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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 bésico estatal de proteccion 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
disposicién de los consumidores y usuarios informacién sobre la direccion postal, nimero
de teléfono, fax, cuando proceda, y direccion de correo electronico 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 interposicion 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 las mismas, 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 presentacién de la reclamacion.
Si bien este plazo podra ser distinto, incluso menor, conforme a la normativa sectorial
aplicable o de acuerdo con el servicio que sea prestado.

El Estatuto de Autonomia de Castilla y Ledn atribuye a la Comunidad de Castillay Ledn
competencia de desarrollo normativo y de ejecucion en la defensa de los consumidores
y usuarios. Asi, se efectta 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
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expone los derechos de los consumidores y usuarios, entre los que se encuentra la
proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces.

Entre los mecanismos de proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios
gue 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 informacion 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 formulacién ante el empresario de las posibles discrepancias que pudieran
surgir en la adquisicion 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 todo lo anterior, el presente decreto tiene como finalidad mejorar el sistema
de reclamacion vigente en Castilla y Ledn en varios aspectos.

En primer lugar, este decreto supone la adaptacion 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 tramitacion electrénica para facilitar a
los ciudadanos la comunicacion de las reclamaciones a la Administracion, de
conformidad asimismo con lo establecido en la normativa autonémica sobre la
Administracion digital.
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En segundo lugar, se busca también simplificar el cumplimiento de la obligaciéon 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
empresas tener que disponer en todo momento de las hojas de reclamacién que en
materia de consumo edita la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leén, pues
han de estar pendientes de su reposicién, ya que su provision por la Administracién 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 obligacibn de este de responder a las
reclamaciones en el plazo establecido por la normativa, de forma que quede constancia
de la fecha de remisién 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 reclamacion 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 regulacién 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 Ledn y de Gestién
Publica.

En este sentido, en relacion con los principios de necesidad, eficiencia y eficacia, el
decreto es necesario para mejorar el sistema de reclamacién existente actualmente,
finalidad que se cumple con las previsiones de simplificacién en la formulacion y
tramitacion electronica que contiene. Asimismo se considera que este decreto es
adecuado para conseguir la finalidad que pretende evitando cargas administrativas
innecesarias 0 accesorias y racionalizando, en su aplicacion, la gestion de los recursos
publicos al no implicar incremento del gasto.
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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.

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 elaboraciéon 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 Leodn 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 reclamacion y de solucion 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 elaboracién de las propuestas normativas en materia de
consumo.

En su virtud, de acuerdo con el dictamen del Consejo Consultivo de Castilla y Leon, la
Junta de Castilla y Leodn, a iniciativa de las Consejerias de ..., a propuesta de la
Consejeria de Industria, Comercio y Empleo, y previa deliberacion del Consejo de
Gobierno ensureunionde __ 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 Le6n como medio para facilitar la
formulacion de sus reclamaciones a los empresarios, la gestion 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 relacién 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 tramitacibn administrativa de las

reclamaciones que en materia de consumo hayan interpuesto consumidores y
usuarios de Castilla y Le6n fuera del territorio de Castilla y Ledn y hayan sido remitidas
a la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn por otras Administraciones
Publicas.

Quedan excluidas del &mbito 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.

c) Las reclamaciones que se formulen en el &mbito 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 condicién 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 adquisicion o
funcionamiento de un bien o a la prestacién de un servicio, en base a la cual
efectlia 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 efectia peticion 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 reclamacioén al empresario.

2. A los efectos de este decreto seran de aplicacion 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 II
Puesta a disposicion, presentacioén, 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 Le6n 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 electrénico.

. Las hojas de reclamacioén 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 prestacion de servicios de forma

presencial, los empresarios estan obligados a la puesta a disposicion de los
consumidores y usuarios de hojas de reclamacion en formato papel, pudiendo poner
a disposicion de estos, de forma voluntaria, las hojas de reclamacién en soporte digital
o0 electronico.

. En los supuestos de actividad comercial o de prestacion de servicios a distancia o0 a

través de dispositivos 0 maquinas automaticas, el empresario podra sustituir la puesta
a disposicion de las hojas de reclamacién 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 formulacion de su reclamacion.

