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SUPUESTO PRACTICO. SISTEMA DE HOJAS ELECTRONICAS DE
RECLAMACIONES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS DE
CASTILLA-LA MANCHA

El Estatuto de Autonomia de Castilla-La Mancha, en su articulo 32.6 establece la competencia de
la Junta de Comunidades en el desarrollo legislativo y la ejecucion, en el marco de la legislaciéon
basica del Estado vy, en su caso, en los términos que la misma establezca, en materia de defensa
del consumidor y usuario, de acuerdo con las bases y la ordenacién de la actividad econdmica
general y la politica monetaria del Estado, las bases y coordinacién general de la Sanidad.

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

En dicha Ley se establece la obligatoriedad de que todas las empresas deban disponer de hojas
de reclamacidon o denuncia para el ejercicio de los derechos reconocidos de las personas
consumidoras.

La Consejeria competente en materia de consumo requiere complementar el actual sistema de
hojas de reclamaciones disponibles en los establecimientos (papel autocopiativo, sellado vy
numerado), que seguira existiendo, con un sistema completamente electrdnico. Este sistema de
hojas electrénicas de reclamacion en materia de consumo se denominard e-Reclama.

Para contextualizar el supuesto planteado, en el anexo Il se encuentra el modelo de hoja de
reclamacidon en papel que se utiliza actualmente. Asi mismo, en el anexo Il figura un supuesto
texto normativo para la regulacion de las hojas de reclamaciones en formato papel.

El sistema e-Reclama tendra los mismos fines que el sistema en papel, y, por lo tanto, debe cubrir
todos los aspectos del sistema en papel.

e-Reclama serd un sistema de utilizacién voluntaria, tanto para las empresas, como para las
personas usuarias. Desde la Administracidn Regional se potenciara la utilizacién de e-Reclama
respecto al sistema de hojas de reclamacion en papel por las ventajas que aporta.

A grandes rasgos, a titulo enunciativo, las funcionalidades que debe ofrecer e-Reclama son:

e Las personas consumidoras y usuarias podran:

— Presentar una reclamacion ante una empresa que esté adherida a e-Reclama.

— Consultar las reclamaciones que se hayan presentado.

- Remitir la reclamaciéon a la Administracion de Consumo si la empresa no
responde en plazo o no se llega a un acuerdo.

- Imprimir/descargar las hojas de reclamacién tras haberla cumplimentado, para
su presentacidn y tramitacion a través del establecimiento, de manera andloga a
como se realizaria en formato papel.

— Consultar el listado de empresas adheridas a e-Reclama.
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e lLas empresas podran:

- Adherirse al sistema e-Reclama.

— Actualizar los datos de la empresa (y sus establecimientos) en el sistema.
- Contestar las quejas y reclamaciones que le presenten.

— Darse de baja en el sistema e-Reclama.

— Consultar el listado de empresas adheridas a e-Reclama.

e La Consejeria de la Administracién Regional competente en materia de consumo podra:

— Gestionar las solicitudes de adhesién de empresas que reciba.

— Gestionar las solicitudes de baja de empresas que reciba.

— Posibilidad de actualizar y mantener cierta informacién de empresas y sus
establecimientos.

— Consultar y supervisar las quejas y reclamaciones gestionadas a través del
sistema, aunque no participe en las mismas.

- Analizar y consultar la informacién que resida en el sistema (empresas,
establecimientos, reclamaciones, etc) desde diferentes perspectivas.

En el anexo | se describen algunos de los escenarios principales de utilizacién del sistema e-
Reclama.

Las comunicaciones que se realicen por parte de ciudadanos y empresas, mediante e-Reclama y
cuyo destinatario sea la Administracion Regional obtendrdn su correspondiente asiento en el
Registro Unico de la JCCM.

El procedimiento administrativo para la gestion de solicitudes por parte de las empresas para su
adhesién, asi como su baja, serd gestionado por e-Reclama. Dicho procedimiento sera
completamente electrénico, tratdndose en ambos casos de una actuacion administrativa
automatizada. Para ello, e-Reclama utilizarad todos los elementos y plataformas habilitantes de
administracién electrénica que dispone la JCCM: registro Unico, plataforma de notificacion
electrdnica, gestor documental, archivo electrénico, plataforma de intercambio de datos, sistema
de intercambio de asientos registrales entre AAPP (SIR), etc.

A través del sistema se podra remitir telematicamente para su tramitacién al érgano de consumo
competente (oficina municipal de consumo, oficina supramunicipal, delegacién provincial, etc),
las reclamaciones presentadas por los consumidores ante las empresas adheridas al sistema, que
no hayan sido contestadas o cuya respuesta no haya sido satisfactoria, si asi lo decide el
consumidor.

