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1. Introduccién

El Manual de Usuario es el manual de uso de la aplicacion para las personas usuarias finales.

1.1. Objeto

El objetivo de este documento es proporcionar a la persona usuaria de la aplicacion toda la ayuda necesaria en el
correcto manejo de la nueva aplicacion de Hoj@ Electronica, tanto en su version App para movil como la version App

WEB.

1.2. Alcance

El presente documento recogera la descripcion de uso de todas las funcionalidades u operativas incluidas en la

aplicacion.

La nueva aplicacion Hoj@ se ofrece a las personas usuarias en versiones App Movil y App WEB. Las operativas
ofrecidas en ambas versiones son practicamente las mismas, pero para facilitar el entendimiento de uso de la

aplicacion, las imagenes de pantallas que describen las operativas incluyen ejemplos de ambas versiones.

1.3.  Estructura del Documento

Luego de la parte introductoria del documento, se trataran aspectos generales del sistema, como la navegacion,

descripcion de sus funcionalidades y tutoriales.

Por ultimo, se presentara la guia de referencia del sistema y el listado de mensajes de error.

1.4. Referencias

Documento Fichero
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Con el presente requerimiento se remodelara la aplicacion existente de Hoj@ incluyendo ciertas mejoras con las que se
pretende que la persona usuaria, ya sea una persona reclamante o una entidad reclamada, tenga mas accesible el Sistema

Descripcion General del Sistema

de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia.

De esta forma se permite una comunicacion agil entre ambos actores para intentar llegar a un acuerdo antes de enviar

cualquier reclamacion a la administracion.
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3. Perfiles de Persona Usuaria Aplicacion

Tipo de Usuario: Persona Usuaria Ciudadania

Descripcion

> Las personas usuarias de ciudadania tienen acceso a la
aplicacion simplemente accediendo a la web de Hoj@ pero con las
funcionalidades restringidas, es decir, sélo podran:

° Consultar el menu de ayuda

° Consultar empresas adheridas

° Cumplimentar una hoja (pero no enviarla a la empresa)
> Si se registran en el sistema podran acceder a todas las
demas funcionalidades implementadas en el sistema.

> El acceso puede ser a través de la pagina web o de la

aplicacion movil si la tiene instalada en su dispositivo.

Tipo de Usuario: Persona Usuaria Empresas

Descripcion

> Las personas usuarias de empresas deben registrarse en
el sistema y tener actualizada su informacion.
> Las personas usuarias de empresa que no tienen

permiso de administrador solo tienen la posibilidad de gestionar
sus datos personales y las reclamaciones de las empresas y/o
establecimientos de los cuales esta autorizada.

> Las personas usuarias de empresa con permiso de
administrador tienen acceso a las funcionalidades que le permiten
gestionar sus datos, los datos de su empresa y los datos de sus
establecimientos, en el caso de que los tuviera, incluyendo
carteleria y personas autorizadas.

> También tienen acceso al listado de reclamaciones que
les puedan interponer y su gestion para intentar mediar con la
persona usuaria reclamante.

> El acceso puede ser a través de la pagina web o de la
aplicacion movil si la tiene instalada en su dispositivo.

Tipo de Usuario: Persona Usuaria Gestora

Descripcion

> Una persona usuaria gestora tiene un acceso distinto a
las personas usuarias de ciudadania o empresas. Necesitan estar
dados de alta en la organizacion con una persona usuaria
autorizada y vinculado a una oficina gestora, ya sea la oficina
central o una provincial.

> Sus principales funcionalidades son la gestion de las
reclamaciones que no han llegado a ser mediadas entre el
reclamante y el reclamado, completar su informacion y tramitarla
a SISCOM para que quede registrada en la administracion.

> El acceso tiene que ser a través de la pagina web
especifica para gestores.
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A continuacion, se identifican los perfiles de personas usuarias participantes que pueden acceder al nuevo
desarrollo:

>

PUO1 - Persona Usuaria/Persona Reclamante:
Persona fisica o juridica consumidora a la que se pone a su disposicion el libro de quejas y reclamaciones de
una entidad, ya sea en papel o electrénico. En el caso de personas juridicas podran ser persona reclamante
siempre que no actien con animo de lucro.

PUO2 - Persona Usuaria Representante de Reclamante:
Persona fisica o juridica que obra y actlia en nombre de una persona fisica en aquellos tramites y asuntos en
que es autorizada, en este caso, el procedimiento de hoja de quejas y reclamaciones.

PUO3 - Persona Usuaria Creadora de Empresa:
Persona fisica con capacidades de crear una empresa y gestionar los establecimientos pertenecientes a dicha
empresa: altas, modificacion de datos, etc... en todo aquello referido a gestion de hojas de reclamaciones,
generacion de documentos del establecimiento, etc.

PUO4 - Personas Usuarias Autorizadas de Empresa:
Persona fisica con capacidades de gestionar uno o mas establecimientos pertenecientes a una empresa, altas,
modificacién de datos, etc... en todo aquello referido a gestién de hojas de reclamaciones, generacién de
documentos del establecimiento, etc.

PUO5 - Personas Usuarias Autorizadas de Establecimientos:
Persona fisica con capacidades de actuar en nombre de uno o mas establecimientos pertenecientes a una
empresa, en todo aquello referido a gestion de hojas de reclamaciones, generacion de documentos del
establecimiento, etc.

PUO6 - Persona Usuaria Gestora:
Persona fisica encargada de:
=  Gestionar problemas concretos que se le pueden dar a las personas usuarias en la aplicacion
= Recibir las reclamaciones que se van a enviar a la administracion para su revision y envio
= Actualizar y configurar los apartados variables de la aplicacion Hoj@
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4.  Mapa del Sistema

Para proporcionar una representacion esquematica de la estructura de la aplicacion y asi orientar a la persona
usuaria durante el recorrido y facilitarle un acceso directo al lugar que necesite acceder, definimos los siguientes

mapas de navegacion.

4.1. Esquemas de Navegacion APP Movil
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4.2. Esquemas de Navegacion WEB
4.2.1. MN_WEB - Ciudadania

DETALLE
RECLAMACION
ENVIO RESPUESTA

DETALLE

RECLAMACION
SELECCION BUSQUEDA Y BUSCAR Y
RECLAMANTE! SELECCION SELECCIONAR “;ESHE:N”.}:‘“
REFRESENTANTE 'EMPRESA ESTABLECIMIENTD

CUMPLIMENTAR
HOUA Hsnuunn EMPRESA

FARA CHVAR A
ADMMIETRACION

» CONTESTADD
DENTROQ DE PLAZO ENYIAR &

~ CONTESTADO FUERA ADMINS TRAGION
DE PLAZO

+ NO CONTESTADO
FUERA DE BLAZO
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4.2.2. MN_WEB - Empresa

HOME

Sisternas de Hojas.
Junta de Anstucis
Consojeria e Sanidad, Presidencia y Emonencias | electronicas de iQuées Preguntas contacta Normativa Politica de

Quejas y Reclamaciones noje? Frecuentes agbeable Privacidad

EDICION INFORMACION

PERSONAL PERSONA
USUARIA EMPRESA
= = = & AVISOS
HOJ@ - Ciudadania HOJ@ - Empresa Empresas Adheridas Generacion de Hojas = / \
. AREA DETALLE
» 3 >
Presenta tus hojas a través de Gestiona tus hojas recibidas Consulta las empresas adheridas Obtén tu hoja ya cumplimentada » REGISTRO 2| AUTENTICACIGN EMPRESA RECLAMACION
Internet como persona 2 HOJ® en PDF
cludadana o representante LISTADO DE
RECLAMACICNES
SISTEMA DE HOJAS Y RECLAMACIONES fisHsa EDITAR
EMPRESAS - e »| INFORMACION
EMPRESA
Qué es HOJ@
HOJ@ s el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones de 13 Junta de Andaluria,
una herramienta impulsada por |3 Direccion General de Consumo Que permite presentar y
gestionar hojas de quejas y reclamaciones a través de Internet.
Dests modo, HOJE agilizs y simplifica los triemites, permitisndo completar de manera NUEVA EMPRESA »| ALTA EMPRESA
telematica el recomrido de una hoja de ¥ o te la
i Consumo en
a0 necesario,
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> MN_WEB - Sin necesidad de Registro

HOME

Contacto

Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia Sn

electrénicas de Quées Preguntas Contacto MNormativa Politica de
Quejas y Reclamaciones Hoj@7? Frecuentes

Consejer(a de Sanidad, Presidencia y Emergencias
Aplicable Privacidad

DATOS PERSONA
RECLAMANTE
¥ BUSQUEDA
L
= = = B PO EDR > OPCIONAL
/ EMPRESA ESTABLECIMIENTO
HOJ@ - Ciudadania HOJ@ - Empresa Empresas Adheridas Generacién de Hojas e Régtiﬁ;ﬁ:a .| FORMULARIO DE
> > A
= N N REPRESENTANTE RECLAMACION
Presenta tus hojas a través de Gestiona tus hojas recibidas Consulta las empresas adheridas Obtén tu hoja ya cumplimentada
Internet como persona aHOJ@ en PDF REcEAA;g;én-
ciudadana o representante CUMFLIMENTAR.
HOJA
/ EN BLANCO
GENERAR PDF DE
SISTEMA DE HOJAS Y RECLAMACIONES LA RECLAMACION
ué es HOJ

Q @ COMPLETADO

HOJ@ es el Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia,

una herramienta impulsada por la Direccién General de Consumo que permite presentar y

gestionar hojas de quejas y reclamaciones a través de Internet.

De este modo, HOJ@ agiliza y simplifica los trdmites, permitiendo completar de manera

telematica el recorrido de una hoja de quejas y reclamaciones, desde la presentacion ante la

empresa hasta la respuesta de la misma y el traslado a la Administracién de Consumo en
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Acceso y salida de la aplicacion

4.3. Acceso

Como hemos comentado anteriormente, la aplicacién de Hoj@ Electronica de Quejas y Reclamaciones tiene la version

WEB y la version APP para movil.

Inicio

Sistema de Hojas Electrénicas de
Quejas y Reclamaciones

HOJ@ - Ciudadania

Presenta tus hojas como ciudadano o E
representante

HOJ@ - Empresas

Gestiona tus hojas recibidas

Empresas adheridas

Consulta las empresas adheridas

Generacion de hojas

Redacta tus hojas desde |a aplicacion sin
hacer uso de usuario
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Contacto Mapaweb | W f
Junta de Andalucia Sistemas de Hojas electrénicas de
Consejerfa de Salud y Consumo Quejas y Reclamaciones {Qué es Hoj@? Preguntas Contacto Normativa SUILLERMO
Frecuentes Aplicable PEREZ

HOJ@

Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones de la

Junta de Andalucia

= = = 4]
HOJ@ - HOJ@ - Empresa Empresas Generacion de
Ciudadania Adheridas Hojas

Gestiona tus hojas

Presenta tus hojas a través recibidas Consulta las empresas Obtén tu hojaya

de Internet como persona adheridas a HOJ@ cumplimentada en PDF

ciudadana o representante

SISTEMA DE HOJAS Y RECLAMACIONES

Para poder interactuar con la aplicacion de Hoj@ la persona usuaria necesita estar registrada en la aplicacion porque
los datos proporcionados seran los necesarios para permitirle gestionar reclamaciones que pueda interponer
(ciudadano) y/o recibir (empresa).

En el caso de ser una persona usuaria de tipo ciudadania, los datos necesarios seran los que se requieren para
confeccionar una reclamacion y, posteriormente, mantener una comunicacién con la empresa y/o la administracién
(en el caso de no llegar a un acuerdo entre ambos).

En el caso de una persona usuaria de tipo empresa, los datos son los necesarios para tener accesible el acceso de la
persona usuaria autorizada o responsable de la empresa o empresas que obligatoriamente deben estar registradas en
Hoj@.
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4.3.1.

Registro de persona usuaria

A partir de la opcién “Registrate” habilitada, la persona usuaria podra darse de alta en la aplicacion HOJ@.

App. Movil. Registrese

Hoj@ - Ciudadania

Identificate con

Email

Introducir Email

Contrasena
l Introducir Contrasena ]
£Olvidaste la contrasefia?

