Junta de Andaluca

Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

Manual de Usuario

A

Junta de Andalucia

Construccion de Sistemas de Informacion

Sistema: Hoj@

Proyecto: Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

Junta de Andalucia

Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias

Manual de Usuario

MUS_Hoj__v3.0

Pagina 1 de 76

Version: 03.00 Fecha de Actualizacion: 15/04/2026




Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

Manual de Usuario

Construccion de Sistemas de Informacion

A

Junta de Andalucia

Construccion de Sistemas de Informacion
Fecha de Ultima Actualizacion: 14/04/2026

Hoja de Control del Documento

Version: 03.00

Documento Manual de Usuario / Construccion de Sistemas de Informacién Version |03.00
Sistema Hoj@ Codigo |RPCA
Proyecto Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones Cadigo RPCA
Elaborado por |Ayesa Fecha 15/04/26
Validado por Fecha

Aprobado por Fecha

Fichero MUS_Hoj__v3.0.odt

Plantilla SAC_Manual de Usuario_PLT Version |01.00

Control de Modificaciones

Version |Fecha

Autor

Descripcion del cambio

01.00 01/08/23 Ayesa

Version inicial

02.00 13/03/25 Ayesa

Se reflejan cambios en la app

03.00 14/04/26 Ayesa

Actualizacion manual

MUS_Hoj__v3.0

Pagina 2 de 76

Version: 03.00

Fecha de Actualizacion: 15/04/2026




Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

A B, presdnciny Emergenias M anu al d e U sua n 0 A

Junta de Andalucia

Construccion de Sistemas de Informacion

LINEEOAUCCION ..ottt ettt et et eh et et sete bt e st eatesbe et e saeenaeenteas 5
| B0 ] o) [ o SRRSO 5
LL2LALCANCER. ...ttt et h et e h bttt a e a ettt e b e et et e bt et 5
1.3.Estructura del DOCUMENLO. .......ccuiiiiiiiiiieieiieieete ettt sttt sttt st 5
| S o) (3 1143 £ SRR TSR 5

2.Descripcion General del SISTEMA ........ieiuiiiiiiiiiiieie ettt e 6

3.Perfiles de Persona Usuaria APIICACION ........c.eeevieiiieiiieitieeieeiieeieeiee e ereeseeeeteeeeveeaeessseeseessneenne 7

A.MAPA A1 STSTEINA ..ottt ettt e et e st e et e bt e e abe e st e enbeesaeeeabeesaeeenbeesneeebeens 9
4.1.Esquemas de Navegacion APP MOVil........cocoiiiiiiiiiiiie ettt 9

4.1.1.MN_APP — Ciudadania..........cceeecvieruieeiieniieeieeiee et eieeete et e e esaeeeeveesaessaeeseessneenseessseenns 1
4.1.2.MN_ APP — EINPIESA....eeiiiiiiiiiiieiitie ettt ettt ettt ettt e st e et eeseabee e 2
4.1.3.MN_APP — Sin necesidad de REISIO........ccccoiiriiiiniiniiiiiiiniteeetceeeeee e 3
4.2 . Esquemas de Navegacion WEB ..........coooiiiiiiiieccceeeeee e 4
4.2.1.MN_WEB — Ciudadania ...........coceeviriiiiiiiinienieeceeit ettt st 4
4.2.2.MN_ WEB — EIPIESa ....veiiiiiiiiiiiiiiieeeeteeee ettt et 5

5.Acceso y salida de 12 aplICACION .....ccueiiiiiiiiiiicciie ettt e e bee e e e e aeeenaseeen 7

S L ACCRS0 ettt ettt et e et e e bt e e ettt e ab e e et e eseabeeebbeeeaee 7
5.1.1.RegiStro de Persona USUATIA ........cc.eeverueerierierieeieeiteettente ettt et st e st st esbeeanesaeeneesane e 9
5.1.2.AutentiCaACION A€ ACCESO....ueiuiiruiiiiieiie ettt ettt ettt ettt e sttt e sbe e sbeesateebeesaeeenneens 11

5.2.SALHAA. et ettt e ettt e b e e eat e e bt e tteenbeesaaeenbeennbeeneens 15

6.Funcionalidades de 1a APLICACION .......ccuuiiiieeiiiiieeieeie ettt ettt 16

6.1.GESTION A€ CUCTIEAS ....c..iiiuiiiiiiiitieie ettt ettt ettt e e sa e e bt e s b e eabeesaaeenbeesaeeenbeens 16
6.1.1.GeStIONAT CONLIASETIA .....e.vteuteeiieiiiiiteete ettt ettt ettt b ettt ettt sbe e b e 16
6.1.2.Modificacion de datos de la cuenta de persona USUAria ..........ceeeeeevveerieeesieenieerieenreeeeans 17
6.1.3.Baja de PerSONA USUATIA......eeeiueieeiieeeiieeeiieesieeesteeesereeeseseessseeasseeesseeesseeessseeesssessssseesnns 19

