relacion con los principios de necesidad, eficiencia y eficacia, el
decreto es necesario para mejorar el sistema de reclamacion existente actualmente,
finalidad que se cumple con las previsiones de simplificacion en la formulacion y
tramitacion electrénica que contiene. Asimismo, se considera que este decreto es
adecuado para conseguir la finalidad que pretende, evitando cargas administrativas
innecesarias o accesorias y racionalizando, en su aplicacién, la gestiéon de los recursos
publicos al no implicar incremento del gasto.

Por lo que respecta al cumplimiento del principio de proporcionalidad, existe un equilibrio
entre los impactos previsibles de la norma y las medidas que se adoptan para conseguir
el objetivo de establecimiento de un sistema de reclamacion de consumidores y usuarios.
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El contenido de este decreto cumple con el principio de seguridad juridica, al insertarse
de manera coherente en el ordenamiento juridico y con el principio de coherencia,
estando conforme con el resto de las politicas publicas de la Comunidad, tanto de las
sustantivas a las que afecta como desde la perspectiva de la simplificacion y la calidad
normativa.

El principio de transparencia se ha garantizado en la elaboracién del decreto a través de
los mecanismos de consulta previa, audiencia e informacion publica y peticion de los
informes correspondientes.

La Ley 2/2015, de 4 de marzo, por la que se aprueba el Estatuto del Consumidor de
Castilla y Leon, establece en su articulo 18 que la Consejeria competente en materia de
consumo desarrollara las actuaciones juridicas, administrativas y técnicas que sean
precisas para la efectiva proteccion de los consumidores en su territorio. En especial, y
sin perjuicio de otras medidas que puedan resultar oportunas, la de fomentar la existencia
y eficacia de mecanismos de reclamacién y de solucién amistosa de las demandas de
los conflictos planteados por los consumidores.

Conforme al Decreto 8/2022, de 5 de mayo, por el que se establece la estructura organica
de la Consejeria de Industria, Comercio y Empleo, corresponde a la Direccion General
de Comercio y Consumo la elaboracion de las propuestas normativas en materia de
consumo.

En su virtud, de acuerdo con el dictamen del Consejo Consultivo de Castilla y Ledn, la
Junta de Castilla y Ledn, a iniciativa de las Consejerias de ..., a propuesta de la
Consejeria de Industria, Comercio y Empleo, y previa deliberacion del Consejo de
Gobierno en sureunionde __de __ de
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DISPONE
CAPITULO |

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto.

Este decreto tiene por objeto regular el sistema de reclamaciones de consumidores y

usuarios en el ambito de la Comunidad de Castilla y Leén como medio para facilitar la
formulacién de sus reclamaciones a los empresarios, la gestiéon que estos han de realizar
y su tramitacion por la Administracion.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

1.

3.

Este decreto sera de aplicacion a las reclamaciones que presenten los consumidores
y usuarios ante los empresarios dentro del territorio de Castilla y Ledn en relacion con
los derechos legal o contractualmente reconocidos al consumidor,
independientemente de la forma en que se ejerza la actividad empresarial o
profesional, sea de forma presencial, a distancia o a través de dispositivos 0 maquinas
automaticas.

. Este decreto sera también de aplicacion a la tramitacion administrativa de las

reclamaciones que en materia de consumo hayan interpuesto consumidores y
usuarios de Castilla y Ledn fuera del territorio de Castilla y Ledn y hayan sido remitidas
a la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn por otras Administraciones
Publicas.

Quedan excluidas del ambito de aplicacién de este decreto:

a) Las reclamaciones de los consumidores y usuarios en relacion con los servicios
prestados por las administraciones publicas o por cualesquiera de las entidades
u organismos que integran el sector publico institucional.

b) Las reclamaciones que se encuentren reguladas conforme a una normativa
sectorial especifica.

¢) Las reclamaciones que se formulen en el ambito de las actividades profesionales
desarrolladas por profesionales colegiados.
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d) Las reclamaciones presentadas por personas fisicas o juridicas que no tengan
la condiciéon de consumidor o usuario, de conformidad con lo establecido en la
normativa de proteccion de los consumidores y usuarios.