INICIAR SESION
iMNo tienes cuenta?|Registrate

Otros sistemas

CONFIGURAR HUELLA

CERTIFICADO DIGITAL

App. WEB. Registrese

Junta de Andalueis
Conssjeria de Sanlkdad, Predidenciay Emerpencias

Sistemas de Hojas electrdnicas de
Quejas y Reclamaciones

Identificate con

Email
E

Cantraseria

Mividacte Wb contrasedal

¢ Mo thenes curntalRegistrate

U otros sistemas

B CERTIFICADD DIGITAL
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El sistema hace una diferenciacion entre personas usuarias de ciudadania y personas usuarias de empresa (perfil), ya
que, légicamente, las operativas son diferentes.

En el alta para HOJ@ - Ciudadania:

< Una persona usuaria puede interponer reclamaciones en la siguiente tipologia: En mi nombre, En nombre
de otra persona o En nombre de una entidad sin animo de lucro.

En el alta para HOJ@ - Empresas:

« El sistema permite dar de alta a una persona usuaria como Persona Autorizada, ya sea de empresa y/o
de establecimiento, a personas fisicas que posteriormente actuaran en representacion de la empresa y/o
establecimiento al que esté asociado.

Tanto en el acceso por Ciudadania como por el de Empresas se verificara que:

«  El correo aportado no esté previamente registrado en el sistema para una persona usuaria y perfil, ya que,
en ese caso, no se podra dar el alta en el sistema con dicho correo.

Se consignaran los datos solicitados en el formulario de alta, y se pulsara “Guardar persona usuaria” o “Registrarse”
en la app. Si lo datos consignados son correctos, se confirmara el alta de la persona usuaria.

Alta de persona usuaria -
Ciudadania

TR

App. Movil. Registro de persona usuaria
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Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia Sni 7 s
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias electrnicas de Quées Preguntas Contacto Normativa Politica de
Quejas y Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Alta de persona usuaria - Ciudadania

Tipo de Documento® NIF* Fecha Nacimiento” Profesién*
> ] | ) | Bl | \

Nombre” Primer Apellido” Segundo Apellida Sexo”

Ndmero mavil* Correo electrénico” Contrasefia” Repite contrasefia*

Nacionalidad* Pais” Comunidad Auténoma

Seleccione v ] |Espﬂﬁa X v | ‘ Selsccione '

Provincia® Municipio * Localidad

v Safeccione v |

Tipodevia~® Nombre de la via*
3| | l

Nimero * Blogue Escalera Piso Puerta Letra Ccédigo Postal®

R | | | | | | | l

Sel

App. WEB. Registro de persona usuaria - Ciudadania

El documento de identidad y el correo electronico de la persona usuaria han de ser Unicos en la aplicacion para un
mismo perfil (ciudadano y empresa).

4.3.2. Autenticacion de acceso
La aplicacion permite el acceso a las personas usuarias mediante distintas forma de autenticacion:

e Con Certificado Digital:

o Pulsando el botén correspondiente desde la pantalla inicial de la aplicacion.

o El sistema muestra en una pantalla todos los certificados instalados en el dispositivo y le permite a la persona
usuaria seleccionar uno para acceder a la aplicacion.

o El sistema obtendra la informacién del certificado seleccionado y la empleara para autenticar a la persona
usuaria.

o  Si existe una persona usuaria en el sistema que se corresponda con los datos del certificado, quedara logada
en la aplicacién HOJ@. En caso contrario, indicara con un mensaje que no esta registrada y antes debera
registrarse
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Hoj@ - Empresas

Identificate con

Emall

1 |

Contrasena

| |

£QIvidaste la contrasens?

INICIAR SESION

Mo tienes cuenta? Reglstrate

Otros sistemas

CONFIGURAR HUELLA

App movil. Acceso Certificado Digital

Sistemas de Mojas olectrdnicas de
Qumjas y Feclamacionds

Identificate con

£

Comriseiia

Oividlatd a Eoptbaseda

| Mestbrves euutita? Hegivtae

U otros sistemas

B0 cEMImeAD B

App WEB. Acceso Certificado Digital

Seleccion Certificado Digital
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«  Con Email y contrasena:
o Se consignaran los datos Email (identificacion de persona usuaria) y Contrasefia en la pantalla de acceso a la
aplicacion.
o El sistema validara los datos consignados y dara acceso a la aplicacion.

Hoj@ - Empresas

Identificate con

Emall

I |

Contrasefia

= ]

:Olvidaste la contrasefia?

INICIAR BESION

iNotienes cuenta? Registrate

Otros sistemas

CONFIGURAR HUELLA

CERTIFICADD DIGITAL

App movil. Acceso clave concertada

Sisternas de Hojas electrénicas de
A BT Quejas v Reclamaciones

Identificate con

Email
[em |

Contrasena

#0lvidaste ta contrasediad

gMotimnes cuwatal? Begisiraie

U gtrops sistemas

B CERMFICADO BIGITAL

App WEB. Acceso clave concertada
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«  Con Huella Dactilar:

o Esta opcion solo esta disponible para la aplicacion movil.

o Pulsando el botdn correspondiente desde la pantalla inicial de la aplicacion: La aplicacion mostrara la pantalla

que lee la huella dactilar de la persona usuaria.

o La primera vez que se seleccione esta opcion, sera preciso vincular la huella con la persona usuaria al que
corresponda la misma. Para ello, la persona usuaria debera haberse registrado previamente en la aplicacion y

se le solicitara el codigo de persona usuaria (correo electrénico) y la clave de acceso de la persona usuaria.

Hoj@ - Ciudadania

Identificate con

Email

[ Introducir Email

Contrasefia

I Introducir Contrassna

i0Mvidaste la conirasefia?

INICIAR SESION

£No tienes cuenta? Registrate

Otros sistemas

CONFIGURAR HUELLA

CERTIFICADO DIGITAL

App movil. Acceso huella

Configurar huella

Debes introducir los datos
de acceso, pulsar el botdn de
activar e introducir la huella

Introducir Emall

f
Intreduclr Contrasefia

ACTIVAR HUELLA

Vinculacion de persona usuaria a huella

Nota: en el caso de app I0S, al no constar de acceso por huella digital, no aplicaria, en tal caso figura acceso

biométrico.

Identificate con

Email

Contraseta

Mo tengs cuen:

Otros sistemas
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App movil. Acceso Biométrico

4.4. Salida

Para salir de la aplicacion, una vez estemos autenticados, seleccionaremos la opcion de “Cerrar sesion” que aparece
en la esquina superior derecha en cada ventana de la aplicacion y también en los datos del area de la persona usuaria

en la web.

HOJA

>

Inicia

B

Area de persona bsuaria

Preguntas frecuentes Cerrar sesion
cDesea cerrar la sesidn?

=]
&
L
B o
@
®

Contacle
CANCELAR ACEPTAR
Normativa aplicable

Configuracion de persona
usuaria

Mapn da oficinas

Cerrar segién

A

Junta de Andalucia

App. Movil. Cerrar sesion
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Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia electrénicas de i ) b
Consejerfa de Sanidad, Presidencia y Emergencias Quejasy {Quées Preguntas  Contacto  Normativa Politica de
5 i@? .
Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Home

Area de persona usuaria

Editar |

Listado de reclamaciones

2 Area usuaria

La empresa dispone de 10 dias naturales para acceder ala reclamacién presentada. $i transcurrido dicho plazo la empresa no accede a la reclamacién, se entenderd recibida a todos los efectos y dispondra de 10 dias hibiles para contestarla

reclamacién a la persona consumidora. $6lo cuando reciba la respuesta empresarial a la reclamacion o cuando transcurra el plazo de 10 dias habiles sin haber obtenida respuesta la persona consumidora podré finali

o remitirla a 1a Administracién de Consumo, a su eleccion (art. 14.1 Decreto 82/2022, de 17 de mayo)

izarls, continuar negociando

NUEVA RECLAMACION

EMPRESA ESTABLECIMIENTO FECHA RECLAMANTE TIPO ESTADO LEIDA

VER DETALLE

| J | J | g == «]

App. WEB. Cerrar sesion
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5. Funcionalidades de la Aplicacion

A continuacion, se describen el uso de las distintas funcionalidades de la aplicacion.

5.1. Gestion de cuentas

Cuando la persona usuaria accede a esta funcionalidad, el sistema le permite realizar las siguientes acciones:

5.1.1. Gestionar contrasena

La gestion de contrasefa ofrece las siguientes opciones:

o Puede cambiarla en cualquier momento desde la pantalla de edicién/modificacién de la persona usuaria.
o Puede recuperarla, en el caso de que se le haya olvidado, desde la pantalla de login, desde ;Olvidaste la

contrasefia?

1612 v
@-C
Moificar persona wsuaria @ e Hoj@ - Ciudadania

Boqus

Identificate con

Email

Introducir Email

Contrasefia

N tienes cuenta? Reglstrate

Otros sistemas

App. Movil. Cambiar/Recuperar contrasefa

A o R —

Identificate con

App. Web. Cambiar/Recuperar contraseiia
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5.1.2.

Modificacion de datos de la cuenta de persona usuaria

o Puede madificar todos los datos que informé en el momento de darse de alta, exceptuando su documento de

identificacion, ya que sera lo que lo relacione directamente con las reclamaciones.

o La modificacion del correo electronico esta permitida, pero es necesario tener en cuenta que quedara
modificado en el perfil de la persona usuaria, pero no efectos sobre posible reclamaciones interpuestas por la

persona usuaria con anterioridad a aplicar esta modificacion.

¢ [\ Areadepersonasus..
HOJA |

Iniclo Carreo electidnico®

Area de persona usuaria

Telétana masl*
Empresas edheridas | |

Generacign de Hoj@s

MODIFIDAR

CAMEID CONTRASERL

LQué es Hoj@?
Preguntas frecuentes

Contacto

DAR DERAJA

Narmativa aplicable

Configuracion de persona
USUaE

Configuracién de avisos

Mapa de oficinas

| Habiitar avizos al comes éleciminico

Cerrar 3

A

Junta de Andalucia

D Hahdt natificseianes push

App. Movil. Modificacion de datos de la cuenta de persona usuaria

Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia electronicas de y &
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias Quejasy {Quées Preguntas  Contacto  Normativa Politica de
g ? i F
Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Home

Area de persona usuaria

Cerrar sesion

Listado de reclamaciones

La empresa dispone de 10 df: der alarec Sitranscurrido dicho plaza la empresa no accede ala reclamacidn, se entenderd recibida a todos los efectos y dispondré de 10 dias habiles para contestar la
reclamacion ala persona consumidora. 59 ibalaresp 6 transcurra el p fas habiles i puestalap i i continuar negociando
o remitirla a la Administracién de Consumo, a su eleccion (art. 14.1 Decreto 82/2022, de 17 de mayo)
NUEVA RECLAMACION
EMPRESA ESTABLECIMIENTO FECHA RECLAMANTE TIPO ESTADO LEIDA VER DETALLE

App. Web. Modificacion de datos de la cuenta de persona usuaria
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“Shtemas de Holas

Do 0 Al aboctronicac de " ; ¥
oo 4 the Satenlac, Pessdeni i, it Guapesy L Frepyrim | Coetto  Momain Politicade
g Fpasiies Aol able Prhenciail

Recinmiaciones

Datos persona usuaria reclamante

0 0 Locument L !ﬁ"l'l?:'"‘J"’t‘ Pyphesida®

| 1] |
'|_ﬂ"|ll'\! P eunn“cc '.IGQU\IHDNENAO 'JO‘::

| | )
Hacion sbidad’ Fan’ Comuirsidsd Auddinuma
| | |
| ]
Tektang Ilwdw vig Siambre d& b vls
\ . R | |
I.Iﬂ'_'L ".'l'i"'_ Il\mln-- .I‘m. Punris .Iarm e Pamial

Opciones de avisos

| Ewich acomg plectiten || Hootifiacn nes s mi

App. Web. Modificacion de datos de la cuenta de persona usuaria
Avisos
o Los avisos son los mensajes producidos de forma automatica (por la aplicacion) como consecuencia de la

actividad en la gestion de las reclamaciones o enviados de forma expresa por los gestores/administradores a
las personas usuarias de la aplicacion.

MUS_Hoj__v3.0 manual.odt Pagina 19 de 78

Version: 03.00 Fecha de Actualizacion: 14/04/2026




Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

Manual de Usuario

Construccion de Sistemas de Informacion

Junta de Andalucia

5.1.3. Baja de persona usuaria

En acceso a esta opcion esta disponible en:

WEB: HOME - Identificacion - Area de persona usuaria > Editar > Darme de baja
APP: HOME - Identificacion - Area de persona usuaria = Configuracion de persona usuaria

- Dar de baja

Puede darse de baja de la aplicacion Hoj@, pero atendiendo a las siguientes consideraciones:

=  Para las personas usuarias perfil ciudadania:

En caso de tener alguna reclamacion en curso, es decir, en estado previo al envio a la
Administracién, se le muestra un aviso indicandole tal circunstancia y solicitando

confirmacion de la baja.