6.2.Gestion de reclamaciones para Personas Usuarias Ciudadania .........c.cceceveeveriienienceniennenne. 20
6.2.1.Consulta el listado de reclamaciones™™®: ............cocoeviriiriiniiiiiiiineee e 21
6.2.2.Confeccion de una Reclamacion™®™:..........oooiiiiiiiiiiiiiiieee e 23
6.2.3.Detalle y tramitacion de la reclamacion™™® ............cccocceeviiiiiiiiiniieee e 33
6.2.4.Acceso a funcionalidades.........coeevuiiiiiiiniiiiieieeee e 35

6.3.Gestion de reclamaciones para Personas Usuarias de Empresa..........cccceeeveeeciieenciieenciieeenenn, 36
6.3.1.Consulta el listado de reclamaciones™™®: ............ccceviriiiiiniiiiiieeee e 36

MUS_Hol__v3.0 Pagina 3 de 76

Version: 03.00 Fecha de Actualizacion: 15/04/2026




Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

Manual de Usuario A

Junta de Andalucia

Junta de Andaluca
Conseer o, Presidencay E

Construccion de Sistemas de Informacion

6.3.2.Detalle y tramitacion de reclamacion™®™: ..........c.ccooeviieiiiiriiieiieee e 38
6.4.Bandeja de AViSOS Y COMUNICACIONES ....eccuveeerurreerireeerereeesereeassreesssreessseessseeesssesssssessssseesssesans 41
6.5.Gestion de Empresas y EstableCimientos........cc.uieciiieriieeiiieeiieeeiieeciee e eeveeeeveeeeveeeeneeens 43

LT T B 21010 (1T SRR 44

6.5.2. EStabIECIMICIITOS ...veeevvieiiiieiiiieeieeeeiie e et e e st e et eesteeeeaeessaeesssaeesssaeessseeessseeesseeennseennnns 51
6.6. MOAUIO AYUAA ......coiiiieiiiecee et e et e et e e e stae e s taeesasaeessseeesnseeessseeeenseeennaeaens 62

MUS_Hol__v3.0 Pagina 4 de 76

Version: 03.00 Fecha de Actualizacion: 15/04/2026




Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

A

Junta de Andalucia

Manual de Usuario

Construccion de Sistemas de Informacion

1.

Introduccion

El Manual de Usuario es el manual de uso de la aplicacién 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 versién App para maovil 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 Moévil 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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2. Descripcion General del Sistema

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 de Hojas
Electrénicas 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, solo podran:

e Consultar el menu de ayuda

e Consultar empresas adheridas

e Cumplimentar una hoja (pero no enviarla a la empresa)

> Sise registran en el sistema podran acceder a todas las demas
funcionalidades implementadas en el sistema.

» Elacceso 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.

» Elacceso 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
0 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.

> Elacceso tiene que ser a través de la pagina web especifica para
gestores.

A continuacién, se identifican los perfiles de personas usuarias participantes que pueden acceder al nuevo
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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 actuen con animo de lucro.

» PUO2 - Persona Usuaria Representante de Reclamante:
Persona fisica o juridica que obra y actia 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,
modificacion de datos, etc... en todo aquello referido a gestion de hojas de reclamaciones, generacion 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 administracién para su revision y envio
= Actualizar y configurar los apartados variables de la aplicacion Hoj@
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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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MN_APP - Sin necesidad de Registro
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4.2. Esquemas de Navegacion WEB

4.2.1. MN_WEB - Ciudadania

SISTEMA DE HOOAS ¥ RECLAMACIONES

DETALLE
RECLAMACION

AVISOS ENVIO RESPUESTA

AREA DE
REGISTRO Hnumumum H PERSONA
USUARIA

DETALLE
RECLAMACION

SELECCION BUSQUEDA Y BUSCAR Y
RECLAMANTE! SELECCION SELECCIONAR Rt
REPRESENTANTE EMPRESA ESTABLECIMIENTO

CUMPLIMENTAR
HOJA HEN\H&R!EMPRESA‘

PARA ENVIAR A
ADMINIS TRACIGN

« CONTESTADO
DENTRO DE PLAZO

« CONTESTADO FUERA
DE PLAZO
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MN_WEB - Empresa

=
HOJ@ - Ciudadania

=
HOJ@ - Empresa

Presenta tus hojas a través de
Internet como persana

ciudadana o representante

Gestiona tus hojas recibidas

SISTEMA DE HOJAS Y RECLAMACIONES

EDICION INFORMACION

PERSONAL PERSONA
USUARIA EMPRESA
Empresas Adheridas Generacién de Hojas A / \
A REA DETALLE
Conmote las emprasas sdbridas Obeln tu hoje ye cumpimentads »| REGISTRO [—>| AUTENTICACION EMPRESA RECLAMACION
anoie o POF
LISTADO DE
RECLAMACIONES
EDITAR
EMPRESAS > LISTADO »{ INFORMACION
EMPRESAS EMPRESA
Qué es HOJ@
"o e 0 G0 Mojan Electrinican de Quefas y Reclamaciones de 1 Asnta 8o Andakcla
: Connimo ot permite presentar y
cest .
3 y MmO 1ot TImaes, perm --:::;:‘-u-e- masecs . NUEVA EMPRESA P ALTA EMPRESA
s b de queias y rectamaciones presentaciin ante
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MN_ WEB - Sin necesidad de Registro