Articulo 3. Definiciones.
1. A los efectos de este decreto se entiende por:

a) Reclamacion: manifestacion efectuada por un consumidor o usuario dirigida a un
empresario en la que expresa disconformidad relativa a la adquisicién o
funcionamiento de un bien o a la prestacién de un servicio, en base a la cual
efectla una peticion a la que cree tener derecho.

A efectos de registro y gestion por el empresario, dentro de las reclamaciones
se incluyen también las quejas en las que el consumidor o usuario expresa su
disconformidad o malestar, pero no efectua peticibn o solicitud alguna al
empresario.

b) Hoja de reclamacion: documento en formato papel o formulario en soporte digital
o electrénico, a través del cual los consumidores y usuarios presentan una queja
0 una reclamacion al empresario.

2. A los efectos de este decreto seran de aplicacién los conceptos de “consumidor y
usuario”, de “persona consumidora vulnerable” y de “empresario” recogidos en el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras
leyes complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, y en la Ley 2/2015, de 4 de marzo, por la que se aprueba el Estatuto del
Consumidor de Castilla y Leon.

CAPITULO I
Puesta a disposicion, presentacién, contenido e informacion
Articulo 4. Puesta a disposicion de hojas de reclamacion.

1. Los empresarios cuya actividad comercial o de prestacion de servicios se desarrolle
en Castilla y Ledn pondran a disposicion de los consumidores y usuarios hojas de
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reclamacion que cumpliran los requisitos establecidos en este decreto, pudiendo
facilitarse en formato papel o en soporte digital o electronico.

. Las hojas de reclamacion a las que se refiere el apartado anterior seran de libre disefio

y deberan contener, como minimo, la informacion y los campos recogidos en el articulo
6 del presente decreto.

. En los supuestos de actividad comercial o de prestaciéon de servicios de forma

presencial, los empresarios estan obligados a la puesta a disposicion de los
consumidores y usuarios de hojas de reclamacién en formato papel, pudiendo poner
a disposicion de estos, de forma voluntaria, las hojas de reclamacion en soporte digital
o electrénico.

. En los supuestos de actividad comercial o de prestacion de servicios a distancia o a

través de dispositivos 0 maquinas automaticas, el empresario podra sustituir la puesta
a disposicion de las hojas de reclamacion a la que se refiere el apartado primero de
este articulo por cualquier otro medio, acorde con la actividad que desarrolla, que
permita a los consumidores y usuarios la formulacién de su reclamacion. En todo caso,
el empresario pondra a disposicion de los consumidores y usuarios informacién sobre
su direccion postal, numero de teléfono y direccién de correo electronico.

La puesta a disposicién de los consumidores y usuarios de las hojas de reclamacion
y, en su caso, de los medios dispuestos por el empresario para que se pueda efectuar
una reclamacion, debe ser gratuita e inmediata a su solicitud.

Los consumidores y usuarios podran solicitar el ejercicio del derecho de reclamacion
a cualquier persona empleada de la empresa.

Articulo 5. Presentacion de reclamaciones ante el empresario.

. Podran presentar reclamaciones ante el empresario las personas que cumplan con la

condicion de ser consumidores y usuarios, asi como las personas o entidades que
actuen en representacion de estos.

. En todo caso, para la presentacion de una reclamacion por un consumidor o usuario

debera existir una relacion previa entre el empresario reclamado y el consumidor o
usuario que ejerce el derecho de reclamacion, aunque el empresario no haya
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efectuado la entrega de los bienes o la prestacion de los servicios al consumidor o
usuario.

. Cuando los empresarios pongan a disposicion de los consumidores y usuarios hojas

de reclamacion tanto en formato papel como en soporte digital o electrénico,
correspondera al consumidor o usuario la eleccién del formato para la presentacion
de la reclamacion.

. Enlos casos de que el empresario, estando obligado, carezca de hojas de reclamacion

0 se niegue a facilitarlas al consumidor o usuario que se las solicite, el reclamante
podra presentar su reclamacion ante el empresario por cualquier otro medio admitido
en derecho de forma que quede constancia fehaciente de la presentacioén, indicando
en la misma la falta de la puesta a disposicion de la hoja de reclamacion solicitada al
empresario.