Sus reclamaciones asociadas se quedaran registradas en el sistema, pero no podra

acceder a ellas y no recibira mas notificaciones sobre las mismas.

= Para las personas usuarias de empresa:

Aparece el listado de las empresas en las que tiene perfil PUO3 (perfil persona usuaria
creadora de empresas) o PUO4 (persona autorizada de empresa), selecciona a las

personas usuarias a los que les cede el perfil y se confirma la baja.

& [\ Areadepersonasus.. —
L )

Letra

Codigo postal®

Profesidn®

Corren electrinico®

,_

Teléfona movil*

MODIFICAR

CAMBIO CONTRASENA

DAR DE BAJA

App Movil. Baja de persona usuaria
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Sistemnas de Hojas

Junta de Andalucia electrénicas de g : e
Consejeria de Sanidad, Presidenciay Emergencias Quejas y iQuées Preguntas Contacte Normativa Politica de
= Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad
Reclamaciones
Datos persona usuaria reclamante
Tipo de Documento™ NIF* Fecha Nacimiento™ Profesién”
Nombre* Primer Apellido” Segundo Apellido Sexo*
x v ]
Naci lidad* Pais* C dad Aut
s
| | ) | %@ |
Provincia® Municipio * Localidad
X v X v l
Teléfono Tipo de via * Nombre de la via
| % ~ l

Nimero * Bloque Escalera Piso Puerta Letra Cédigo Postal*

Correo electrénico”

MODIFICAR CAMBIAR CONTRASENA DARME DE BAJA

Opciones de avisos

D Envio a correo electrénico [:] Motificaciones app mévil

MODIFICAR

App WEB. Baja de persona usuaria

5.2. @Gestion de reclamaciones para Personas Usuarias Ciudadania
Desde esta opciodn se realizaran todas las acciones relacionadas con la gestion de las reclamaciones.
La aplicacion permite realizar las siguientes acciones:
o Consultar relacién de reclamaciones™*

Consultar de las reclamaciones relacionas con una persona usuaria. Dentro de esta opcién, podr:

. Aplicar criterios de busqueda para la seleccién de reclamaciones.
. Acceso al detalle de una reclamacion.

. Realizar una nueva reclamacion.

o Detalle de la reclamacion

. Editar

. Contestar

° Descargar

. Cerrar

. Eliminar (solo borradores)

° Enviar reclamacién a la administracion
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o Confeccion de una Reclamacion

. Nueva reclamacion

. Modo borrador

. Enviar reclamacion a la empresa

. Adjuntar ficheros a las reclamaciones (durante el envio de respuesta reclamante/reclamado)
. Confeccionar una reclamacion sin alta previa en Hoj@

. Lector QR

o Consultar la bandeja de avisos y comunicaciones
(Lo trataremos en el apartado especifico Bandeja de Avisos y Comunicaciones)
App Web. Listado reclamaciones App Movil. Listado reclamaciones

@ Area de personas usuarias =

- Listado de reclamaciones
La empresa dispons de 10 dias naturales para acceder
o

Loatao e aectammacenes
- h

empresarial ala r
plazo de 10 dia
la persona o

ala Administracién de Consumo,
Decreta 82/2022. de 17 de

REALIZAR RECLAMACION

A continuacion, detallamos cada una de ellas:

5.2.1. Consulta el listado de reclamaciones™*:

Desde esta opcion puede visualizar todas sus reclamaciones. Tanto las creadas por la persona usuaria como
las creadas por sus representantes.

En este listado se muestran ordenadas por fecha de modificacién y se muestran los datos mas significativos, como:

° EMPRESA

(] ESTABLECIMIENTO

(] FECHA

o RECLAMANTE: NIF de la persona reclamante o del representante en el caso de que lo haga en nombre de otra
persona.

. TIPO

(] ESTADO

. LEIDA

(] VER DETALLE: para informar si se ha modificado el estado de la reclamacion o se ha recibido una respuesta de la

empresa reclamada.
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. Existe la posibilidad de utilizar un filtro que permite establecer un criterio de busqueda de reclamaciones por varios
campos:

EMPRESA
ESTABLECIMIENTO
FECHA
RECLAMANTE

TIPO

ESTADO

e En caso de no existir reclamaciones relacionadas, se muestra la lista vacia.
Q Area de personas usuarias =
Listado de reclamaciones
REALIZAR RECLAMACION
Q
Q
App. Movil. Listado de reclamaciones
F o1t —ramts ol - R
¥ an—— ey Fowsif vt b HupET r .y s
Aroa de persona usuaria
JUaR ESPANOL ESPARNCHL | OO0000000T
Listado de reclamaeionss
| Ess=m————
00 900
A 4r R | .~ gt e
App. web. Listado de reclamaciones
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o

5.2.2. Confeccion de una Reclamacion

CREAR UNA NUEVA RECLAMACION:

- Seleccion de perfil que interpone la reclamacion

Tras pulsar el boton “Nueva Reclamacion”, se mostrara un dialogo en el que se seleccionara si la reclamacion
se pone en nombre de la persona usuaria, como representante de otra persona o en nombre de una entidad

sin animo de lucro.

° Si selecciona “En mi nombre”: se mostrara en el formulario de la reclamaciéon los campos

especificos de Reclamante, con los datos de la persona usuaria logado precargados.

° Si selecciona “En nombre de otra persona’: se mostrara en el formulario de la reclamacion
los campos especificos de Reclamante y de Representante, con los datos de la persona usuaria logado
precargados en los correspondientes a Datos persona representante y los campos de Datos persona

reclamante editables para que se puedan informar.

° Si selecciona “En nombre de una entidad sin animo de lucro”: se mostrara en el
formulario de la reclamacién los campos especificos de Reclamante, con los datos de la persona usuaria
logado precargados en los correspondientes a Datos persona representante y un bloque para buscar y

seleccionar la empresa reclamante sin animo de lucro.

- Paso: Buscar y seleccionar empresa

En la pantalla inicial de confeccion de la reclamacion se accedera a la busqueda de empresa, contiene un filtro

de busqueda:

. NIF
Razon Social
Provincia
Municipio
Tipo de via
Nombre de la via
Cadigo postal
Basqueda libre de actividad
Grupo Actividad: Dos opciones de busqueda con menus desplegables:
v" Grupo de Actividad
V' Actividad

Para mavil, la pantalla principal contiene sélo el campo Razon Social, una vez completado se muestra el

resto de campos de busqueda.
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Paso: Seleccion de Establecimiento

Una vez seleccionada la Empresa, aparecera un apartado con los checks:

Buscar establecimiento
No encuentro el establecimiento
No especificar establecimiento

Ademas, la opciones de busqueda con los siguientes campos:

e Provincia
e Municipio

Se seleccionara uno de los establecimientos recuperados o se podrd continuar sin especificar el establecimiento
ya que un establecimiento puede no encontrarse dado de alta en el sistema.

Paso: Datos persona reclamante
Segun la opcion seleccionada al inicio de la reclamacion —en nombre propio, en representacion de otra persona
o de una entidad sin animo de lucro—, se mostraran los datos de la persona representante/reclamante. Estos
apareceran precargados y bloqueados con la informacion de la persona que ha iniciado sesion, en el caso de
los demas se mostraran en blanco para que puedan ser completados manualmente.

Paso: Cumplimentar hoja
Se visualiza el formulario de la reclamacion, en primer lugar, muestra el campo obligatorio, “Fecha del
hecho”.

A continuacion, figura los siguientes campos:

Campo “Metivo” que permite a la persona usuaria seleccionar la causa por la cual quiere interponer la
reclamacién. Su valor es:

v Reclamacion o queja a la empresa

Se contintia con la confeccion de la reclamacion completando al menos, el resto de los campos
obligatorios del formulario.

Campo ¢Qué ha ocurrido?: Para que se describa brevemente el motivo de su queja o reclamacion.

° Bloque Pretension: Seleccion de la pretension al interponer la reclamacion. Se debe
seleccionar al menos una de las que se listan en el modelo.

° Adjuntar documentacién: se ofrece una ventana para la gestion de los archivos donde se podra:
v' Visualizar el listado de archivos relacionados con la reclamacion (vacio en el caso de que no tenga
ninguno).

v" Adjuntar o eliminar archivos
v' Descargar archivos para consultar
v" Exportar a Excel o PDF la lista de archivos

Existe un tamafo maximo para poder adjuntar los archivos que el sistema validara en el momento de
que la persona usuaria intente adjuntar uno que lo supere.
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Cada documento llevara asociado un “tipo de documento” con los valores:
v" Documento Adjunto de la reclamacion, Sugerencia o denuncia

Cuando una reclamacion ha sido enviada a la empresa, todos los datos de la reclamacion quedan
bloqueados, exceptuando los archivos adjuntos, en cuyo apartado se podran:

v" Consultar.

v Anadir nuevo: al realizar un ENVIAR RESPUESTA a la empresa reclamada o reclamante.

MODO BORRADOR

Una reclamacién se encontrara en modo/estado BORRADOR, mientras se esta confeccionando, siempre y
cuando se guarde teniendo completados los datos minimos obligatorios, que son:

° Selecciéon de Empresa: debe tener seleccionada
. Reclamante o Representante: aparecera informado por defecto la informacion de la persona usuaria
logada.

En este estado BORRADOR, no se tendrd en cuenta qué datos son obligatorios para poder enviar la reclamacion
a la empresa, pero si que estn informados los datos obligatorios de cada paso. Al estar en modo borrador,
podran ser modificados posteriormente.

Tendremos un botdbn “GUARDAR BORRADOR” que permite recoger los datos que se hayan informado en el
formulario de la reclamaciéon hasta el momento. Aparecera a partir del paso Datos persona reclamante de la
confeccién de la reclamacion y validara que estn informados los campos obligatorios de la reclamacion hasta el
momento.

o ENVIAR LA RECLAMACION

También estara la opcion de “ENVIAR HOJA DE RECLAMACION” la reclamacion a partir del paso Enviar, pero
en este caso, si se validard que estdn informados todos los datos que son obligatorios para presentar la
reclamacion. Al realizar el envio de la reclamacion a la empresa reclamada, se mostrara en el listado de las
reclamaciones en estado “NO CONTESTADA - DENTRO DE PLAZO".

o CONFECCIONAR UNA RECLAMACION SIN ESTAR DADO DE ALTA EN HOJ@

Existe otra opcion de confeccionar una reclamacion sin necesidad de estar dado de alta en la aplicacion y es a
trawes de esta opcion a la cual se accede desde la pantalla principal sin necesidad de logarse pulsando
“Generacion de Hojas".

El sistema llevard a la persona usuaria al mismo formulario de confeccién de la reclamacion, pero sin tener
cargado ningun dato, para que sean informados todos de forma manual por el reclamante o su representante.

Al no estar dado de alta en el sistema, la reclamacion no puede ser enviada a la empresa, por lo que la opcion
que se permite es “GENERAR PDF".

Se podra Generar el pdf. en blanco para completarlo manualmente, o completado con los valores introducidos
de forma manual en el aplicativo.

Con el documento descargado en el dispositivo, el reclamante lo tendra disponible para lo que crea oportuno e
incluso podra presentarla a la empresa de forma presencial.
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o LECTOR QR

En los carteles informativos que todos los establecimientos deben tener expuestos al publico aparece un cédigo

QR que puede leerse a través del mavil de la persona usuaria.

Cuando la persona usuaria lee el cédigo QR con el lector de su dispositivo, el sistema comprueba:

° Si la aplicacion esta instalada o no en el dispositivo:

v Si esta instalada, para abrirla y comenzar a interponer una hoja de reclamaciones,

cargando los datos de la empresa o establecimiento en sus apartados correspondientes.

v Si no esta instalada, para redireccionar a la persona usuaria al Market para que se la
descargue.
° Si la aplicacién esta cerrada, al leer el QR, se abre la aplicacion y te informa de que debes logarte

para realizar la reclamacion.