El listado de empresas (y sus establecimientos) adheridas al sistema de hojas electrénicas de
reclamaciones, tendrd funcionalidades de directorio geografico, y la informacidn sera publica. Asi
mismo se proporcionara un APl publico para el acceso a la informacién de empresas -y sus
establecimientos- adheridas al sistema.

Para los establecimientos adheridos al sistema, en el cartel informativo obligatorio de la
existencia de hojas de reclamaciones figurard la posibilidad de su gestién digital junto con el
codigo QR y enlace al portal web de la administracion autonémica habilitado para la difusion de
e-Reclama.
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La aplicacion que soporte e-Reclama debe ser tipo web y multidispositivo, basandose en
tecnologias actuales y plataformas cloud privadas on-premise tipo PaaS. La tecnologia ha de
facilitar especialmente la presentacion de reclamaciones electronicas por parte de los
consumidores a través de sus dispositivos moviles.

Se ha encargado al departamento de Tl de la Administracién Regional, del que usted forma parte,
qgue desarrolle el sistema e-Reclama. El plazo objetivo para la puesta en produccion del sistema
completo es de 10 meses, debiendo estar disponible un producto minimo viable a los 6 meses.

Considerando la situacion descrita, suponiendo razonadamente cuanto precise, se pide que
conteste a las siguientes cuestiones.

(NOTA: En la realizacidn del ejercicio, identifique claramente el apartado al que corresponde su
respuesta, de forma que pueda ser valorada adecuadamente por el Tribunal.

Puede realizar las suposiciones técnicas o funcionales que considere necesarias, indicandolas en
la solucién propuesta.

Es importante que las respuestas se cifian a las cuestiones formuladas, que se adapten
especificamente al supuesto planteado, y que sean concisas.)
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CUESTIONES PLANTEADAS

10.

11.

12.

13.

Identifique y describa brevemente 4 factores criticos de éxito para llevar a cabo el
proyecto de desarrollo del nuevo sistema. (1,5 puntos)

Utilizando un diagrama de contexto identifique los actores y sistemas que interaccionan
con e-Reclama. (2 puntos)

Defina a alto nivel el modelo de datos para soportar el sistema. No es necesario que sea
excesivamente detallado, basta con identificar las entidades principales, algunos
atributos relevantes de las mismas, y las relaciones entre las entidades. (3 puntos)
Teniendo en cuenta que para su desarrollo se quiere utilizar una aproximacion basada en
microservicios, describa la arquitectura légica de e-Reclama con el diagrama que
considere mas adecuado, junto a las tecnologias a emplear. (2 puntos)

Para la implementacion de los casos de uso relacionados con la actuacion administrativa
automatizada, analice los aspectos técnicos, organizativos o legales que deban tenerse
en cuenta. (1,5 puntos)

Identifique aspectos del sistema a desarrollar donde sea susceptible la utilizacion de
técnicas y/o herramientas de inteligencia artificial que afiadan valor o funcionalidad a e-
Reclama. Describa las tecnologias a emplear e identifique en cada caso las ventajas y
desventajas frente a otros enfoques no basados en IA. (1,5 puntos)

Proponga una funcionalidad que no se haya planteado en el enunciado, justificando su
inclusidn y analizando el impacto organizativo y técnico en e-Reclama. (1 punto)

Analice y describa brevemente los distintos casos de usos donde podria utilizarse
tecnologia GIS en el sistema. (1,5 puntos)

En proyectos similares llevados a cabo en otras Comunidades Auténomas, uno de los
aspectos que ha supuesto una mayor barrera de entrada al sistema por parte de los
ciudadanos, impactando negativamente en su utilizacidén, ha sido la identificacién/
autenticacién y firma mediante certificado electrénico (especialmente en movilidad).
¢Como abordaria dicha problemdtica con el apoyo de medidas de tipo técnico,
organizativo y/o juridico? (1,5 puntos)

Para una gestidn adecuada del cambio, y para fomentar la adhesidn al sistema por parte
de empresas, le piden que realice un plan de gestion del cambio destinado a las
empresas. Describa muy brevemente los aspectos principales que deberia abordar dicho
plan. Asi mismo, identifique cuatro ventajas, desde el punto de vista de las empresas, del
sistema de hojas de reclamaciones electrdnicas respecto a las hojas en papel. (1,5
puntos)