. De igual forma, en los supuestos de actividad comercial o de prestacion de servicios

a distancia o a través de dispositivos 0 maquinas automaticas, cuando el empresario
no facilite un medio que permita a los consumidores y usuarios interponer sus
reclamaciones, el reclamante podra presentar su reclamacion ante el empresario por
cualquier otro medio admitido en derecho de forma que quede constancia fehaciente
de la presentacion, indicando en la misma la falta de la puesta a disposicion por el
empresario del medio para poder reclamar.

. En el momento de la presentacion de la reclamacién, el empresario facilitara al

reclamante un justificante de su presentacion, acorde al formato o medio utilizado por
el consumidor, con una clave identificativa de la misma y el contenido integro de la
reclamacion, pudiendo ser una copia de la reclamacion presentada.

Articulo 6. Contenido obligatorio de las hojas de reclamacion.

1.

Las hojas de reclamacion contendran la siguiente informacion obligatoria:

a) ldentificacion de la empresa reclamada: Nombre y apellidos o razén social, NIF
o NIE, direccion postal en la que se incluira la via, el municipio, la provincia y el
codigo postal, teléfono y correo electrénico, asi como la actividad que desarrolla
la empresa.
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b) Informacion de si la empresa reclamada esta adherida al Sistema Arbitral de
Consumo o a una entidad acreditada de resolucién extrajudicial de conflictos.

c¢) Informacién para el reclamante sobre su disposicién para la resolucion de la
reclamacion a través del Sistema Arbitral de Consumo o una entidad acreditada
de resolucion extrajudicial de litigios.

2. Ademas, contendra los siguientes campos obligatorios que permitan su
cumplimentacion:

a) ldentificacion del consumidor o usuario y, en su caso, de su representante:
Nombre y apellidos, NIF/NIE/Pasaporte, direccién postal en la que se incluira la
via, el municipio, la provincia y el cédigo postal, teléfono y correo electrénico.

b) Lugar y fecha donde se ha producido el hecho objeto de la reclamacion.
c) Exposicion de los hechos que motivan la reclamacion.
d) Peticién del reclamante.

e) Espacio para que el reclamante manifieste si esta dispuesto a la resolucién de la
reclamacion a través del Sistema Arbitral de Consumo o una entidad acreditada
de resolucion extrajudicial de litigios.

g) Fecha de interposicion de la reclamacion.

h) Espacio para la firma del reclamante y del reclamado en los casos de hojas de
reclamacion en formato papel.

i) Espacio con el siguiente texto:

“La presente hoja de reclamacion es el medio previsto por la Administracion
para facilitar que los consumidores y usuarios puedan formular sus
reclamaciones ante los empresarios.

La presentacion de la reclamacion es gratuita para todos los consumidores y
usuarios que deseen reclamar.

El reclamante debe cumplimentar los datos relativos a su identificacion y, en su
caso, de su representante, asi como exponer claramente los hechos que
motivan la reclamacién, con indicacién de la fecha en que ocurrieron, y su
pretension.
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La fecha de interposicion de la reclamacion sera la de su presentacion al
empresario.

En el momento de la presentacién de la reclamacion, el empresario debe
facilitar al reclamante un justificante de su presentacién, acorde al formato o
medio utilizado por el consumidor, con una clave identificativa de la misma y el
contenido integro de la reclamacion, pudiendo ser una copia de la reclamacion
presentada.

El empresario tiene la obligacién de dar respuesta al reclamante, de manera
que quede constancia de la fecha de remision de dicha respuesta, en el plazo
mas breve posible y en todo caso en el plazo maximo de un mes desde la
recepcion de la reclamacion.

Si transcurriera dicho plazo sin que el empresario haya dado contestacion a la
reclamacion o no se hubiera producido un acuerdo entre las partes, el
reclamante podra remitir la reclamacién al Servicio Territorial competente en
materia de consumo de la Delegacién Territorial de la provincia en la que ha
tenido lugar la relacion de consumo entre el reclamante y el empresario
reclamado, en el plazo maximo de tres meses desde que presentd su
reclamacion ante el empresario. A la reclamacion se debera acompafar la
contestacion del empresario, si la hubiere, y cuanta documentacion que se
disponga y resulte imprescindible para resolver las cuestiones planteadas.