Poner H@ja en nombre de: X

O

En mi nombre

e

Como Representante

Ge ot persona que indicaré

e

Entidad sin animo de lucro

En representaciin de ka persona puridica que
Indicaré

CANCELAR

App. movil. Confeccion de una reclamacion
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1. Buscar empresa

Nombre comercial/Razon social

& Q Realizar reclamacion

Buscar empresa

Seleccione como desea localizar la
empresa

LIMPIAR

MEDIANTE UBICACION . , .
Nombre comercial/Razén social

MEDIANTE BUSQUEDA

App. movil. Confeccion de una reclamacion

BUSCAR

SIGUIENTE

« Q

Realizar reclamacion

X

Poner H@ja en nombre de:

2. Buscar establecimiento

Las no estan a dar de alta sus
establecimientos en Hoj@. En caso de no aparecer e
establecimiento concreto donde sucedieron los hechos
la reclamacion ird dirigida directamente a la empresa.

En mi nombre

RECLAMACION A LA EMPRESA

Comunidad auténoma

Comunidad Auténoma de Andalucia

Como Representante

De otra persana que indicaré

Provingia

Municipio

Entidad sin animo de lucro

En representacion de fz persona juridica que

indicaré
CANCELAR

App. movil. Confeccion de una reclamacion

LIMPIAR |

Realizar reclamacion

« L

3. Datos reclamante

Documento®

Fecha de nacimiento*

Nambre*

Primer apellido*

Segundo apellide

Macionalidad*

Pais*
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<« Realizar reclamacioén —

4. Cumplimentar Hoj@

Fecha del hecho*

l I

Lugar*
I 'ngresar Lugar l
Motivo*

[ Reclamacion o queja a la empresa l

Ne© factura, vuelos, otros

[ Introduzca el numero de factura, de vuelo, ¢ I

Método de venta*

[

Método publicitario®

[

Forma de pago*

)
)
[ )
J

Valor de la transaccion*

l

Importe de la transaccién  Moneda

Ingresar Importe I €

Valor de la pérdida sufrida por el consumidor*

|

Importe de la pérdida Moneda

I Ingresar Importe J €

2Qué ha ocurrido?*

Ingresar i Qué ha ocurrido?

Pretension*

[] una compensacion de Cantidad er

I—. —

[] Nuevo producto o servicio
[] reparacién

|:| Que no se repita

|:| Una disculpa

[] pescuento

[1 Multa

D Otro

| Indigue su pretension

Lista de archivos adjuntos

[ ADJUNTAR DOCUMENTO

| S—

SIGUIENTE PASO

GUARDAR EN BORRADOR
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€« Q

Realizar reclamacion

Datos empresa

Nombre comercial/Razdn social

Direccion

Establecimiento

Datos reclamante

NIF
Nombre
Direccion
Profesion

Correo electrénico®

¢« Q

Coreo electidnico

Realizar reclamacion

Forma de pago

Valor de la transaccion

Importe de la transaccion

Valor de la pérdida sufrida por el
consumidor

Importe de la transaccidn

£0Qué ha ocurrido?

Pretension

ENVIAR HOJA DE RECLAMACION

GUARDAR EN BORRADOR

App. movil. Confeccion de una reclamacion

[ w

Sistemnas de Hojas electrénicas
[
Quejas y Reclamacionss

Junta de Andalucia

Coneejeria de Saludy Cansumo #Qules

HojE?

A

Area de persona usuaria

JUAN ESPANOL ESPANOL | 00000000T

edmniEadmin com

Eaitar | Carrar sasisn

Listado de reclamaciones

Una ver recihir i raspossaa de 12 empress o trarsewnidos 10 dies habbiss sm spussia 4 su raciemacidn poard finsizars. conlinuar negociands o remeria a ks Adminisiracion de Comsume

E22022 e 1T da oy

EMPRESA ESTABLECIMIENTO

Praguncas Comuacto Wormativa duaN
Fracusntes Aplicable ESTANGL
ESFAROL

o s wlaceion far. T4 1 Dadraty

FECHA RECLAMANTE TIPO ESTADO VER DETALLE
|| | |~ e
ERNDIESH GRANADA mi nomist - Q
-1 o [ o
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Seleccione quién realizara la reclamacion: *

App. WEB. Confeccion de una reclamacion

vonade Mt | W
Sistornas de Hojas
A p— \ e | . Do Wi il
m-.—_:;m,.gnm T Fiecunitey Aty Privaciosg
Hoja Electronica de Quejas y Reclamaciones
)
Fruscas y weleromm Pains perwons rerlama e Cumpsnm i nga Eavim

Frescan  srleccione
minprese alaiiec manetu

Busea y selecciona la empresa a la que quieres presentar tu hoja de quejas y reclamaciones
Unicamsinie fas smoresas sdecrdas o KOS oermimed 1 preseniacion O Qusias ¥ recasTRced a8 SreCTamnbs por via earcminice. St engresa a la gue gueres

aparEce en &l Bguisnts ErlAce, pustes SE0INNT [ Mol i sumelmamaga e POE Y prasentaria Greciamants A & Smoress. Mis nfasmackin sobra coma reclamar &n

Q) EBwocw wnpuaa

WiE Razen Sacmi Fravemc

Wmiiia Tipo 154 win Néaibre de la via Cadiga suital

Biupo da acfimdad Actuidad
|

Bibsquuta lbow de acfiviilad

Resultado de la busqueda

L RAZON SOCIAL NOMERE COMERCIAL ALTIVIDAD PROVINCIA

- 0000

App. WEB. Confeccion de una reclamacion

Shanemas de Hojas
slectrinican o
e Al
Reclamacicn Vosdy Frcumritun Aqicaiile Privaidud

Hoja Electronica de Quejas y Reclamaciones

o & —
Bumcar § seiccsiats Btnta y ssecciona Oirten patecon fochimuite Curmplereetat hai [
shprass satablecnivata

Busca y selecciona el establecimiento al que gquisres presentar tu hoja de quejas y reclamaciones

Q) Muscnr estatincimeanty P anouonirn el istablocimianio o AR estatCiTingty

Fravincia Municipin

NOMBRE MUNICI D HRECCHON CODIGO POSTAL ACTIVIDAD

- 00000

e —

, “—
&: it

A O

et
arhndaluel

P ipeaian Froomstn s o
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App. WEB. Confeccion de una reclamacion

A Junta de Andalucia s o 2 o "
Consejeria de Salud y Consumo. £0us = oLy Tontrsta ormattva
Quiias y Retlamaciones Holm? i AoNcits

Hoja Electronica de Quejas y Reclamaciones

o o @

Buzear y sescomaar Buszar Dat hojs Erwvizt
e [
Datos persona representante FiCempss etpin
Tipo de Documama’ NIF Feeha Nacimianto’ Sane
Mgmbire' Primvar Apeifao” Segunide Apedidc Teiefono
fie oo
Datos persona reclamante o
. .. Fitha Hasimiania® " Proteulén’ "
Memiven’ Prinade Apelidy’ Bugruride Apllide Serp!
Masipnaiidad Fais Comunigad Aurenoma
Provineia® Mhumicipio * Locafidad
= .
Tigo de ¥ia Nomare g 1 via Cogigo Postat
Hymeng Blogus, Escalera Pise Pusra Lyt
Comes shacironica” Tesafons

= PAROANTEINGH

GOIRTE P <

Siazemas de Hojas

oo e Andiil SHECTIONICIE 08
A o 36 S rcacinciay Ermermcies Quasny LT Pugualas  Contactle  Nodmalivg Paliics de

i} Hig? Freciates Apnicube Privacisay

Hoja Electronica de Quejas y Reclamaciones

@ L o

ieiat 5 pebbeiiariad By . o e
e abter i
Cumplimentar hoja .
Facha 841 hache" Matrn Lagar
.H' Tactma, veelo, pUos
|
:HMan O . Matado 3 Forms. de pago”

Valair Go fa ranEaCCHI mparte
[ s
Vaki e s i sutridda pos of Irparta

Commumiror

QU ha cogrda?
i
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App. WEB. Confeccion de una reclamacion

Sistemas de Hajis
EHCUSNIEE S
ael_ Cvrsatene i y Smergenia Quejany LG ey Progumias  Conocie  MoImanve Pglipca o
s L [ Frecnontse At atie Bvacias
Pratension®* T NC————
1] Una compansacién de () Una diecuipa | Reparackin () Motz
[ owe ] i promIEla & BaRIG | Detcusnia ] Qi e 54 tegts
Adjuntar documentacién ') Untacio 90 xctirun pEmaad | Al B0 WE Y

Aduniag o documantos que sonkdian los hechios owe be axpuesie lgchray imdgenes. publickiad. contretne. eic ), £ lamado de iodos ks archivos no puede supent log SME

Acttaar guililados

O Nombee Tipo Fechs siblda Aeclon

s | =D

Sistermnas de Hojas

Surita de Andal electronicas de
A L‘u-n.-.:m-un-mul. Presicame i pEne Quejasy 200k o Progumas  Comacto  Hormativa Polidea de
2 [
Reclamaciones Hoj@ recintes Apllcabls Privacidss
a
Emityr | CHITAr S D

Listado de reclamaciones

Lo piepeasa dispoos i
[0 1ok

N i tor s i aceidsn o previonadn, S Warecu (60 dicho Pio 1 i esa no oced § 18 recion
i b persong Coesw gy 301 iy il b respoests e
i rogoctiida o el = i Adninkicacan Se Consuin: a s elecoon furk 14

i n Do &
1 it dbmninly

dhpondia Oc T0 G nibios
i paiert sk darar gl

d o o v uimacn o euoTicks B B 41 phe
becreln 32 du 7 de yo)

NEEVA RECLA) L]

EMPRESA ESTABLECIMIENTO FECHA RECLAMANTE mnePa ESTADO LEIDA WER DETALLE

| | T 1] e | [ escomeoni coamm e a3t +

mal . N
En i noenbir g Mo £oui

- 0000

App. WEB. Confeccion de una reclamacion
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5.2.3. Detalle y tramitacion de la reclamacion

Desde el listado de reclamaciones, pulsando en el icono de la lupa asociado a cada una de ellas, se accede al
detalle.

Desde el detalle de una reclamacion podemos tener una vision de toda su informacién y de su
bandeja de mensajes, que contiene los mensajes que han sido intercambiados entre el reclamante
y la empresa reclamada.

Desde el detalle de una reclamacion también tenemos la posibilidad de:

EDITAR las reclamaciones:
Esta opcion aparecera en las reclamaciones que se encuentran en modo borrador para continuar
con su elaboracion.
Al pulsar esta opcion, la aplicacion lleva a la persona usuaria al primer paso de la confeccion de una
reclamacion para permitirle modificar cualquiera de los datos que habia introducido con anterioridad.
Se encontraran completados y en modo editable los campos que ya habian sido informados por la
persona usuaria antes de ser guardada la reclamacién en modo borrador.

CONTESTAR una reclamacion:
Consiste en contestar a un mensaje que la persona usuaria ha recibido como respuesta de la
empresa a la que ha reclamado,
Siempre existira esta opcion cuando la reclamacion NO esté en estado Presentada a la Administracion
0 posteriores.
Para contestar, tras pulsar el botén ENVIAR RESPUESTA, aparece una ventana con:
Un cuadro de texto para que la persona usuaria escriba la respuesta a la reclamacion
planteada.

Un apartado para ADJUNTAR DOCUMENTACION, por si necesita incluir algtin archivo en su
respuesta.

el boton de ENVIAR.

DESCARGAR:
Es la opcion que permite descargar y posteriormente imprimir una reclamacion; puede
hacerse con cualquier reclamacion, aunque no se encuentre finalizada.

CERRAR una reclamacion:
Cuando una reclamacion estd en estado CONTESTADA (dentro o fuera de plazo) y el
reclamante o representante ha llegado a un acuerdo con la empresa, se dara la opcion de
dar por cerrada la reclamacion.
También se puede cerrar la reclamacion en estado NO CONTESTADA, si el usuario
reclamante lo considera.
La reclamacion pasa al estado “CERRADA” y el sistema le envia una notificacién a la
empresa informandole de que la reclamacion ha sido cerrada por el reclamante.

ELIMINAR una reclamacion;
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BORRADOR

ESTADO

reclamacion.
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ENVIAR A LA ADMINISTRACION una reclamacion:

Una reclamacién puede ser enviada a la administracion cuando:
PLAZO".

Una reclamacién puede ser eliminada si se encuentra en estado BORRADOR, en cualquier

momento pulsando el botén eliminar que aparece en la pantalla de detalle de la
RESPUESTA DEL SISTEMA

solicita confirmacion a la persona usuaria y la elimina del sistema

“NO CONTESTADA FUERA DE PLAZO".