) Sistemas de Hojas
Sunty e Adelecte electronicas de

Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias

Quejas y Reclamaciones

Preguntas Contacto

Frecuentes

= =

HOJ@ - Ciudadania HOJ@ - Empresa

Presenta tus hojas a través de Gestiona tus hojas recibidas
Internet como persona

ciudadana o representante

SISTEMA DE HOJAS Y RECLAMACIONES

DATOS PERSONA

RECLAMANTE
BUSQUEDA BUSQUEDA
= B »|  OPCIONAL
/ EMPRESA ESTABLECIMIENTO
Empresas Adheridas Generacion de Hojas | _SELECCION | FORMULARIO DE
| RECLANANTE/ »| 'RECLAMACION
REPRESENTANTE
Consulta las empresas adheridas Obtén tu hoja ya cumplimentada
aHOJ@ en POF DATOS
X RECLAMACION:
CUMPLIMENTAR
A
/ EN BLANCO
GENERAR PDF DE
LA RECLAMACION
Qué es HOJ@ COMPLETADO

HOJ® &5 ¢ Sistems de Hojas Electrdnicas de Quejas y Reclsmaciones de L Junta de Andalucia,
una herramients impulsada por b Direccién General de Consumo que permite presentar y
gestionar hojas de quejas y reclamaciones a través de Internet.

De este modo, HO@ agiliza y simplifica ios trimites, permitiendo completar de manera
telemitica el recormido de una hoja de quejas y reclamaciones, desde |a presentacion ante la
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5. Acceso y salida de la aplicacion

5.1. Acceso

Como hemos comentado anteriormente, la aplicacion de Hoj@ Electrénica de Quejas y Reclamaciones tiene la version
WEB'y la version APP para movil.

wo GEEND <=

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 a

Redacta tus hojas desde la aplicacion sin
hacer uso de usuario
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Contacto

Mapa Web

Junta de Andalucia Sistemas de Hojas electrénicas de
Consejeria de Salud y Consumo Quejas y Reclamaciones {Qué es Hoj@? Preguntas Contacto Normativa GUILLERMO

Frecuentes Aplicable PEREZ

v f

HOJ@

Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones de la
Junta de Andalucfa

= = =
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 aplicacién 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 reclamacién y, posteriormente, mantener una comunicacion con la empresa y/o la administracion (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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5.1.1. 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

Introducir Contrasena

£Olvidaste la contrasefia?

INICIAR SESION
iMNo tienes cuenta?|Registrate

Otros sistemas

CONFIGURAR HUELLA

CERTIFICADO DIGITAL

App. WEB. Registrese

Sistemas de Hojas electrénicas de

Junta de Andalucia
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias Queijas y Reclamaciones

Identificate con

Email

& |

Contrasefia

Contrasefia l

iOlvidaste la contraseiia?

¢Notienes cuenta?|Registrate

U otros sistemas

Ef) CERTIFICADO 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:

o 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

Wmen

App. Movil. Registro de persona usuaria
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Sistemas de Hojas

electrénicas de iQué es Preguntas Contacto Normativa Politica de

Junta de Andalucia
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias

Quejas y Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad
Alta de persona usuaria - Ciudadania
Tipo de D NIF* Fecha Profesién*®
Selsccians ~ E |
Nombre* Primer Apellido* Segundo Apellido Sexo™
Seleccione v ]
Ndmero mévil* Correo electrénico” C fia® Repite ¢ [il

| ((comoar

Contraseria ]

Nacionalidad*

Pais*

e

[ Seleccione

~ } Esparia

X v ] [S;\etc)n;

Provincia*

Municipio *

Localidad

Seleccione

v ] [ setecsons

Tipo de via *

Nombre de la via *

Seleccione

v

]

Nimero * Bloque Escalera Piso Puerta Letra Cédigo Postal*

| | | | )

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).

5.1.2. Autenticacion de acceso

La aplicacién permite el acceso a las personas usuarias mediante distintas forma de autenticacion:

e Con Certificado Digital:

> 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 informacion del certificado seleccionado y la empleara para autenticar a la persona
usuaria.

o Siexiste una persona usuaria en el sistema que se corresponda con los datos del certificado, quedara logada en
la aplicacion HOJ@. En caso contrario, indicara con un mensaje que no esta registrada y antes debera registrarse
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A Junta de Andalucia

Hoj@ - Empresas

Identificate con

I

Email

Contrasefia

¢Olvidaste la contrasefia?