. La puesta a disposicion de los consumidores y usuarios de las hojas de reclamacién

Yy, 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 reclamacién

a cualquier persona empleada de la empresa.

Articulo 5. Presentacion de reclamaciones ante el empresario.

1.

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
actlen en representacion de estos.

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

debera existir una relaciéon previa entre el empresario reclamado y el consumidor o
usuario que ejerce el derecho de reclamacion, aunque el empresario no haya
efectuado la entrega de los bienes o la prestacién de los servicios al consumidor o
usuario.
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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
podré presentar su reclamacion ante el empresario por cualquier otro medio admitido
en derecho de forma que quede constancia fehaciente de la presentacién, 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 prestacién 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 podré 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 reclamacion 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.

Articulo 6. Contenido obligatorio de las hojas de reclamacion.

1.

Las hojas de reclamacion contendran la siguiente informacién obligatoria:

a) Identificacion 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
cbdigo postal, teléfono y correo electrénico, asi como la actividad que desarrolla
la empresa.

b) Informacién de si la empresa reclamada esta adherida al Sistema Arbitral de
Consumo o una entidad acreditada de resolucion extrajudicial de conflictos.
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c) Informacion para el reclamante sobre su disposicion 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.
¢) 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 resolucién extrajudicial de litigios.

g) Fecha de interposicién 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 reclamacién 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 reclamacion, con indicacién de la fecha en que ocurrieron, y su
pretension.

La fecha de interposicién de la reclamacion sera la de su presentacion al
empresario.
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En el momento de la presentacion de la reclamacion el empresario debe facilitar
al reclamante un justificante de su presentacion, acorde al formato o medio
utilizado por el consumidor, con una clave identificativa de la misma.

El empresario tiene la obligacion 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 reclamacioén, salvo que exista un plazo distinto conforme a la
normativa aplicable.

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 reclamacion al Servicio Territorial competente en
materia de consumo de la Delegacion Territorial de la provincia en la que se
encuentra su domicilio en el plazo maximo de tres meses desde que presentd
su reclamacién ante el empresario. A la reclamacion se debera acompafar la
contestacion del empresario, si la hubiere, y cuanta documentacién 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 Administracién 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, de
1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comudn”™.

3. El idioma empleado en la redaccion de la hoja de reclamacion sera, al menos, el
castellano.

4. 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 reclamaciéon u otros medios para
formular reclamaciones

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

actividad.
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La informacién deberéa 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 prestacion 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 disposicion de
los consumidores y usuarios para que puedan formular las reclamaciones, asi como
su direccién postal, nUumero de teléfono y direccidbn de correo electrénico. Los
empresarios comunicaran, ademas, su direccion social o fiscal si esta no coincidiera
con la direccion habitual para la correspondencia postal.

3. La informacién sobre la existencia de hojas de reclamacion o, en su caso, del medio
gue permita al consumidor o usuario interponer sus reclamaciones seré facilitada, al
menos, en castellano.

CAPITULO IlI
Gestion de la reclamacion por el empresario
Articulo 8. Gestién 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 reclamacién, salvo
gue exista un plazo distinto conforme a la normativa aplicable.

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

2. En la respuesta, el empresario deberd 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 esta obligado por una norma o cédigo de conducta a
participar en el procedimiento ante una concreta entidad. De no ser asi, debera
facilitarle la informacion relativa, al menos, a una entidad que sea competente para
conocer de la reclamacion, haciendo la indicacion de si participard en el procedimiento
ante la entidad o entidades indicadas.
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CAPITULO IV

Tramitacion administrativa de la reclamacion

Articulo 9. Remision 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 Leén en el plazo maximo de tres meses desde que tuvo
lugar el hecho que motiva la reclamacion.

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

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

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

y hubiera transcurrido un mes o, en su caso, el plazo maximo establecido conforme a
la normativa aplicable, sin que este le haya dado contestacién 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 se encuentra su domicilio, en el plazo
maximo de tres meses desde que presento6 su reclamacién ante el empresario.

A la reclamacion se deberd acompafar la contestacién del empresario, si la hubiere,
y cuanta documentacion se disponga.