Hala, Encarnacién!

Blenvenida a HOJ@

Lo

Comtestada sentro e plazs
Fecha: 0y

Empresx
Establecim,

Reclamants:

09,07/2022

coo

Reclamacién aceptada

L B3

09/07/2022 14:50:57

Mi respuesta

L B3

10/07/2022 135146

Respuesta establecimiente:

CAMCELAR

EMVIAR A LA ADMINISTRACION
CERRAR

Se ha tenido contestacion de la empresa reclamada y no se haya llegado a un acuerdo con

Respuesta

") Listad de archives sdmitidos: doc, docx, det,

yuiop
als|d|{flg|h]jlk]!
&z x cvbnmjE
1 space return
App. movil. Detalle de reclamacion
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ella. En este caso la reclamacion se encontrara en estado “CONTESTADA - DENTRO DE

Cuando haya transcurrido un plazo de 10 habiles dias desde que se envié a la empresa y no

se tenga respuesta por parte de ésta. En este caso la reclamacion se encontrara en estado

Ambos casos estan controlados por la aplicacién, por lo que el estado de reclamacion se
reclamaciones del reclamante o representante, dependiendo del caso.

cambiara de forma automatica al estado correspondiente y sera visible desde el listado de
Detalle de reclamacion €
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Sistemas o Hojas
wlectronicas do
I\ e | E i o e

Bechmaciones He@ Frecudntes Apticatie Privatidsn

-
Detalle de la reclamacion
Datos persona reclamante
e
Hemies. Apatiidey

watona: Emal

Datos empresa reclamada
MIF:
Cadige pastal

Brupe actividsd
AOFEBIONAL LS LIBERAL

fimzos de | rechummckon

Dacomasans da b | welamariie

- |
[ ]
a
[ ]
=

Handea de Mesiajea

= =

A & 5 Ok

App. WEB. Detalle de reclamacion

5.2.4. Acceso a funcionalidades

Una persona usuaria podra acceder a estas funcionalidades desde la siguiente opcidn cuya pantalla principal es
el listado de reclamaciones:

HOME -> Identificacion = Area de Persona usuaria (listado de reclamaciones)

Una vez dentro del Area de persona usuaria, se puede acceder a las distintas pantallas del resto de
funcionalidades:

HOME - ldentificacion = Area de Persona usuaria = Detalle de Reclamacion
HOME —>ldentificacion > Area de Persona usuaria > Confeccién de Reclamacién

HOME =>ldentificacion = Area de Persona usuaria —>Bandeja de Avisos y comunicaciones
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5.3. Gestion de reclamaciones para Personas Usuarias de Empresa
Cuando la Persona Usuaria de Empresa accede a esta funcionalidad el sistema le permite realizar las siguientes
acciones:
o Consulta el listado de reclamaciones™*:
. Criterio de busqueda
. Acceso al detalle
o Detalle de la reclamacion
. Consulta Reclamacion.
. Bandeja de mensajes
° Enviar una respuesta
° Descargar Reclamacion.
o Consultar la bandeja de avisos y comunicaciones**:
. (Lo trataremos en el apartado especifico Bandeja de Avisos y Comunicaciones Bandeja
de Avisos y Comunicaciones)
A continuacion, detallamos cada una de ellas:
H H * k.
5.3.1. Consulta el listado de reclamaciones™”:

. Se relacionan todas las reclamaciones que hayan sido interpuestas a las empresas y establecimientos
de los cuales es persona autorizada.

. En este listado se encontraran las reclamaciones ordenadas por fecha de modificacion y se mostraran los datos mas

significativos, como:

RECLAMANTE: DNI de la persona reclamante

EMPRESA

ESTABLECIMIENTO

FECHA: de la creacion sin hora

ESTADO

LEIDA

VER DETALLE: icono lupa para acceder al detalle de la reclamacion y visualizar si tiene
respuesta recibida por el reclamante.

° Existe la posibilidad de utilizar un filtro que permite establecer un criterio de busqueda de reclamaciones por varios
campos:

RECLAMANTE

EMPRESA

ESTABLECIMIENTO

FECHA

ESTADO

En caso de no tener ninguna reclamacion al acceder al Area de Persona Usuaria Empresa, el listado aparecera

vacio.
° Desde el listado de reclamaciones, pulsando en el icono de la lupa asociado a cada una de ellas, se accede al detalle.
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1712 w Ta
Area de personas usuarias @ e

Ral Salgado Romero

Listado de reclamaciones

La empresa dispone de 10 dias naturales para
acceder a la reclamacion presentada. Si
transcurrido dicha plazo la empresa no accede a la
reclamacién, se entendera recibida a todos los
efectos y dispondra de 10 dias habiles para
contestar la reclamacion a la persona
consumidora. Sélo cuando reciba la respuesta
empresarial a la reclamaci6n o cuando transcurra
el plazo de 10 dias habiles sin haber obtenido
respuesta la persona consumidora podra
finalizarla, continuar negociando o remitirla a la
Administracién de Consumo, a su eleccion (art.
14.1 Decreto 82/2022, de 17 de mayo)

REALIZAR RECLAMACION

No hay filtros aplicados

Q, 14/04/2026 manosalaobras.L
panaderia Calidad 1.0
30255730N
NO LEIDA - BORRADOR

Q, 18/03/2026 manos a laobra S.L

Panaderia Calidad 1.0

App. movil. Listado de reclamaciones

st mas de Hojas
Il A whectranicas da
Gty 1h 8 eekie Pensiieie y B o - Progunms  Canmcls  Hurmaiive Paisia

bropE FrRCunIEs Aphoshin Petvaciu

Quuia y
Ruciamnciani

Area empresa

Eetiine | [

Listado de reclamacionss

n s et T e —

RECLAMANTE EMPRES ESTABLECIH £ T FECHA EsTADD LEDA  VERDETALLE

App. web. Listado de reclamaciones
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5.3.2.

Desde el detalle de

También se puede

Detalle y tramitacion de reclamacion

una reclamacion podemos consultar toda su informacion

acceder a su bandeja de mensajes, que son los que se producen conscientemente entre

reclamante o representante y empresa, como resultado de un intento de negociacion sobre un acuerdo en una

reclamacion o bien

Desde el detalle de

para aclarar ciertos aspectos sobre la misma:

Contiene los mensajes que han sido intercambiados entre el reclamante y la empresa
reclamada.

También se muestra una cabecera con 3 checks informativos que deberan ser informados
a partir de la primera respuesta que se envie desde la empresa o establecimiento:

Check: ;Acepta la reclamacién?

Check: ;Acepta mediacion de consumo?

Check: ;Acepta arbitraje de consumo?

una reclamacién tenemos la posibilidad de:

° Enviar una respuesta en una reclamacion:

Consiste en contestar a una reclamacién o un mensaje que la persona usuaria ha
enviado a la empresa.

Siempre existira esta opcion cuando la reclamacion NO esté en estado
“PRESENTADA A LA ADMINSITRACION y posteriores o “CERRADA”.

. Al ser pulsado este botdn aparece una ventana con:

Un cuadro de texto para que la persona usuaria escriba su respuesta.

Un apartado para ADJUNTAR DOCUMENTACION, por si necesita incluir algun
archivo en su respuesta.

El boton de ENVIAR.

La reclamacion aparecera en el listado con el estado “CONTESTADA”
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= Descargar:
v es la opcion que permite descargar y posteriormente imprimir una reclamacion; puede hacerse

con cualquier reclamacion.

17:20 ol T @

< Detalle reclamacion @ e

> 18/03/2026 14:24:30

Q. Respuesta empresa/
establecimiento

Que no estoy de acuerdo.
La empresa reclamada no se
encuentra adherida/sometida a

ninguna entidad de resolucion
alternativa de litigios de consumo

Documento4.pdf

CONTESTAR |

Lista de archivos adjuntos

Documentol00- copia.pdf D)

Documento4.pdf

CERRAR RECLAMACION
ENVIAR A LA ADMINISTRACION

DESCARGAR RECLAMACION

App. movil. Detalle de una reclamacion
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5.4. Bandeja de Avisos y Comunicaciones
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Cuando la Persona Usuaria de Ciudadania accede a esta funcionalidad el sistema le permite realizar las siguientes acciones:
o Consultar la bandeja de avisos**:

Desde el listado de reclamaciones, pulsando en el icono de la campana se puede acceder a la bandeja de avisos y
comunicaciones.

o AVISOS

Los avisos son las notificaciones que se envia a la persona usuaria por parte de la persona gestora de forma manual
o del sistema de forma automatica:

° via email

Con los avisos del sistema se le notifica que tiene un cambio en una reclamacion que haya sido interpuesta como
reclamante o como representante, por ejemplo:

. Al reclamante o representante:

v la reclamacion ha modificado su estado, por ejemplo, contestada por la empresa
. A la empresa:

v La reclamacion ha modificado su estado

Con los avisos por parte del gestor se le puede informar:

. que necesite mas informacién antes de tramitar la reclamacién a la administracion
. alguna indisponibilidad del sistema
. alguna noticia generalizada para todos los ciudadanos y empresas que envia la administracion

Los avisos relacionados con una reclamacion contendran el nimero de ésta para que se pueda acceder directamente
a ella, es decir, desde la bandeja de avisos, pulsando en el nimero de la reclamacion contenida en el propio aviso,
se accede al detalle de la reclamacion donde se puede visualizar los mensajes relacionados con esta.

Desde la bandeja de avisos y comunicaciones, al pulsar sobre uno de ellos, se accede a una pantalla con la
informacion del aviso o comunicacion. Cuando se trata de un aviso, en la vista aparece:

Reclamacion ID

Motivo de la Reclamacion
Empresa/Establecimiento
Asunto

Mensaje

Enlace de la reclamacién

o BANDEJA DE AVISOS Y COMUNICACIONES

Desde la pantalla “Area de Persona Usuaria” y pulsando en el icono de campana, se accede a un listado de avisos.
En este listado se encuentran:

° los avisos que ha recibido
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. las comunicaciones que ha enviado en el caso de ser persona usuaria reclamante o
representante
Esta bandeja de avisos y comunicaciones contiene un filtro con los campos:

Asunto

Empresa/Establecimiento

Fecha Entrada

Reclamacion

Acciones: se presenta las opciones de ver detalle o eliminar el aviso.
Los avisos y comunicaciones estaran ordenados en el listado por orden de modificacion, siendo los primero los mas
recientes.

o La forma de poder CONSULTAR UNA RECLAMACION DESDE UN AVISO es desde la bandeja de avisos y
comunicaciones, al pulsar sobre un aviso recibido por el sistema, en el cuerpo de mismo se tiene el cddigo de la
reclamacion a la que hace referencia, o desde el listado pulsando el ID de la reclamacion.

« 0 Comunicaciones = | ¢ [\ Detalle de la comunic.. —

Comunicaciones

Aviso
Filtros a aplicar . Reclamacién ID
Asunto 183
{ Ingresar asunto ::;:5;2023 183 Q Motive de la reclamacion
Empresa/Establecimionto Ha recibide un combio de estado reclamacion con
182
Ingresar empresa/establecimiento ‘ Emprasar‘&tablacimimm
31/06/2023 182 @]
Fecha entrada Eaas EIDAS
Ha recibido un combio de estade reclamacion con
I 182 Asunto
Seleccione la fecha
30/05/2023 42 Q Ha recibido un cambio de estado reclamacién
Reclamacion ID EIDAS con d:183
Ha recibide un camblo de estado reclamacion con
[ Ingresar Cod, Reclamacidn ‘ a2 Mensaje
26/06/2023 108 Q Prusbe mensaje

f \
CANCELAR APLICAR EIDAS
Ha recibldo un camblo de estado reclamacion con
- 4 id: 108 Enlace de Ia reclamacién:

App. movil. Avisos y comunicaciones
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Aviso

Reclamacion ID: 19202

Motivo de la Reclamacion: Reclamacion o queja a la empresa
Empresa/Establecimiento: TESTING

Asunto: Hoja | Cambio de estado en su reclamacién: No contestada dentro de plazo
Mensaje:

Estimado/a usuario/a:

Su reclamacion en el Sistema de hojas electronicas de quejas y reclamaciones de la Junta de Andalucia, ha cambiado de estado a
No contestada dentro de plazo.

Gracias por utilizar este servicio digital de la Junta de Andalucia.