INICIAR SESION

¢No tienes cuenta? Registrate

Otros sistemas

CONFIGURAR HUELLA

’ CERTIFICADO DIGITAL

App movil. Acceso Certificado Digital

Sistemas de Hojas electrénicas de
Quejas y Reclamaciones

Identificate con

Email
Contrasefia

:Qlvidaste la contrasefia?

¢No tienes cuenta? Registrate

U otros sistemas

B CERTIFICADO DIGITAL

App WEB. Acceso Certificado Digital

mibanagan

mibarragan

Seleccion Certificado Digital

MUS_Hoj__v3.0
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e Con Email y contrasefa:

o Se consignaran los datos Email (identificacion de persona usuaria) y Contrasefa 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

Email

Contrasefia

—_

¢Olvidaste |a contrasefia?

INICIAR SESION

¢No tienes cuenta? Registrate

Otros sistemas

CONFIGURAR HUELLA

CERTIFICADO DIGITAL

App movil. Acceso clave concertada

Junta de Andalucia Sistemas de Hojas electrénicas de
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias Quejas y Reclamaciones

Identificate con

Email

E J

Contrasefia

Contrasefia ]

(Olvidaste |a contrasefia?

;Mo tienes cuenta? Registrate

U otros sistemas

) CERTIFICADO DIGITAL

App WEB. Acceso clave concertada
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e Con Huella Dactilar:

o Esta opcién sélo esta disponible para la aplicacién maovil.

o Pulsando el boton correspondiente desde la pantalla inicial de la aplicacion: La aplicacién 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 electrdnico) y la clave de acceso de la persona usuaria.

App movil. Acceso huella

Hoj@ - Ciudadania

Identificate con

Email

Introducir Email

Configurar huella

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

Introducir Contrasefia

¢Olvidaste la contrasefia?

INICIAR SESION

¢No tienes cuenta? Registrate

Otros sistemas

CONFIGURAR HUELLA

CERTIFICADO DIGITAL

Vinculacion de persona usuaria a huella

Nota: en el caso de app 10S, al no constar de acceso por huella digital, no aplicaria, en tal caso figura acceso

biométrico.

16:08 T

< iciar sesion

Hoi® - Cudadania

Identificate con

Otros sistemas

r
.

App movil. Acceso Biométrico

MUS_Hoj__v3.0

Pagina 14 de 76

Versién: 03.00

Fecha de Actualizacion: 15/04/2026




A=

Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

Manual de Usuario

Junta de Andalucia

Construccion de Sistemas de Informacion

5.2. Salida

Para salir de la aplicacion, una vez estemos autenticados, seleccionaremos la opcién de “Cerrar sesién” 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.

(2 [ONV:

Inicio

Area de persona usuaria
Empresas adheridas
Generacion de Hoj@s
&Qué es Hoj@?
Preguntas frecuentes
Contacto

Normativa aplicable

Configuracién de persona
usuaria

Mapa de oficinas

Cerrar sesion

Junta de Andalucia

Cerrar sesion

¢Desea cerrar la sesion?

App. Movil. Cerrar sesion

Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia electrénicas de ) ] )
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias Quejasy ;Quées Preguntas Contacto Normativa Politica de
. j@? . .
Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Home

Area de persona usuaria

Editar |

Listado de reclamaciones

CANCELAR ACEPTAR

S Area usuaria

-

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

reclamacién a la persona consumidora. 610 cuando reciba la respuests empresarial a la reclamacién o cuando transcurrs el plazo de 10 dias habiles sin haber obtenida respuesta | persona consumidora podré finalizarls, continuar negociando

o remitirla a1 Administracién de Consumo, a su eleccién (art. 14.1 Decreto 82/2022, de 17 de mayo)

EMPRESA ESTABLECIMIENTO FECHA RECLAMANTE

TIPO

ESTADO

NUEVA RECLAMACION

LEiDA VER DETALLE

| J | J

IE

v ] [ Estado

3

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

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

6.1.

Gestion de cuentas

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

6.1.1.

Gestionar contrasena

La gestion de contrasefa ofrece las siguientes opciones:

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

contrasefa?

Hoj@ - Ciudadania

Identificate con

Email

Contrasena

:Olvidaste la contraseria

iNo tienes cuenta? Registrate

Otros sistemas

A R

Sistemas de Hojas electrtnicas de

Identificate con

App. Web. Cambiar/Recuperar contrasena
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6.1.2. Modificacion de datos de la cuenta de persona usuaria

o Puede modificar todos los datos que informd 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 electrénico 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.