La presentacion de la documentacion ante la Administracion podra realizarse
por via electronica a través de la sede electronica de la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn (https.//www.tramitacastillayleon.jcyl.es) o por
cualquiera de las formas establecidas en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, del
1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas.

3. Las hojas de reclamacion deberan incorporar una clausula informativa conforme a
lo establecido en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién de las personas fisicas en
lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos
datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE, y en la Ley Organica 3/2018,
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de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales.

Dicha clausula debera informar, al menos, sobre:
a. La identidad y datos de contacto del responsable del tratamiento.

b. La finalidad del tratamiento de los datos personales recogidos en la hoja de
reclamaciones.

c. La base juridica que legitima el tratamiento.
d. La posible cesién de datos a terceros.

e. Los derechos que asisten al interesado: acceso, rectificacion, supresion,
oposicion, limitacion del tratamiento y portabilidad.

f. La forma de ejercer dichos derechos y la posibilidad de presentar una
reclamacion ante la Agencia Espafiola de Protecciéon de Datos.

4. El idioma empleado en la redaccion de la hoja de reclamacién sera, al menos, el
castellano.

5. A través de la pagina web corporativa de la Junta de Castilla y Ledn se facilitara un
modelo con el contenido obligatorio que debe incluirse en la hoja de reclamacion.

Articulo 7. Informacién de la existencia de hojas de reclamacion u otros medios para
formular reclamaciones.

1. En el caso de que la actividad comercial o de prestacién de servicios se realice de
forma presencial, los empresarios informaran de la existencia de hojas de reclamacion
a disposicion de consumidores y usuarios en el mismo lugar donde se efectie la
actividad.

La informacion debera presentarse de forma clara, legible y facilmente visible por los
consumidores o usuarios y sera expuesta mediante carteles, soportes digitales u otros
medios acordes con la actividad que se desarrolle.

2. En los supuestos de actividad comercial o de prestacién de servicios a distancia o a
través de dispositivos 0 maquinas automaticas, los empresarios informaran, de forma
clara y acorde a la actividad que desarrollan, del medio que ponen a disposicién de
los consumidores y usuarios para que puedan formular las reclamaciones, asi como
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su direcciéon postal, numero de teléfono y direccion de correo electrénico. Los
empresarios comunicaran, ademas, su direccion social o fiscal si esta no coincidiera
con la direccioén habitual para la correspondencia postal.

. La informacién sobre la existencia de hojas de reclamacion o, en su caso, del medio

que permita al consumidor o usuario interponer sus reclamaciones sera facilitada, al
menos, en castellano.

CAPITULO 1l

Gestion de la reclamacion por el empresario

Articulo 8. Gestion de la reclamacion por el empresario.

1.

El empresario debera dar respuesta al reclamante en el plazo mas breve posible y en
todo caso en el plazo maximo de un mes desde la recepcion de la reclamacion.

La respuesta no podra ser una simple respuesta formal, sino que debera ser motivada
y adecuada a lo expresado por el consumidor en la reclamacion y, en su caso, a lo
reclamado.

. En la respuesta, el empresario debera facilitar al reclamante informacion relativa a si

se encuentra adherido a un sistema arbitral o a una entidad de resolucion alternativa
de litigios de consumo o si estd obligado por una norma o cédigo de conducta a
participar en el procedimiento ante una concreta entidad.

No obstante, si el empresario no se encuentra adherido a ningun sistema arbitral o
entidad de resolucién alternativa de litigios de consumo, ni esta obligado por una
norma o codigo de conducta a participar en el procedimiento de resolucion de la
reclamacion ante una concreta entidad, en la respuesta debera facilitar al consumidor
la informacidn relativa, al menos, a una entidad que sea competente para conocer de
la reclamacion, haciendo la indicacién de si participara o no en el procedimiento ante
la entidad o entidades indicadas.
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CAPITULO IV

Tramitacion administrativa de la reclamacion

Articulo 9. Remisiéon a la Administracion.