Identifique 3 problemas/inconvenientes que pueden ponerle las entidades para
adherirse a este sistema. Dado que no es obligatorio para ellas la adhesidn, proponga
una medida de fomento que considere que podria resultarles atractiva. (1 punto)
Categorice este sistema de informacidon segin el Esquema Nacional de Seguridad.
Justifique brevemente la respuesta. (1 punto)

Le piden construir un cuadro de mando de e-Reclama, identifique y describa brevemente
cuatro indicadores que considere relevantes: dos desde el punto de vista del responsable
funcional de la aplicacidn (ej: Jefe de Servicio de Consumo) y dos desde el punto de vista
del alto cargo politico (ej: Director General de Consumo). (1 punto)
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ANEXO |. DESCRIPCION DEL PROCESO DE PRESENTACION DE
RECLAMACIONES ELECTRONICAS

Proceso de presentacion de reclamaciones para los consumidores

Se realizard a través del portal web de consumo, donde estara accesible el acceso al sistema e-
reclama.

Procedera a cumplimentar el formulario de quejas y reclamaciones, tras seleccionar a la empresa
y su establecimiento, contra la que desea reclamar del listado de empresas adheridas.

En el formulario debera cumplimentar lo siguiente: datos de la persona que reclama, datos de la
empresa o profesional, descripcidn del hecho y la pretensién (de acuerdo a lo que se indica en el
propio formulario y a las instrucciones que se facilitan durante el proceso).

Una vez que el formulario se ha cumplimentado y presentado a la empresa, se facilitard a la
persona consumidora un acuse de recibo. En este momento, estard disponible el formulario
presentado en el buzéon de la empresa reclamada para que pueda acceder al contenido de la
reclamacion o queja.

En el momento en que la empresa acceda al contenido de la reclamacién interpuesta, la persona
consumidora recibird el correspondiente aviso en su correo electrénico.

Proceso de respuestas por parte de las empresas

La empresa reclamada tendra la obligacién de contestar a las reclamaciones que se le presenten
de manera telematica a través del Sistema de Hojas Electrdénicas. En este sentido:

e Cuando la persona consumidora presente una queja o reclamacién telemadtica, el sistema
remitird un correo electrénico a la empresa para que pueda acceder a su contenido. El
acceso a la queja o reclamaciéon por parte de la empresa se hara a través del sistema,
entrando al apartado "Contestacién a las quejas y reclamaciones presentadas"”, y
siguiendo las instrucciones.

e la contestacidn por parte de la empresa deberd hacerse en el plazo de 10 dias habiles a
través del propio sistema.

e Una vez que la empresa proceda a contestar a la reclamacion, el sistema remitird un
correo electrénico a la direccion de la persona consumidora que hubiese reclamado para
gue pueda acceder al mismo y ver la contestacion de la empresa.

Proceso de traslado a la Administracion por parte de las personas consumidoras de las
reclamaciones a través e-reclama

En los casos en que la empresa no conteste en plazo las quejas o reclamaciones presentadas de
manera telematica a través del Sistema e-Reclama, o bien si la respuesta ofrecida no satisface a
la persona reclamante, la misma podra remitir la queja o reclamacién a la Administracién de
Consumo.
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ANEXO Il. FORMATO OFICIAL HOJAS DE RECLAMACIONES FORMATO PAPEL
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ANEXO IIl. EXTRACTO POSIBLE DECRETO REGULACION HOJAS DE
RECLAMACIONES EN FORMATO FiSICO (PAPEL)

CAPITULO |
Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto.

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

Articulo 2. Ambito de aplicacién subjetivo.

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

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

Articulo 3. Ambito de aplicacion objetivo.

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

Articulo 4. Definiciones.

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

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

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

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

d) Reclamacion: toda manifestacién realizada por una persona consumidora y dirigida a la
administracibn competente en materia de consumo, contra una persona fisica o juridica, en la
gue, de forma expresa o tacita, pide una restitucién, reparacién o indemnizacion, la rescision de
un contrato, anulacion de una deuda o realizacion de una prestacion a la que cree tener derecho,
con independencia de que la actuacion de la empresa pueda constituir infraccién, en relaciéon con



la comercializacion de un bien o la prestacién de un servicio que considera insatisfactoriamente
atendida.

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

Articulo 5. Las hojas de reclamaciones.

1. En el modelo de Hoja de reclamaciones, constara la siguiente informacion, que vendra indicada
en castellano, inglés y francés:

- Datos de identificacion del establecimiento o centro, nombre o razén social, domicilio, servicios
gue presta, numero de identificacion fiscal y direccion de correo electrénico de contacto, asi como
direccion de pagina web, en su caso.