& [\ Areade personas us..
HOJA |

S Snico*
Inicio Correo electronico

Area de persona usuaria

Teléfono maévil*
Empresas adheridas I |

BIO CONTRASERA
DAR DE BAJA

Configuracion de avisos

Generacion de Hoj@s

:Qué es Hoj@?
Preguntas frecuentes
Contacto

Normativa aplicable

)  Configuracién de persona
7\ usuaria

Mapa de oficinas

[ Habilitar avisos al correo electrénico
Cerrar sesion

A

Junta de Andalucia

D Habilitar notificaciones push

GUARDAR PREFERENCIAS

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

Sistemas de Hojas

Junta de Andalucia electronicas de ) g
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias Quejasy iQuées Preguntas Contacto Normativa Politicade
Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Area de persona usuaria

e -

Listado de reclamaciones

La empresa dispone

n, se entenderd recibida 2 todos los ef

consumidora.

oremitirla inistracion de Consumo, 2 su eleccién

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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Sisternas de Hojas

Junta de Andalucia electrénicas de . i )
Consejeria de Sanidad, Presidenciay Emergencias Quejasy Quées Preguntas  Contacto  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*
J J J x v
ionalidad* Pais* < idad Aut 3
[ x ] [ x ] | x~]
Provincia® Municipio * Localidad
X v X v l
Teléfono Tipo de via * Nombre de la via*
l < l
Nimero * Blogue Escalera Piso Puerta Letra Cédigo Postal*

J J | J | J | l

Correo electrénico*

[ worcw | cummcommcin | onmeocann

Opciones de avisos

(O Envioa correo electronico (] Notificaciones app movil

App. Web. Modificacion de datos de la cuenta de persona usuaria
e 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.
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6.1.3. 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:
e En caso de tener alguna reclamacion en curso, es decir, en estado previo al envio a la
Administracion, se le muestra un aviso indicandole tal circunstancia y solicitando

confirmacion de la baja.

e  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:
e 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.

& [\ Areade personas us...
1

Letra

Cédigo postal*

Profesién*

Correo electronico*

Teléfono movil*

MODIFICAR

CAMBIO CONTRASENA

DAR DE BAJA

App Movil. Baja de persona usuaria
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Sistemas de Hojas

Junta de Andalucia electrénicas de ) . ‘
Consejerfa de Sanidad, Presidenciay Emergencias Quejas y Quées Preguntas Contacto 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®
l | l x v |

Nacionalidad” Pais* Comunidad Auténoma*

x v ] <~ | x - |

L
Provincia® Municipio * Localidad
X o xKowv l
Teléfono Tipo de via * Nombre de la via *
X v ]

Nimero * Bloque Escalera Piso Puerta Letra Cédigo Postal*

Correo electrénico”

MODIFICAR CAMEIAR CONTRASENA DARME DE BAJA

Opciones de avisos

[ Envio a corres electrénico [__] Notificaciones app mévil

App WEB. Baja de persona usuaria

6.2. Gestion de reclamaciones para Personas Usuarias
Ciudadania

Desde esta opcidn se realizaran todas las acciones relacionadas con la gestion de las reclamaciones.
La aplicacion permite realizar las siguientes acciones:
o Consultar relacion de reclamaciones**

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

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

. Realizar una nueva reclamacion.

o) Detalle de la reclamacion

o Editar

. Contestar

° Descargar

. Cerrar

. Eliminar (solo borradores)

° Enviar reclamacion a la administracion
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o Confeccion de una Reclamacion

Nueva reclamacion
Modo borrador
Enviar reclamacion a la empresa

Lector QR

o

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

Consultar la bandeja de avisos y comunicaciones

. (Lo trataremos en el apartado especifico Bandeja de Avisos y Comunicaciones)

App Web. Listado rec/lamaciones

App Movil. Listado reclamaciones

A =

Area de persona usuaria

Listado de rectamaciones

@ Area de personas usuarias =

Listado de reclamaciones

14.1 Decreto 82/2022. de 17 de

REALIZAR RECLAMACION

A continuacion, detallamos cada una de ellas:

6.2.1.

Consulta el listado de reclamaciones**:

Desde esta opcién 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 modificaciéon y se muestran los datos mas

significativos, como:

® EMPRESA
ESTABLECIMIENTO
FECHA

TIPO
ESTADO
LEIDA

reclamada.

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

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

L)  Areade personas usuarias =

Listado de reclamaciones

La empresa dispone de 10 dias naturales para acceder
a la reclamacion presentada. Si transcurrido dicho
plazo la empresa no accede a la reclamacion, se
entendera recibida a todos los efectos y dispondra

de 10 dias habiles para contestar la reclamacién a la
persona consumidora. Sélo cuando reciba la respuesta
empresarial a la reclamacién o cuando transcurra el
plazo de 10 dias habiles sin haber obtenido respuesta
la persona consumidora podra finalizarla, continuar
negociando o remitirla a la Administracion de Consumo,
a su eleccion (art, 14.1 Decreto 82/2022, de 17 de

mayo)
REALIZAR RECLAMACION

App. Movil. Listado de reclamaciones

Sirtmmas e Hoges sleon s
dumba die Arsdalusis i .
Crsiigria i Rty Cidrrods el Progarnn Tt i

Areoa de persona usuaria
JUAM ESPANCOL ESPANCL | 0O00D0O00T

Listado de feclamasiones

arRrLA ] FcHA BECLARMANTE e TADG

VIR DSTALLE

A 4f ; fra f::__ﬁ .-ii e S s— ———

LT e bt e ACEROA  scheris
S g IOIO o ire—

App. web. Listado de reclamaciones
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6.2.2. Confeccion de una Reclamacion

o CREAR UNA NUEVA RECLAMACION:

- Seleccion de perfil que interpone la reclamacion

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

animo de lucro.

e Siselecciona “En mi nombre”: se mostrara en el formulario de la reclamacion los campos especificos

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

e Si selecciona “En nombre de otra persona’: se mostrara en el formulario de la reclamacién 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.

e Siselecciona “En nombre de una entidad sin animo de lucro”: se mostrara en el formulario de
la reclamacion 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 reclamacién 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

Busqueda libre de actividad

Grupo Actividad: Dos opciones de busqueda con menus desplegables:
v" Grupo de Actividad
v' Actividad

Para movil, la pantalla principal contiene sélo el campo Razén 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 podra 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 reclamacién —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 “Moetivo” que permite a la persona usuaria seleccionar la causa por la cual quiere interponer la

reclamacion. 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.

e Bloque Pretension: Seleccion de la pretension al interponer la reclamacion. Se debe seleccionar al

menos una de las que se listan en el modelo.

e Adjuntar documentacion: 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 tamafio maximo para poder adjuntar los archivos que el sistema validara en el momento de

que la persona usuaria intente adjuntar uno que lo supere.

Cada documento llevara asociado un “tipo de documento” con los valores:
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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 podrn:

v' Consultar.

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

o MODO BORRADOR

(@]

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

° Seleccion 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 tendra en cuenta qué datos son obligatorios para poder enviar la reclamacion
a la empresa, pero si que estén informados los datos obligatorios de cada paso. Al estar en modo borrador, podran
ser modificados posteriormente.

Tendremos un boton “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
confeccion de la reclamacion y validard 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 validara que estan 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 PLAZQO".

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

Existe otra opcion de confeccionar una reclamacién 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 llevara a la persona usuaria al mismo formulario de confeccion de la reclamacion, pero sin tener
cargado ningtin 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 reclamaciéon 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 tendr disponible para lo que crea oportuno e
incluso podra presentarla a la empresa de forma presencial.

LECTOR OR
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En los carteles informativos que todos los establecimientos deben tener expuestos al publico aparece un codigo
QR que puede leerse a través del mdvil de la persona usuaria.

Cuando la persona usuaria lee el cédigo QR con el lector de su dispositivo, el sistema comprueba:
e Sila 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" Sj 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 aplicacién y te informa de que debes logarte para
realizar la reclamacion.

Poner H@ja en nombre de: x

En mi nombre

Como Representante

De otra persona que indicaré

Entidad sin animo de lucro

En representacion de la persona juridica que

indicaré
CANCELAR

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

Nombre comercial/Razén social

Q Realizar reclamacion

Buscar empresa

Seleccione como desea localizar la
empresa

LIMPIAR

MEDIANTE UBICACION

MEDIANTE BUSQUEDA

App. movil. Confeccion de una reclamacion

¢ L

Realizar reclamacion

X

Poner H@ja en nombre de:

2. Buscar establecimiento

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

RECLAMACION A LA EMPRESA

Comunidad Auténoma de Andalucia

En mi nombre

Comunidad auténoma

Como Representante

De otra persona que indicaré

Provincia

Municipio

Entidad sin animo de lucro

LIMPIAR En representacion de la persona juridica que
indicaré
SIGUIENTE

App. movil. Confeccion de una reclamacion

BUSCAR

Nombre comercial/Razon social

SIGUIENTE

« 5

Realizar reclamacién

3. Datos reclamante

Documento*

Fecha de nacimiento*
Nombre*

Primer apellido*
Segundo apellido

Nacionalidad*

Sexo*

Pais*
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< .C!- Realizar reclamacion —

4. Cumplimentar Hoj@

Fecha del hecho®

Lugar*

| h'lgresar Lugar I

Motivo*

[Reclamacién o queja a la empresa 7

MN® factura, vuelos, otros

I Introduzca el niumero de factura, de vuelo, ¢

Meétodo de wenta*

I

Meétodo publicitario*

Forma de pago*

wWalor de la transaccion®

[ -]

Importe de la transaccion  Moneda

l
l
l
l
)

[ Ingresar Importe | €

Walor de la pérdida sufrida por el consumidor®

[

Importe de la perdida Moneda

I Ingresar Importe I €

£Qué ha ocurrido?

Ingresar ;iQué ha ocurride?