1.

En los casos en los que el empresario no permita la presentacion de una reclamacion
al consumidor o usuario, este podra presentar la reclamacién en la Administracién de
la Comunidad de Castilla y Ledn en el plazo maximo de tres meses desde que tuvo
lugar el hecho que motiva la reclamacion.

En la reclamacion, el consumidor o usuario debera identificar claramente a la
empresa, el lugar y la fecha donde se ha producido el hecho objeto de la reclamacion,
la exposicion de los hechos que motivan la reclamacioén y la peticion que efectua al
empresario a la que cree tener derecho.

Asimismo, el consumidor o usuario debera hacer constar las circunstancias por las
que no ha podido presentar la reclamacion ante el empresario y manifestar si esta
dispuesto a la resolucion de la reclamacion a través del Sistema Arbitral de Consumo
o una entidad acreditada de resolucion extrajudicial de litigios.

. En el caso de que el reclamante hubiese formulado su reclamacién ante el empresario

y hubiera transcurrido un mes, sin que este le haya dado contestacion a la misma o
no se hubiera producido un acuerdo entre las partes, el reclamante podra remitir la
reclamacion al Servicio Territorial competente en materia de consumo de la
Delegacion Territorial de la provincia en la que ha tenido lugar la relaciéon de consumo
entre el reclamante y el empresario reclamado, en el plazo maximo de tres meses
desde que presentd su reclamacion ante el empresario.

A la reclamacion se debera acompafnar la contestacién del empresario, si la hubiere,
y cuanta documentacion se disponga.

. La presentacién de la documentacion ante la Administracion podra realizarse por via

electronica a través de la sede electrénica de la Administracion de la Comunidad de
Castillay Leon (https://www.tramitacastillayleon.jcyl.es) o por cualquiera de las formas
establecidas en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
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Articulo 10. Tramitacion administrativa

1.El 6rgano competente para la tramitacién de las reclamaciones en materia de
consumo sera el Servicio Territorial competente en esta materia de la Delegacién
Territorial de la provincia en la que ha tenido lugar la relacion de consumo entre el
reclamante y el empresario reclamado.

No obstante, en el caso de reclamaciones en materia de consumo en las que conste
que el domicilio del consumidor o usuario se encuentra en Castilla y Leén y hayan sido
remitidas a la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledén por ofra
Administracién por razon de su residencia, el 6rgano competente para la tramitacion
de la reclamacién sera el Servicio correspondiente de la Direccion General con
competencias en materia de consumo.

En todo caso, a estos efectos, cuando la relacién de consumo entre el reclamante y
el empresario reclamado se ha efectuado a distancia o a través de dispositivos o
maquinas automaticas, se considerara el domicilio del reclamante como el lugar en el
qgue se ha desarrollado la relacién de consumo.

2.Seran inadmitidas sin mas tramite las reclamaciones que carezcan de fundamento,
las que no tengan relacion alguna con derechos reconocidos legal o contractualmente
a los consumidores y usuarios, las que versen sobre intoxicacion, lesion, muerte o
aquellas en que existan indicios racionales de delito, incluida la responsabilidad por
dafios y perjuicios directamente derivada de ellos, las presentadas por personas
fisicas o juridicas que no tengan la condicion de consumidor o usuario, las
presentadas fuera de los plazos sefialados en el articulo 9 del presente decreto y las
que omitan datos esenciales para su tramitacion.

3. El érgano competente para la tramitacion de la reclamacion, con el fin de dar el tramite
adecuado a la misma, podra requerir al reclamante la subsanacion de las deficiencias
que se observan, ademas de la aportacion de documentos y otros elementos
necesarios para su tramitacion, que deberan ser aportados en un plazo de diez dias
habiles, con indicacién de que, si asi no lo hiciera, se le tendra por desistido de su
solicitud de tramitacion de la reclamacion por la Administracion.