- Un apartado a cumplimentar por la persona consumidora en el que se haga constar, entre otros
datos, su nombre, domicilio, nacionalidad, documento nacional de identidad o pasaporte y datos
de contacto.

- Un apartado para consignar la fecha, lugar y los hechos que motivan la reclamacién, a
cumplimentar por la persona consumidora.

- Un apartado para efectuar alegaciones, a cumplimentar por las personas profesionales o
empresas afectadas.

2. La Hoja de reclamaciones en soporte fisico, tendra las siguientes especialidades:

a. Las hojas de reclamaciones estardn integradas por un juego unitario de tres impresos
autocopiativos. Cada ejemplar constara de un impreso original para enviar a la Administracion, y
dos copias, una, para la persona reclamante, y otra para la reclamada.

b. En cada uno de los juegos de impresos deberan constar de forma clara los datos de
identificacién del establecimiento o centro, nombre o razén social, domicilio, servicios que presta y
ndmero de identificacion fiscal.

Articulo 6. Cartel anunciador.

En el cartel anunciador, de un tamafo suficientemente legible, figurara la siguiente leyenda en
lengua castellana y, al menos, en inglés y francés: "Existen hojas de reclamaciones a disposicién
de las personas consumidoras", segun el modelo que se inserta como Anexo al presente decreto.

Articulo 7. Obtencién de la hoja.

1. Cuando la persona consumidora considere que exista causa suficiente, podra requerir la
oportuna hoja de reclamacion.

2. La entrega, acceso o puesta a disposicién de la hoja de reclamacién sera obligatoria, inmediata
y gratuita, aunque la parte reclamada no haya llegado a realizar entrega de bienes ni prestacion
de servicios alguna.

3. En el caso de prestacion de servicios 0 adquisicién de productos de modo presencial, la hoja
de reclamaciones debera suministrarse en el lugar donde se produzca la venta o prestacion de los
servicios, y en el mismo lugar en que se solicite o en el lugar identificado como de informacién o
atencion a la clientela, sin remitir a la persona reclamante a otras dependencias o a oficinas
centrales distantes del lugar en que se han producido los hechos.

4. La persona que desee reclamar podra solicitar el auxilio de agentes de la autoridad, a fin de
gue hagan constar la negativa de la empresa afectada a facilitar o a recoger las hojas de
reclamaciones, o la inexistencia de éstas.

5. En caso de inexistencia de hojas de reclamaciones, 0 negativa a facilitarlas la persona
consumidora podra presentar la reclamacion por el medio que considere mas oportuno, pudiendo
ésta remitir su reclamacion ante la administracién competente presentandola en cualquiera de los
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lugares establecidos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, debiendo acreditar la recepcion de la
reclamacién por parte del profesional o empresa afectada.

Articulo 8. Cumplimentacién de la hoja.

1. Entregada la hoja de reclamaciones, la persona consumidora deberd comprobar la existencia
de los datos de identificacion a que se hace referencia en el articulo 5 y la cumplimentara.

2. La persona consumidora debera hacer una descripcion breve y precisa de los hechos que
motivan su reclamacién y a continuacion la persona titular del establecimiento o que presta el
servicio, o cualquiera de las personas empleadas en su ausencia, podra manifestar lo que
considere oportuno en relacion a los hechos que motivan la reclamacién en el apartado
“alegaciones” de la hoja.

3. Las hojas deberan ser firmadas por la persona consumidora reclamante y la persona titular de
la empresa afectada o persona que atienda la reclamacion objeto de la reclamacion.

Articulo 9. Presentacion de la hoja.

1. Una vez cumplimentada y firmada la hoja de reclamaciones por ambas partes, la empresa
afectada entregara a la reclamante los ejemplares «para la Administracion» y «para la parte
reclamante» y conservara en su poder el ejemplar «para la empresa afectada».

2. El ejemplar de la hoja de reclamacién «para la Administracion» sera dirigido por la persona
reclamante para su correspondiente tramitacion a la Oficina Municipal de Informacion de
Consumo de la localidad donde tenga establecido su domicilio, o, en caso de no existir, en la
oficina supramunicipal que corresponda. En su defecto, el ejemplar se podra dirigir a la
Delegacion Provincial de la Consejeria competente en materia de consumo. Sin perjuicio de lo
expuesto, el interesado podra presentar la hoja de reclamacion en cualquiera de los registros
contemplados en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre y en la sede electrénica de la
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

3. La persona consumidora podra unir a la hoja de reclamaciones cuantas pruebas o documentos

crea necesarios para una mejor valoracién de los hechos, especialmente de la factura cuando se
trate de reclamacion sobre precios.
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