Pretension*

I_ —

[ una compensacicn de Cantidad er
[J Nuewvo producto o servicio

D Reparacion

[ Que no se repita

[ una disculpa

[ pescuento

[ mauita

[ otre

I Indique su pretension

Lista de archivos adjuntos

[ ADJUNTAR DOCUMENTO

./

SIGUIENTE PASO

GUARDAR EN BORRADOR
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¢ [} Realizarreclamacion = € L) Realizar reclamacien =

Correo electrnico

Datos empresa Forma de pago

Nombre comercial/Razon social

Valor de la transaccién
Direccién

Importe de la transaccion

Establecimiento o X
Valor de la pérdida sufrida por el

consumidor
Datos reclamante Importe de la transaccién
NIF

¢Qué ha ocurrido?
Nombre

Pretension
Direccién
Profesién

GUARDAR EN BORRADOR

App. movil. Confeccion de una reclamacion

Correo electronico*

Contacto Mapawed | o f
, Sistemas de Hojas electrénicas
Junta de Andalucia d i :
Consejerfa de Salud y Consumo e :Qué es Preguntas Contacte Normativa JUAN
Quejas y Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable ESPANOL
ESPANOL

Home

Area de persona usuaria

JUAN ESPANOL ESPANOL | 00000000T

admin@admin.com
Editar | Cerrar sesién

Listado de reclamaciones

Una vez recibida la respuesta de la empresa o transcurridos 10 dias habiles sin respuesta a su reclamacién podré finalizarla, continuar negociande o remitirla a la Administracién de Consumo, a su eleccién (art. 14.1 Decreto

82/2022, de 17 de mayo)

NUEVA RECLAMACION

EMPRESA ESTABLECIMIENTO FECHA RECLAMANTE TIPO ESTADO VER DETALLE
| | | | [ v (e V]

ENDESA

ENDESA ENERGIA, ENDESA GRANADA 00000000T En mi nombre Borrador v Q

SAU.

- Q@O0
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Seleccione quién realizara la reclamacion: =

o

App. WEB. Confeccion de una reclamacion

Maraws | f
Sistemas de Hojas
Juntade Andalucia electronicas de i o
Consejerla de Sanidad, Presidenciay Emergencias |  Quejasy Quées Preguntas  Contacto  Normativa Palitica de
- ’
Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad
Home > Crear resiamacion
Hoja Electrénica de Quejas y Reclamaciones
1
Buscar y seleccionar Buscar y seleccionar Datos persona reclamante Cumplimentar hoja Enviar
empress cetaniecmiont

Busca y selecciona la empresa a la que quieres presentar tu hoja de quejas y reclamaciones

Unicamente las empresas adheridas a HOJ@ permiten Ia de quej via 6nica. Sila empresa a la que quieres reclamar no
aparece en el siguiente listado, puedes obtener tu hoia ya cumpiimentada en Por y pvesemana roctaments anls 1 ¢ empresa Mas informacion sobre como reclamar en Consumo

Responde.

O Buscar empresa

NIF Razén Social Provincia
[ ) “J
Municipio Tipo de via Nombre de la via Codigo postal
- l

‘Grupo de actividad Actividad Bisqueda libre de actividad

- )
Resultado de la busqueda

NIF RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL ACTIVIDAD PROVINCIA
Ne se encontraron empresas.
« QQPQ@O
App. WEB. Confeccion de una reclamacion
NN IT:

isternas de Hojas

electrénicas de

Quejasy sQuées Preguntas  Contacto  Nommativa  Politicade
Hoi@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Junta de Andalucia
Canstjeria Ge Sanidad, Presidencia y Emergencias

Home 3 Crear reclamacion

Reclamaciones

Hoja Electrénica de Quejas y Reclamaciones

O 2

Buscar y scleccionar Buscar y seleccionar Datos persana reclamante. Cumplimentar hoja Enviar
empresa

establecimiento

Buscay selecci el blecil to al que quieres presentar tu hoja de quejas y reclamaciones
o Buscar establecimiento No encuentro el establecimiento No especificar establecimiento
Provincia Municipio

NOMBRE MUNICIPIO DIRECCION CODIGO POSTAL

- Q@O

ACTIVIDAD

& pasoANTERIOR SIGUIENTE PAsO >

Y
S,
) s 2

O T Accesbiidad Aviso legal
Junta  AIONONIS AGENDA  Andalucia
dedndalucia  ANDALUCIA 2030  conUcrania

Proteceién de datos
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App. WEB. Confeccion de una reclamacion