4. En el caso de que en la reclamacion conste que el domicilio del consumidor o usuario
se encuentra en una comunidad auténoma distinta de Castilla y Ledn o en una de las
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ciudades auténomas el 6rgano competente para la tramitacion de la reclamacion
remitira la reclamacion y la documentacion aportada por el reclamante a la
Administraciéon competente en materia de consumo de la comunidad o ciudad
auténoma correspondiente al domicilio del consumidor o usuario, procediéndose al
archivo de la reclamacion.

. En caso de que en la reclamacion conste que el consumidor o usuario se encuentra

domiciliado en la Comunidad de Castilla y Ledn y que tanto este como la empresa
reclamada estan dispuestos a la resolucioén del conflicto a través del Sistema Arbitral
de Consumo o una entidad acreditada de resolucion extrajudicial de litigios, la
reclamacion sera remitida a los organismos de resolucién alternativa o extrajudicial de
conflictos, procediéndose al archivo de la reclamacion.

. En el caso de que en la reclamacion conste que el domicilio del consumidor o usuario

o la empresa reclamada se encuentra en otro Estado miembro de la Union Europea,
en Noruega o en Islandia, el 6rgano competente para la tramitacion de la reclamacion
remitira oficio al reclamante indicandole la tramitacion que debe realizar para solicitar
la resolucion del conflicto a través del Centro Europeo del Consumidor
correspondiente al domicilio del consumidor o usuario o la empresa reclamada,
procediéndose al archivo de la reclamacion.

. No obstante, cuando exista un érgano administrativo u organismo publico competente

para la resolucién de la reclamacion para una materia especifica, el 6rgano
competente para la tramitacion de la reclamacion remitira oficio al reclamante
indicandole la tramitacion que debe realizar para solicitar la resolucion del conflicto,
procediéndose al archivo de la reclamacion.

. Enlos supuestos no recogidos en los apartados anteriores, presentada la reclamacion

0, en su caso, subsanadas las deficiencias si se hubieran producido, el 6rgano
competente para la tramitacion de la reclamacion, en el plazo maximo de veinte dias
habiles, comunicara al empresario la presentacion de la reclamacion ante la
Administracién para que en el plazo de diez dias habiles presente las alegaciones y
documentacién que considere necesarias y exprese si acepta las pretensiones del
reclamante o si accede a la resolucién de la reclamaciéon por medio de un sistema
para la resolucion amistosa de conflictos entre consumidores o usuarios y
empresarios, como pudiera ser el sistema arbitral de consumo, una entidad de
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resolucion alternativa de litigios de consumo o, en su caso, a traves de un
procedimiento de mediacién o ante una concreta entidad al estar obligado a participar
en un determinado procedimiento por una norma o cédigo de conducta.

. Finalizadas las actuaciones en cuanto a la tramitacion administrativa de la

reclamacion, se notificara al reclamante el resultado de las mismas. Si la empresa
reclamada no aceptara las pretensiones del reclamante ni la resolucion de la
reclamacion a través de uno de los mecanismos de resolucidon alternativa de
conflictos, se informara al reclamante de la finalizaciéon de la via administrativa y la
posibilidad de presentar su reclamacion en la via judicial en defensa de sus intereses.

10. El desistimiento expreso del reclamante o el acuerdo entre las partes implicara la

finalizacion de la tramitaciéon administrativa de la reclamacion conforme al presente
articulo, sin perjuicio de las actuaciones que puedan ser realizadas de oficio por la
Administracién a la vista de los hechos que constan en la reclamacion y en la
documentacién obrante derivada de su tramitacion.

CAPITULO V

Registro de reclamaciones y tratamiento de datos personales

Articulo 11. Registro de reclamaciones.

. Las empresas estan obligadas a disponer de un sistema que permita identificar con

una clave individualizada y correlativa las reclamaciones que reciben de los
consumidores y usuarios.

. Los empresarios deberan conservar la documentacion relativa a las reclamaciones

presentadas por los consumidores y usuarios, al menos, durante dos afios.

. Los consumidores y usuarios que hayan presentado una reclamacién podran solicitar

al empresario copia de la reclamacioén presentada y este debera facilitarsela de forma
gratuita.

. Toda la documentacion que dispongan los empresarios relativa a las reclamaciones

que han recibido estara a disposicién de la Inspeccién de Consumo y de otros
servicios de inspeccion.