. La presentacion de la documentacion ante la Administracion podré realizarse por via

electronica a través de la sede electrénica de la Administracién 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 , de Procedimiento
Administrativo Comun.
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Articulo 10. Tramitacién administrativa

1.El érgano competente para la tramitacion de las reclamaciones en materia de
consumo sera el Servicio Territorial competente en esta materia de la Delegacion
Territorial de la provincia en la que ha tenido lugar la relaciéon de consumo entre el
reclamante y el empresario reclamado.

No obstante, en el caso de reclamaciones en materia de consumo en las que conste
gue el domicilio del consumidor o usuario se encuentra en Castillay Le6n y hayan sido
remitidas a la Administracion de la Comunidad de Castilla y Lebén por otra
Administracion por razén de su residencia, el érgano competente para la tramitacion
de la reclamacion sera el Servicio correspondiente de la Direcciéon General con
competencias en materia de consumo.

En todo caso, a estos efectos, cuando la relacion 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
gue se ha desarrollado la relacion 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, lesién, muerte o
aquellos 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 condicibn de consumidor o usuario, las
presentadas fuera de los plazos sefialados en el articulo 9 del presente decreto y las
gue omitan datos esenciales para su tramitacion.

3. El 6rgano competente para la tramitacion de la reclamacion, con el fin de dar el tramite
adecuado a la misma, podré requerir al reclamante la subsanacion de las deficiencias
gue 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
hébiles, con indicacion de que si asi no lo hiciera la reclamacion sera inadmitida.

4. En el caso de que en la reclamacion conste que el domicilio del consumidor o usuario
se encuentra en una Comunidad Autonoma distinta de Castilla y Le6n o en una de las
Ciudades Auténomas el 6rgano competente para la tramitacion de la reclamacion
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remitira la reclamacién y la documentacién aportada por el reclamante a la
Administracion competente en materia de Consumo de la Comunidad o Ciudad
Autonoma correspondiente al domicilio del consumidor o usuario, procediéndose al
archivo de la reclamacion.

. En caso de que en la reclamacién 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 resolucion 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 Unién 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 resolucion de la reclamacién 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 resolucién del conflicto,
procediéndose al archivo de la reclamacion.

. En los 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, comunicard al empresario la presentacion de la reclamacion ante la
Administracion 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 resoluciébn amistosa de conflictos entre consumidores o0 usuarios y
empresarios, como pudiera ser el sistema arbitral de consumo, una entidad de
resolucién alternativa de litigios de consumo o0, en su caso, a través de un
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procedimiento de mediacion 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 interesado el resultado de las mismas. Si la empresa reclamada no
aceptara las pretensiones del reclamante ni la resolucién de la reclamacion a través
de uno de los mecanismos de resolucién alternativa de conflictos, se informara al
reclamante de la finalizacién 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 tramitacion administrativa de la reclamacion conforme al presente
articulo, sin perjuicio de las actuaciones que puedan ser realizadas de oficio por la
Administraciéon a la vista de los hechos que constan en la reclamacion y en la
documentacién obrante derivada de su tramitacién.

Articulo 11. Registro de reclamaciones.

1.

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 reclamacion podran solicitar

al empresario copia de la reclamacion presentada y estos deberan facilitarsela de
forma gratuita.

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

gue han recibido estard a disposicion de la Inspeccion de Consumo y de otros
servicios de inspeccion.
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CAPITULO V
Potestad sancionadora
Articulo 12. Ejercicio de la potestad sancionadora

1. Cuando en la tramitacion de la reclamacion se pongan de manifiesto presuntas
infracciones de conformidad con la legislacion 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 infraccidbn 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 Leén.

DISPOSICIONES ADICIONALES
Disposicion adicional Unica. 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, en todo caso, referidas indistintamente a los
empresarios, a los reclamantes, a los consumidores y usuarios y a las empresarias, a las
reclamantes y a las consumidoras y usuarias.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS
Disposicion transitoria primera. Hojas de reclamacion existentes.

Se permite el uso de las hojas de reclamacion 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 finalizacién de existencias y, en todo caso, como maximo durante
un afo a contar desde la entrada en vigor de este decreto.
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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 al 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 mediacion como sistema para la resolucién amistosa de conflictos
entre consumidores o usuarios y empresarios.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor.

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

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