Saludos
Enlace de la reclamacion: ID - 19503

App. Web. Avisos y comunicaciones

5.5. Gestion de Empresas y Establecimientos

Cuando la persona Usuaria de Empresa accede a esta funcionalidad el sistema le permite realizar las siguientes acciones,
dependiendo de si es para las empresas o para los establecimientos:

o Empresas
e Alta de empresa y diligencia de alta
e Modificacién datos de empresa
e  Carteleria y QR para empresa
e  Gestionar Personas Autorizadas de empresas

o Establecimientos:
e Alta de establecimiento y diligencia de alta
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Modificacion datos de establecimiento

Eliminacién de establecimientos

Carteleria y QR para establecimiento

Gestionar Personas Autorizadas de establecimiento

A continuacion, detallamos cada una de ellas:

5.5.1. Empresas

En este apartado se le permite a la persona usuaria visualizar todas las empresas de las cuales es creadora o autorizada.

5.5.1.1 Alta de empresas

El alta de una empresa se realizara pulsado “NUEVA EMPRESA". Los pasos para seguir son los siguientes:

PASO 1:

v" Se informaran todos los campos obligatorios del formulario con los datos de la Empresa.

v’ La persona usuaria logada quedara asociado a la Empresa como persona usuaria creadora.

v La empresa tendra una Unica persona usuaria asociada con este perfil

v No podran registrarse en el sistema dos entidades con el mismo documento identificativo.

PASO 2:

v Adjuntar justificante firmado: Declaracion responsable del representante o persona responsable de la empresa.
Tras pulsar el botbon GUARDAR EMPRESA, el aplicativo genera un mensaje informativo indicando que la
empresa se ha creado correctamente y se redirige al listado de mis Empresas apareciendo la empresa creada.

e wl T - 17:27 w T 727 ol

£ Alta empress @ e G Alta empresa e e < Alta empresa @ e

Datos de la empresa

Adjuntar justificante Puerta

Nombre comercial™

‘ ‘ Letra

Adjuntar icn documenmos £l 1amate de s0d0s e Tipo™
‘aechivos ro posde superss o SN

Empress v
{ e ‘ Codign Postal~

NIF/CIF

{ ‘ Telgfeno®

Razon social™

[ \ Fa

Grupo de actividad*

v ,
[ \ T

SIGLIENTE PASD Actividad®

[ 'W 8e encuentra adherida o sometida a una
= entidlad de resolucién alternativa de liigios de
Pais consuma?* {Ej.: Junta Arbitral de Gonsuma,
[ Espara v Banco de Espafia, AESA, etc )
Comunidad auténama* §i U No
x 3
Provincia® REGISTRAR EMPRESA
[ 7
Municipio®
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Area de empresa

< |
an | i
Listado de mis Empresas m
oo v Rz SOCIAL WGBSR COMMIAL acnAD GOCADMINSTHADON  WAODIDEAR  LLMAMAR
a o
q o
Q o

App. web. Alta de empresas

App. Web. Alta de empresas

Una vez dada de alta la empresa en Hoj@, la persona usuaria empresa creadora o autorizada con permisos

administrador, podra descargar la DILIGENCIA DE ALTA (documento que sirve de justificante de que se la
Empresa se ha dado de alta en la aplicacion).

A

Junta dé Andalucia

I8 empresy denallsda 3

e AlTa peasn

43 SARIEIO

Razdn Social: FamiLa sa

Fara mis informacian | Fer mors miormation:
WA CORSLMOrES RN Sa.8s

B

sdnhucises
Telsfann gran

Diligencia de Alta de empresa

MUS_Hoj__v3.0 manual.odt Pagina 46 de 78

Version: 03.00 Fecha de Actualizacion: 14/04/2026




Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

Manual de Usuario Junta de Andalucia

Construccion de Sistemas de Informacion

5.5.1.2. Modlficacion de empresa

Para modificar los datos de una empresa, desde el listado de mis Empresas, se muestra la opcion MODIFICAR en el
registro de la empresa, en el caso de que la persona usuaria de empresa sea la creadora o autorizada con perfil
administrador.

Tras pulsar en MODIFICAR se redirige al detalle de la empresa con los campos del formulario completados y editables,
a excepcion de los campos Tipo y NIF/CIF que se muestran bloqueados.

738 FED 1734 FETS 17:38 e
£ glenlsonlipnise e e < Mociificar empresa @ e < Modificar emparesa @ e
Email [ l

scortesapesacom

Datos de la empresa Puerta

Nombre comercial*

T Letra
[ ] : |
Tipa
Codiga Fosta*
[ermreaa ] { |
L o
Dacumanta iy
2 - clérono
e ] s |
Razdn social™ F
x
e ] [ ]
Grupo de acthidad™
& Gorren electrdnice
[ensensnzs v | P — ]
eicklad iS@ encugntra adherida o sometida & una
[oenes 0 enlidad de resolusion dllemaliva de litigios de
consamo?* {F.: Junta rbitral de Consumo,
Pais® Bance de Espaiia, AESA, ete.)
Establecimiento de pruebas | Expadia .| si [ Ne
senLa
Comuridad autdnoms®
Frovincia®
l SEVILLA ']
Municipio*

App. movil. Modificacion de empresas

Garamas o0 Hogae
Ity e by sheciénicas e -
et e Pty e | Gruajesy mm P o G Wi Poede s
s . Agucutie Piowacidmt
Area de empresa
JUAN SANCHEZ | 00000000T
e | =iy bt
Modificacion de Empresa
T [ tonas Cometrint st Sscar
(ieaga 0e Actreidac Acavidar by
£59 PSCHVTITA ASSATIEN § LTI § 4 EESINT S8 YRS ST P T e e — T PR Y
SONe
naiy [T———
[ -
Beaisc Mumcpu  can
Npo ke vie M de b vl \ign Pratet
[r— - tauaiwe B Fusrn (e

Comea sescirduicy

App. web. Modificacion de empresa
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Una vez dada de alta, la persona usuaria autorizada con permiso de administracion ya puede gestionar su
codigo QR y la carteleria asociada desde el detalle de la empresa y de la siguiente forma:

v aparecera habilitada una opcion para generar y descargar el codigo QR identificativo de la
empresa en el formato necesario para poder incrustarlo como banner en el sitio web de la
empresa.

v" el codigo QR identificara de forma univoca a la empresa y debe mostrarse su version junto con la
razon social, direccion y CIF de la empresa.

v aparecera habilitada una opcion para generar y descargar los distintos carteles identificativos a
nivel de empresa. Esta accion implica la generacion del cédigo QR en paralelo.

v" Existen diferentes tipos de carteles identificativos:

= (General: con un tamafio mayor para que sea visible.

= Venta automatica: Disefio para los dispositivos de venta automatica

(maquinas expendedoras)

= (Cartel Reducido: Con un tamafio mas reducido para colocarlo en sitio visible.
Cartel X
*Dhazcargus &l tipo de cants! déseada

[ comm |
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General Venta Automatica

A

Junta de Andalucia

Junta de Andalucia

I8 dewen reclamat pusde PNacerio @ tavee 9] cddige QR supenac o o

Este establecimiento tiene hojas de quejas y

reclamaciones en formato papel vy [a consumarespocrie.s y g
electronico, a través del cédigo QR superior,
a disposicién de las personas consumidaoras
o usuarias que las soliciten.

{Flazan Social: cuoaosa

This establishment has complaint and claim o
forms in paper and electronic format, [ conirormpandads g g o
through the QR code above, available to
consumers or users who request them.

bt clabm, you o art o aa thropgh the (R code above or m

I Paca mas informacion | For more information:

Teléfono pratuito: 900 21 50 ")

Reducido

A

Junta de Andalucia

Puede reclamar en:

You can claim in:

Carteleria de empresas

e De la misma forma, una vez dada de alta la empresa, la persona usuaria autorizada con permiso de
administracion ya puede gestionar las personas autorizadas para la empresa accediendo al listado de personas
autorizadas de la empresa:

5.5.1.3 Gestionar personas autorizadas

e Desde el detalle de una empresa, se pulsa en GESTIONAR PERSONAS AUTORIZADAS. El aplicativo se redirige a
la pantalla de Gestionar Persona Autorizadas Empresa.

. Se muestra un buscador con el campo Documento, en el que introduciendo
un NIF realiza la busqueda de un usuario que esté dado de alta previamente en el
sistema Hoj@.

e Una vez recuperado un NIF, se autocompletara los valores de los campos Correo,
Nombre y Apellidos.

e También figura un check para indicar a la persona autorizada como Administrador.
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Una vez seleccionada el NIF, quedara asociado a la empresa como persona autorizada de la empresa.
En el caso de haber marcado el check de Administrador, la persona autorizada tendra permisos de administrador

para la empresa.

Al pulsar el boton GUARDAR PERSONA AUTORIZADA, aparecera en la lista de personas autorizadas de la

empresa.

Una empresa puede tener una o varias Personas Autorizadas de Empresa con o sin permisos de administrador.

° Desde el listado de Gestionar Personas Autorizadas Empresa se muestran las personas

creadora y autorizadas de la empresa con los siguientes datos:
e CORREO
e NOMBRE
e  PRIMER APELLIDO: se muestra ofuscado el final del apellido.
e  SEGUNDO APELLIDO: se muestra ofuscado el final del apellido.

e  ADMINISTRADOR

e EDITAR
e  ELIMINAR
5.5.14. Modlificacion y eliminacion de personas autorizadas

e Desde el listado de Gestionar Personas Autorizadas Empresa, se observan las acciones de Editar y

Eliminar.

e EDITAR: se utiliza para editar el usuario autorizado para modificar el estado de administrador tanto

para S| como para NO.

e Tras pulsar el boton para editar, se muestra en el valor ADMINISTRADOR un

desplegable para seleccionar los valores Si/No.

e Figura un icono para guardar el valor seleccionado de administrador, tras pulsar el botén
guardar, la persona autorizada de empresa se mostrara con la edicion de administrador

realizada.

° ELIMINAR: se utiliza para eliminar a una persona autorizada de empresa que no sea

creadora de esta.

e Tras pulsar el boton Eliminar, se muestra un mensaje donde pregunta ;Estas seguro de
que quieres eliminar los permisos de esta persona usuaria autorizada? Con las opciones

NO/SI

e En el caso de pulsar Sl, el sistema indica con un mensaje informativo que la persona

autorizada ha sido eliminada ya no figura en el listado.
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11:46 vd N

¢ [\ Autorizados Empresa =

Autorizados por la empresa

NUEVA PERSOMNA AUTO

Listade de Auterlzodos

Papellide? Papallidal

0566674606 /

Datos Usuario
teat test
agangryad " n NIF

Introducir Nif |

CANCELAR APLICAR

App. movil. Personas Autorizadas de empresa

St e Mojas
A"-::*—M sl P | R S e el e hoear A
= M-“' e ™ Trecuenes Astiantc Porvacidng i~
Area de empresa
JUAN SANCHEZ | 0G000000T n
ECntpae g aIRRa
T e

Deste e Epress = e

o LS Womscs Comisial

Faraat a Acisirledt® Acwdur Tatiiana’

£5¢ SACUSAME AUNETION 0 BITENNL § 3N STEERN OF DEOEEION ATENMIA 08 109 G2 comam” FEL Juni Aronii se Cormume, Beoca de Eapeos, AESA x|

Do
Pals® omuteran Asbasms
LA P OND
App. web. Gestionar Personas Autorizadas de empresa
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Gomam Merwa |

sistermas de Hojas

Junta de Amdatucia electrdnicas de :
Congeieria de Savidon, Prosstencas y Ervgenciss Quejas y {Que e Preguntaa  Contacto  Normativa Palitica de JUAN
Pclamtiicionms HOjE? Frecuemes Aplicable Privaciaad  SANCHEZ
JUAN SANCHEZ | 00000000T
Eoitar | CHrTAr mesidn

Gestionar Personas Autorizadas Empresa

Dotumanta N
Carres Nambre y apeliidos
Administrador
GUAKDAR FERSOMA AUIORIZADA
CORRED NOMSRE PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDD ADMINISTRADCR EDITAR ELIMINAR

e COf=* COR===* & X v E (5|

------ ries 05 @ayesa com N SANST

@@’-'1"-@@'2'

App. web. Personas Autorizadas de empresa

5.5.2. Establecimientos

En este apartado se le permite a la persona usuaria visualizar todos los establecimientos de los cuales es persona
autorizada