16
Jacinto Benavente, 2. 47195 Arroyo de la Encomienda - Valladolid - Tel. 983708528.
www.jcyl.es

COPIA AUTENTICA DEL DOCUMENTO Localizador: H6UQUGB250GOF4QR6075VR
Fecha Firma: 19/09/2025 10:18:34 Fecha copia: 19/09/2025 12:25:12
Firmado: MARIA CONCEPCION ALONSO PETTIT
Acceda a la pagina web: https://www.ae.jcyl.es/verDocumentos/ver?loun=H6UQUGB250GOF4QR6075VR para visualizar el documento


http://www.jcyl.es/

L% Junta de
&) Castillay Leén

Consejeria de Industria,
Comercio y Empleo

Viceconsejeria de Dinamizacion
Industrial y Laboral

Direccion General de Comercio
y Consumo

Articulo 12. Tratamiento de datos personales.

Los datos personales que se recaben en aplicacion del presente Decreto seran tratados
conforme a lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por
el que se deroga la Directiva 95/46/CE, y en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre,
de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, y demas
normativa que resulte de aplicacion.

CAPITULO VI
Potestad sancionadora
Articulo 13. Ejercicio de la potestad sancionadora

1. Cuando en la tramitacion de la reclamacion se pongan de manifiesto presuntas
infracciones de conformidad con la legislacién aplicable, se iniciaran las actuaciones
pertinentes para la determinacién, conocimiento y comprobacion de las mismas y, en
su caso, la apertura del oportuno procedimiento sancionador.

2. Elincumplimiento de cualquiera de los preceptos contenidos en la presente disposicion
se considera infraccion administrativa en materia de proteccion de los consumidores
y usuarios de acuerdo con lo establecido en el texto refundido de la Ley General para
la Defensa de los Consumidores y Usuarios, y otras leyes complementarias, aprobado
por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, y en la Ley 2/2015, de 4 de
marzo, por la que se aprueba el Estatuto del Consumidor de Castilla y Ledn.

DISPOSICIONES ADICIONALES
Disposicion adicional tnica. Lenguaje inclusivo en cuanto al género

Las menciones hechas en este decreto a los empresarios, a los reclamantes y a los
consumidores y usuarios, se entienden referidas a las personas empresarias, las
personas reclamantes y las personas consumidoras y usuarias.
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DISPOSICIONES TRANSITORIAS
Disposicion transitoria primera. Hojas de reclamacion existentes.

Se permite el uso de las hojas de reclamacién reguladas mediante el Decreto 109/2004,
de 14 de octubre, por el que se regulan las Hojas de Reclamaciones de los
Consumidores y Usuarios, hasta la finalizacion de existencias y, en todo caso, como
maximo durante un afio a contar desde la entrada en vigor de este decreto.

Disposicion transitoria segunda. Procedimientos en tramitacion.

Las reclamaciones recibidas en los érganos competentes antes de la entrada en vigor
de este decreto se regiran por lo dispuesto en la normativa anterior.

DISPOSICION DEROGATORIA

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango que se opongan o
contradigan lo establecido en el presente decreto y, en particular, el Decreto 109/2004,
de 14 de octubre, por el que se regulan las Hojas de Reclamaciones de los
Consumidores y Usuarios.

DISPOSICIONES FINALES
Disposicion final primera. Habilitacion normativa y desarrollo reglamentario.

Se autoriza a la persona titular de la consejeria competente en materia de proteccion de
los consumidores y usuarios a dictar cuantas disposiciones e instrucciones sean precisas
para el desarrollo y aplicacion de este decreto, en particular el desarrollo reglamentario
del procedimiento de mediacién como sistema para la resolucion amistosa de conflictos
entre consumidores o usuarios y empresarios.

Disposicion final sequnda. Entrada en vigor.

Este decreto entrara en vigor a los 20 dias de su publicacién en el Boletin Oficial de
Castilla y Ledn.

En Arroyo de la Encomienda (Valladolid), a la fecha de la firma electronica.
LA DIRECTORA GENERAL DE COMERCIO Y CONSUMO
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