Una empresa podra tener desde cero a varios establecimientos asociados

5521 Alta de establecimiento

Para el alta de una nueva persona usuaria de establecimiento pulsaremos “Nuevo establecimiento”. Los pasos para
seguir son los siguientes:

e Completar todos los campos obligatorios del formulario para el nuevo establecimiento.
e Pulsar en el botén GUARDAR ESTABLECIMIENTO, una vez guardado el establecimiento se muestra en el
listado de establecimientos de la empresa.
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£ Back Alta establecimianto

Datos empresa
MIF

HETI0AAS5LT
Ruazdn social

ENPRESA TEST 54 7

Alta establecimiento

Mombn ¢

[

Grupo de actividad (*)

omercial (*)

Provincis (*)

Mursicipsa (*)

Locakdad [*)

Tpo de vie (*)

Mambrs de i (*)

MOmero

[

Codigo Postal (")
Teléfono ()

Fax

Correo electrdnico (*

A

ra:se — - —‘

REGISTRAR ESTABLECIMIENTO

LD =

App. movil. Establecimientos de empresa
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Para web:
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A shoctisnicas de
= [ J0uk te
Gualasy
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JUAN SANCHEZ | DODDRODOOT

e | G
oetae e e [ o

455 encaaams sshwntia & tomaride § nne sessed U 1

ciumatn wresmmbes de i o8 comumat 1. samis Arbiar de C o, o de §epade ATTA, sie)
el

aa Commtict Novkiimy

[er— e Lotnbatad

T e e b e e Citige eadnt

Naperrrs [ tacabers = Lowa

Listado de Establecimientos =3

App. web. Establecimientos de empresa

Sistemps g Hiojes
A bt ek sloctrémicas ds .
e s | Qi el e ey pomany A
s I nscouries. Ajvicabis Privackied  WARCHE
I
Area de empresa
JUAM SAMCHEZ | 000000007
Ban | Camwacwan
Alta de Establecimiento
oy Cptrae slechioicn
| |
G te Bt Achiing: L o
|
Paly o Wunicipin' Locetnes
Lo [ |
T du v’ Womie s du b v Coga Foulal
2| | |
r— pooun Exaon o Posm -

Listado de Establecamientos m
\ W v ey AcvRAs o STk AL MODIAR

a . ndipan .
0000
Listado de reclamaciones

AMANTT PR SRR OO R

CaQ

App. web. Establecimientos de empresa
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e Una vez dado de alta el Establecimiento en Hoj@, si la persona usuaria es persona creadora o autorizada del
mismo y con permisos de administracion, se habilitara una opcion para generar y descargar la DILIGENCIA DE
ALTA (documento que sirve de justificante de que el Establecimiento se ha dado de alta en la aplicacion).

A

Junta de Andalucia

Sigpemna de Hojas Electrdnicas de Quejas y
et detatlada a

Rarédn Sociak

Pary miis informaciSn | Far mone information:

WWWLLOTISUTIIOTTL RO A ¢l - COnzunon Qe Duand v 0
Telbtong gratulte 0

Diligencia de alta de establecimiento
55622 Modlificacion de establecimiento de empresa

Para modificar los datos de un establecimiento, desde el detalle de la empresa, en el listado de Establecimientos, se
muestra la opcion MODIFICAR en el registro del establecimiento, en el caso de que la persona usuaria de empresa sea la
creadora o autorizada con perfil administrador.

Tras pulsar en MODIFICAR se redirige al detalle del establecimiento con los campos del formulario completados y

editables.
Por ultimo, también figura el boton ACTUALIZAR ESTABLECIMIENTO.

17:39

ol T
£ Detalle del establecimie... @ e

Letra

Codigo Postal
41005

Teléforo

M4333392

Fax

Correo electronico

chocalate@prushacom

MODIFICAR ESTABLECIMIENTO

PERSONAS AUTORIZADAS

CARTEL GENERAL

CARTEL VENTA AUTOMATICA

CARTEL REDUCIDO

DILIGENCIA ALTA

DESCARGAR QR

ELIMINAR ESTABLECIMIENTO
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17:41

¢ Modificar establecimien... @ e

ol = 17:41

wll T @)

< Modificar establecimien... @ e

S—

(S

Datos del establecimiento [ 5

Nombre* Escalera

[ CHOCOLATE ] l

Grupo de actividad* pi

[ ENSERANZA v ] A

Actividad* [

\‘GUARDERIAS "J Puerta

Pais* [

[ Espaiia v ]

Comunidad auténoma* Letra

[ Comunidad Auténoma de Andalucia v ] [

Provincia® Codigo Postal*
\‘SEVILLA VJ [ 41005

Municipio* ]

[ SEVILLA ] Teléfono*
Localidad [ 444333222

l ] Fax

Tipo de via* [

\‘AHCO VJ

Nombre de vig: Correo electrénico*

l chocolate@prueba.com

MODIFICAR ESTABLECIMIENTO

App. movil. Modificacion establecimiento

A Iarts de dobalinin slectronicas de
e i, by B @ b Pragess  Comae Wesmas
- Hoply Provussnie Apuzstte
Cares alesbinies’
Listado de Establecimientos
VIR MOMABRE EmeFmisa ACTVIDAD CORRIO ROUADMINISTRADCS

Q

00 00 -

.App. web. Modificacion establecimiento

Pobncase M)
Preaciesn

MOSICAR  LLEMINAR

]
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JUAN SANCHEZ | 00000000T B
.
Modificar Establecimiento

Simars aes ruswame

Gesss 4y Ammsmusr e P

App. web. Modificacion establecimiento

5.5.2.3 Eliminacion de establecimiento de empresa

De la misma forma, si la persona usuaria es creadora o autorizada y con permisos de administracion, le aparecera el
botéon de “ELIMINAR” para poder ELIMINAR AL ESTABLECIMIENTO seleccionado. Al pulsarlo, se muestra un
mensaje indicando ;Confirma dar de baja el establecimiento?, con las opciones Si/NO.

En el caso de seleccionar Si'y pulsar en CONFIRMAR, puede suceder lo siguiente:

° Si el establecimiento no tiene reclamaciones interpuestas, este se elimina del sistema
indicando el aplicativo un mensaje informativo de que se ha eliminado el establecimiento. Ya no
figura en el listado de establecimientos de la empresa.

. Si el establecimiento tiene reclamaciones interpuestas, el sistema mostrara un mensaje
indicando que “El establecimiento tiene reclamaciones pendientes En caso de que se
elimine, las reclamaciones pasaran a gestionarse a la Empresa”. ;Desea continuar?

App. movil. Eliminar establecimiento

1743 i - 1745 .
¢ Detalle del establecimie... @ e £ Detatha dot sxtablesimer e e
Letra Lowa
Codigo Postal Cudipe Fostl
108
Lpmon
Teldfono Tihbara
sz Jros

Fax
1 estatiecimionts tiens
rechEmaciones pendientes. En

& catode gué e eiming, les

Correo electrinico

<haralale@arueliacom Techaniaciones pasarin o
o
pestionarse a | Empeesa matriz,
MODIFICAR ESTABLECIMIENTO . idesea continuar? '
§ e S )
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Sistemas do Hajas

Jnen e Andaliscis electranicas de
Conseera de Sankdad, Presidencia y Emergencias Queiasy G s Preguntas  Contacte.  Normativa Politica de
Pectamaelones Hajg? Fratusnies Apticable Privacidad

Correo sizzwronice

Listado de Establecimientos

VER NOMBRE EMPRESA ACTIVIDAD  CORREQ ROL/ADMIMISTRADOR MODIFICAR  ELIMINAR

CALIDAD
ESTABLEC DE AL

&) DL L
Q CALDALT T wditado i us i

LAl

;Confirma dar de baja el establecimiento? =

*B establedmiento tiene reclamaciones pendientes
En caso de gue se eliminie, las reclamaciones pasaran
a gesticnarse a la Empresa

iDeses continuar?

5

O no

App. web. Eliminar establecimiento

e Una vez dada de alta, la persona usuaria autorizada con permiso de administracion ya puede gestionar su
codigo QR y la carteleria asociada desde el detalle de la empresa y de la siguiente forma:

v' aparecera habilitada una opcion para generar y descargar el codigo QR identificativo de la
empresa en el formato necesario para poder incrustarlo como banner en el sitio web de la
empresa.

v el codigo QR identificara de forma univoca a la empresa y debe mostrarse su version junto con la
razon social, direccion y CIF de la empresa.

v aparecera habilitada una opcion para generar y descargar los distintos carteles identificativos a
nivel de empresa. Esta accion implica la generacion del cédigo QR en paralelo.

v’ Existen diferentes tipos de carteles identificativos:

= General: con un tamafo mayor para que sea visible.

= Venta automatica: Disefio para los dispositivos de venta automatica
(maquinas expendedoras)

=  Cartel Reducido: Con un tamafio mas reducido para colocarlo en sitio visible.
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s b Hoctrinacas de.
BN mpay pmncn, | RN wiin P i | e Ptmaie AN
p Heglgt Frvudrttes Actiantie Privasided it
JUAN SANCHEZ | DODO0DDOT 21
e | AT p
{
SN -~ ]~~~ | - | |
huarsiary Cormes slerranico
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i PFrovmci Munizigs Lozabiad
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flimary e Eunan Pae P oy
o

A

Junta de Andalucia

Junta de Andalucia

Este establecimiento tiene hojas de quejas y

il el cOtige O weeriol o - def
reclamaciones en formato papel vy

electrénico, a través del cédigo QR superior,

a disposicidn de las personas consumidoras

o usuarias que {as soliciten.

This establist t has complaint and claim o v Uroun the QU o o o

forms in paper and electronic format,
through the QR code above, available to
consumers or users who request them.

s
Toléfurg gratuito: 500 31 3000

A

Junta de Andalucia

Puede reclamar en:

You can claim in:

Version QR:1

formiation

antadeandalucle.es

Carteleria Establecimiento

De la misma forma, una vez dado de alta el establecimiento, la persona usuaria autorizada con permiso de

administracion ya puede gestionar las personas autorizadas para el establecimiento accediendo a su listado de
personas autorizadas:

5.5.24. Alta de personas autorizadas
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Desde el detalle de un establecimiento, se pulsa en GESTIONAR PERSONAS AUTORIZADAS. El aplicativo se
redirige a la pantalla de Gestionar Persona Autorizadas Establecimiento.
° Se muestra un buscador con el campo Documento, en el que introduciendo
un NIF realiza la busqueda de un usuario que esté dado de alta previamente en el
sistema Hoj@.
e Una vez recuperado un NIF, se autocompletara los valores de los campos Correo,
Nombre y Apellidos.
e También figura un check para indicar a la persona autorizada como Administrador.

Una vez seleccionada el NIF, quedara asociado al establecimiento como persona autorizada de este.

En el caso de haber marcado el check de Administrador, la persona autorizada tendra permisos de administrador
para el establecimiento.

Al pulsar el boton GUARDAR PERSONA AUTORIZADA, aparecera en la lista de personas autorizadas del
establecimiento.

Un establecimiento puede tener una o varias Personas Autorizadas de Establecimiento con o sin permisos de
administrador.

° Desde el listado de Gestionar Personas Autorizadas Establecimiento se muestran las personas
creadora y autorizadas de la empresa con los siguientes datos:

e CORREO

e NOMBRE

e  PRIMER APELLIDO: se muestra ofuscado el final del apellido.

e  SEGUNDO APELLIDO: se muestra ofuscado el final del apellido.

e  ADMINISTRADOR

e EDITAR
e ELIMINAR
5.5.2.5. Modlficacion y eliminacion de personas autorizadas de establecimientos

e Desde el listado de Gestionar Personas Autorizadas Establecimiento, se observan las acciones de
Editar y Eliminar.

o EDITAR: se utiliza para editar el usuario autorizado para modificar el estado de administrador tanto
para Sl como para NO.

e Tras pulsar el boton para editar, se muestra en el valor ADMINISTRADOR un
desplegable para seleccionar los valores Si/No.

e Figura un icono para guardar el valor seleccionado de administrador, tras pulsar el botén
guardar, la persona autorizada de establecimiento se mostrara con la edicion de
administrador realizada.

° ELIMINAR: se utiliza para eliminar a una persona autorizada de establecimiento que no
sea creadora de esta.
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e Tras pulsar el boton Eliminar, se muestra un mensaje donde pregunta ;Estas seguro de
que quieres eliminar los permisos de esta persona usuaria autorizada? Con las opciones
NO/SI
e En el caso de pulsar Sl, el sistema indica con un mensaje informativo que la persona
autorizada ha sido eliminada ya no figura en el listado.
17:47 all T @ 17:47 all T @) 17:47 all T @
{  Gestion de personas au... @ e £ Gestién de personas au... e < Gestién de personas au... @ e
Listaclo de personas autorizadas del Listado de personas autorizadas del
s establecimiento

]

SELECCIONAR
CANCELAR

NUEVA PERSONA AUTORIZADA

SONIA CORTES CORREDOR D7 |

Ratl Salgado Romero admin [ B

establecimiento

NUEVA PERSONA AUTORIZADA

SONIA CORTES CORREDOR Ve

Ra o
Va a medificar a la persona

autorizada Raul Salgado Romero
del establecimiento. ;Desea
continuar?

Aceptar Cancelar
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17:47 al T @ 17:47 o T w 17:47 ol T @)

< Gestién de personas au... @ e {  Gestion de personas au... @ e < Gestidn de personas au... @ e

Listado de personas autorizadas del

Listado de personas autorizadas del Listado de personas autorizadas del
establecimiento

establecimiento establecimiento

NUEVA PERSONA AUTCRIZ

NUEVA PERSONA AUTORIZ.

NUEVA PERSONA AUTOR

SONIA CORTES CORREDOR s a SONIA CORTES CORREDOR ¢ a SONIACORTES CORRECOR s B8
T < E i Va a dar de baja a la persona u
Propiedad Administrador ~ autorizada Raul Salgado Romero [T Perfil dado de baja
cambiando correctamente del establecimiento. ;Desea
continuar? Aceptar
Aceptar
Aceptar Cancelar

App. movil. Modificacion y eliminacion de personas autorizadas

Tomhicin Mapa ety

Sistemas de Hojas

Junta de Andulutie electronicas do o
Conmejoria de Saniend, Presiencs yEmorgentist | Cusajasy (Gumex Praguntas  Contacts  Nommativa Polificade AN
R Hojg* Fracusmes Aphicabie Privacidag ~ SAWCHEZ
Area de empresa
JUAN SANCHEZ | 00000000T

Editar | Corrar suaitn

Gestionar Personas Autorizadas Establecimiento

Documento

FLISCAR
Corrss Mambre y apsllidas
B3 Admnisirsdor

GUARDAR PERSONA AUTOREADK

CORRED NHOMBRE PRIMER APELLIDO SEGUNDD APELLIDO ADMINISTRADOR MODIFICAR ELIMINAR

- 00000 "

App. web. Modificacion y eliminacion de personas autorizadas
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5.6. Modulo Ayuda

El médulo de asistencia a la persona usuaria es un apartado de ayuda que facilita a la persona usuaria el acceso a cierta
informacion y funcionalidades importantes y resuelve las dudas mas frecuentes que se pueden dar en Hoj@.

Desde la pantalla principal de la aplicacién se puede acceder un menu donde se encuentran los enlaces de ayuda, por

ejemplo:

Inicio: para llevar a la pantalla inicial de la aplicacion desde cualquier vista

Area de Persona usuaria: es el acceso a los datos personales de la persona usuaria

Generacion de Hojas: acceso a la confeccién de las hojas de reclamaciones

iqué es hoj@?: explicacion de en qué consiste la aplicacion

Preguntas frecuentes: con las respuestas a las preguntas mas comunes de las personas usuarias
Contacto: informacion de Contacto con Consumo Responde

Normativa aplicable: lista de normativas vigentes con enlace al boletin Oficial en la que se encuentren

publicados.

Geolocalizacién de oficinas de Consumidores: mapa de geolocalizacion donde se muestra la direccion

exacta de las oficinas de consumo (para app moviles).

Empresas adheridas: contiene el listado de empresas adheridas a hoja.

También se incluyen en este apartado las opciones que tiene la persona usuaria para descargarse la aplicacion mavil.

Cuando la persona usuaria accede a esta funcionalidad pulsando el enlace correspondiente en cada caso, el sistema le
permite realizar consultas que le ayuden con sus dudas 0 a una correcta utilizacion de la aplicacion, por ejemplo:

o) ¢Qué es hoja?: es la informacion de ayuda que la persona usuaria puede consultar en qué consiste
la aplicacién Hoj@ de quejas y reclamaciones

o) Preguntas Frecuentes: listado de preguntas y respuestas que normalmente podrian tener las
personas usuarias

o Contacto: es la informacion de contacto de Consumo responde. Cuando la persona usuaria pulsa
este enlace, la aplicacién muestra una pantalla donde se puede ver una lista donde aparece el teléfono, email y
web a donde la persona usuaria se puede dirigir para realizar sus consultas

o Normativa aplicable: es una lista con la normativa reguladora en materia de consumo; cada linea
contiene una norma a la que se accedera mediante un enlace al Boletin Oficial en la que se encuentre
publicada

o) Geolocalizacion de oficinas de consumidores: es un mapa con la localizacion geogréfica exacta
de las oficinas de consumo de Andalucia que, al ser pulsadas, se muestra su direccion.

o Listado de Empresas adheridas: todas las empresas y los establecimientos que estén dados de
alta en Hoj@ aparecen en este listado de empresas adheridas. Esta vista contiene un filtro que permite a la
persona usuaria una busqueda de empresas y establecimientos mas sencilla.
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17:53 ol T @

Contacto @ e

Contacto

HOJ@ es una aplicacién promovida por la Direccion
General de Consumo de la Junta de Andalucia. Se trata de
una herramienta viva, y trabajames continuamente en su
evolucion y mejora. Por lo tanto, si tienes cualquier
consulta o sugerencia no dudes en ponerte en contacto con
nosotros a través de alguna de las siguientes vias:

https:/fwww.consumoresponde.es/
consumoresponde@juntadeandalucia.es

900 215 080

Para obtener informacién o trasladar sugerencias
relacionadas con el Sistema HOJ@, comunicar posibles
incidencias o problemas téenicos con la aplicacién, o
realizar consultas sobre consumo a nivel general, Para
trasladar posibles incidencias o problemas técnicos con la
Presentacion Electronica General de la Junta de Andalucia:

ceis.chie@juntadeandalucia.es

(El campo "Asunte” del mensaje debe comenzar
«con el acrénimo PEG y a continuacion nombre y
apellidos).

17:63 al T e

Normativa aplicable @ e

Normativa Aplicable

5 Ley 1322003, de 17 da dieiembre, ta Delensa y Prolecsin de los
Cansumidores y Usuarios de Andalucia, hips i boe esfelies-
ani2003/12¢171 3icon

= Docreto 8242022, de 17 de maya. por el que s¢ regulan las hojas de
qusjas y reclamaciones do las parsonas consumideras y usuaras an la
‘Camunidad Autanoma de Andalucia

Pittps:ijuntadeandal ucia. esboja/2022/95/42

o Orcen de .. de ... de 2025, por la.que se regula el sistema de hojas
ologtionicas de quojas y raciamacioncs do 1as porsonas consumidoras y
usuarias en la Comunidad Aulénoma de Andalucia, y se modifican los
modelos del formulario y de las carteles informativos contenidos en s
anexos | 1, 1| ¥ IV del Decreta 82:2022, de 17 te mayo, por e que se
requian las hojas de qusjas y racismarionss de las personas
cansumidoras y usuarias en s Comunidad Autonama de Andalucia.
[Pendiente de publicacion]

o Orcen de 9 de febrero de 2015, por la que se regula Ia edicien,
dstibucion, comercializacin @ Improsisn €0 las Hejas do Quolas y
Recimarianes de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia
s iurnadeandallcia, ss o201 5351
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17:54 ol T @)

Inicio

A Sistema de Hojas Electronicas de
Quejas y Reclamaciones

HOJ@ - Ciudadania

Presenta tus hojas como persona
ciudadana o representante

HOJ@ - Empresas

Gestiona tus hojas recibidas st

Empresas adheridas

Consulta las empresas adheridas

Redacta tus hojas desde la aplicacion
sin logarte

Generacion de hojas .
&

Politica de privacidad

Declaracion de accesibilidad

App. movil. Consulta de empresas adheridas
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17:54 ol T @

14 Empresas adheridas o

Empresas adheridas

Unicamente las empresas adheridas a HOJ@
permiten la p ién de quejas y

directamente por via electronica.

Si la empresa a la que quieres reclamar na aparece en el
siguiente listado, puedes obtener tu hoja ya
cumplimentada en PDF y presentarla directamente ante
la empresa. Mas informacién sobre cémo reclamar en
Consumo Responde.

BUSCADOR DE EMPRESAS
DATOS EMPRESA
NIF

[ |

Razén social

I |

DIRECCION

Comunidad Auténoma

[ ]
Provincia

l °]
Municipio

[ |

Tinn da via

17:54

< Empresas adheridas o

Provincia
l 3
Municipio
[ ]

Tipo de via
l gl
Nombre de la via

l ]

Cédigo postal

l ]

ACTIVIDAD

Grupo de actividad

I 7]
Actividad

| 7]
Bisqueda libre de Actividad

[ ]
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ontacto Mapa Web v f
" Sistemas de Hojas electrénicas
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¢Qué es HOJ@? indice

HOJ@ es el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamacienes de la Junta de Andalucia, una herramienta impulsada por la 1.;Qué es Hoja
Direccidon General de Consumo que permite presentar y gestionar hojas de quejas y reclamaciones a través de Internet. De este

modo, HOJ@ agiliza y simplifica los iramites, permitiendo completar de manera telematica el recorrido de una hoja de quejas y 2 Preguntas frecuentes
r i desde la p! ion ante la empresa hasta la respuesta de la misma y el traslado a la Administracién de

Consumo en caso necesario. 3. Contacto

Através de HOJ@ se pueden realizar diferentes tramites en funcion del perfil de la persona usuaria y de si dispone o no de certificado

digital: 4 Normativa aplicable

+ La CIUDADANIA podra presentar y gestionar directamente sus reclamaciones de consumo ante las empresas adheridas a
HOJ@, comodamente y desde cualquier lugar con acceso a Intemet, sin necesidad de desplazarse. Sila empresa a la que se
quiere reclamar no esta adherida al sistema, a través de HOJ@ se podra rellenar Ia hoja de quejas y reclamaciones para su
descarga y posterior presentacion ante la empresa y la Administracién por la via tradicional.

+ Las EMPRESAS podran adherirse al sistema para responder y gestionar las hojas de quejas y reclamaciones que pudieran
recibir de forma centralizada, agil y eficiente a través de la herramienta.

HOJ@ emplea el Sistema de Notificaciones Telematicas de la Junta de Andalucia (Notific@) para enviar avisos importantes tanto a
empresas (por ejemplo, para notificarle que ha recibido una nueva reclamacién) como a personas ciudadanas (por ejemplo, para
notificarle gue la empresa ha leido o contestado a una reclamacién). Si la persona usuaria no esta ya dada de alta en este sistema,
HOJ@ le pedira el consentimiento opertunc para darle de alta.
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Empresas Adheridas
3usca y selecciona la empresa a la que quieres presentar tu heja de quejas y reclamaciones
NIF Razén Social Provincia
| | Selecciones ~ }
Municipia Tipo de via Nombre de la via Cédigo postal
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Grupo de actividad Actividad Busqueda libre de actividad
Sefeccione v J Safe = - }
Resultado de la blsqueda
NIF RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL ACTIVIDAD PROVINCIA

MNa se encontraron empresas.

- QOOO -

App. web. Consulta de empresas adheridas
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Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

Manual de Usuario Junta de Andalucia

Construccion de Sistemas de Informacion

Se puede acceder a las distintas pantallas de esta funcionalidad sin necesidad de estar logado en la aplicacién por
cualquiera de los siguientes enlaces, segun corresponda:

HOME > (médulo ayuda)
HOME - ¢Qué es hoja?

HOME - Preguntas Frecuentes
HOME -> Contacto

HOME -> Normativa aplicable
HOME - Empresas Adheridas

Para la instalacion del aplicativo en un dispositivo mdvil, serd necesario acceder a:

e  Portal corporativo de la Junta de Andalucia

e  Portal corporativo de Consumo Responde

e Al Market de PlayStore o AppStore correspondiente (segln el sistema operativo del dispositivo)

e Leyendo el codigo QR disponible en los carteles identificativos de empresas y/o establecimientos: si la aplicacion
no esta instalada, se abrira el navegador web de disco dispositivo y se visualizara una pagina con los enlaces al
market correspondiente
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