Sistemas de Hojas electrénicas

A Junta de Andalucia a N . , w\n
Consejeria de Salud y Consumo . X Qué es reguntas ontacto lormativa J
Y Quejas y Reclamaciones Hoyg? Frecuentes Aplicable EsPAROL
ESPANOL
Hoja Electronica de Quejas y Reclamaciones
L 0 3
Buscar y seleccionar Busear y seleccionar Dato: reclamante hoja Enviar
establecimiento
) s bili i
Datos persona representante 1) Compes cblignorios
Tipo de Documento” NIF’ Fecha Nacimiento' Sexo
/0
Nombre’ Primer Apellido’ Segundo Apellide Teléfono
c bligats
Datos persona reclamante [ Compen chlgptontes
Tipe de NIF” Fecha Nacimiento” Profesian”
‘ NI X v | | I
Nombre” Primer Apellido” S do Apellide Sexo”
| J | v
Pais* Autonoma®
‘ ESPAR X v ‘ Espafia X v | N espacificada X v |
Provineia® Municipio * Localidad
CIFICADA X v | NO ESPECIFICADO X v | ‘ ‘
Tipe de via * Nombre de la via * Codigo Postal
Numero Bloque Escalera Piso Pusrta Letra
Correo electrénico” Teléfono
App. WEB. Confeccion de una reclamacion
st wapaven | W f
Sisteras de Hojas
Santa o Arsdalu electrénicas de . i -
A Consejerta ge Saniciac, Presidencia y Emergencias | Quejasy cQuées Preguntas  Contacto  Normativa Politica de
Reclamaciones Hoi@? Frecuentes Aplicable Privacidad
Home » Creat ectamacion
Hoja Electronica de Quejas y Reclamaciones
o L L/ D
Buscar y seleccionar Buscar y seleccionar Datos persona reclamante Cumplimentar hoja Enviar
sty eabloemionts
Cumplimentar hoja ) Campos obligaterios.
Fecha del hecho® Motivo* Lugar*
[ [ Reclamaritn o qusia s ia empresa X
N° factura, vuelo, otros
Método de venta* Método Forma de pago”
Seleccione método de venta v Seleccione método publicitario v Seleccione forma de pago v
Valor de la transaccion* Importe
Seleccione valor v
Valor de la pérdida sufrida por el Importe

consumidort

Seleccione valor v

£Qué ha ocurrido?”

Describa brevements &l mativo de su qusia o redl
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App. WEB. Confeccion de una reclamacion

Comate  Mapa Weh wf
Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia electrénicas de o i
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias Quejas y cQué es Preguntas  Contacto  Normativa Politica de
Hoi@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Reclamaciones

(%) Debe elegir 2l menos una epcién

Pretension**
() Una compensacién de () Una disculpa () Reparacién () Mutta

() otre () Nueve producto o servicio () Descuente () Que no se repita

Adjuntar documentacién () Listado de archives admitidos: .adf, .png, .ipg, Jpeg

Adjuntar los documentos que acrediten los hechos que ha expuesto (facturas, imégenes, publicidad, contratos, etc.). El tamafio de todos los archivos no puede superar los SMB.

| Los cambios en los ficheros ne se aplicarén hasta que no se guarde la reclamacidn.

Archives guardados:
) Nombre Tipe Fecha subida Accion

No se ha adjuntado ningin archivo

£ PASO ANTERIOR GUARDAR BORRADOR (B SIGUIENTE PASO.

Contacio Mapa Wel

Sistemas de Hojas
electrénicas de
Quejasy
Reclamaciones

Junta de Andalucia

Consejeria de Sanidad, Presidenciay Emergencias fQuées Preguntas  Contacto  Normativa Politica de

Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Editar | [ Cerrar sesion

Listado de reclamaciones

La empresa dispone de 10 dias naturales para acceder ala i6n presentada. Si ido dicho plazo la empresa no accede a la reclamacién, se entenderd redibida a todos los efectos y dispondrd de 10 dias habiles
para contestar la reclamacién a la persona consumidora. Sélo cuando reciba la respuesta empresarial a la reclamacién o cuando transcurra el plazo de 10 dfas hébiles sin haber obtenido respuesta la persona consumidora podr

finalizarla, continuar negociando o remitirla a la Administracion de Consumo, a su eleccién (art. 14.1 Decreto 82/2022, de 17 de mayo)

EMPRESA ESTABLECIMIENTO FECHA RECLAMANTE TIPO ESTADO LEiDA VER DETALLE

C I I ) o]

Empresa ESTABLECIMIENTO DE 25 mar

. En mi nombre No contestada - Dentro de plaze si A 4 Q
representada REPRESENTACION 2026

« Q@ OO

App. WEB. Confeccion de una reclamacion
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6.2.3. 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 reclamacién 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 reclamacién 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 reclamaciéon 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 boton 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 algun archivo en su
respuesta.

el boton de ENVIAR.

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

CERRAR una reclamacion:
Cuando una reclamacion esta en estado CONTESTADA (dentro o fuera de plazo) y el
reclamante o representante ha llegado a un acuerdo con la empresa, se dara la opcién 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 notificacion a la empresa
informandole de que la reclamacion ha sido cerrada por el reclamante.

ELIMINAR una reclamacion:
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Una reclamacion puede ser eliminada si se encuentra en estado BORRADOR, en cualquier
momento pulsando el boton eliminar que aparece en la pantalla de detalle de la reclamacion.

ESTADO RESPUESTA DEL SISTEMA

BORRADOR solicita confirmacion a la persona usuaria y la elimina del sistema

ENVIAR A LA ADMINISTRACION una reclamacion:

Una reclamacion puede ser enviada a la administracién cuando:

Se ha tenido contestacion de la empresa reclamada y no se haya llegado a un acuerdo con
ella. En este caso la reclamacion se encontrara en estado “CONTESTADA - DENTRO DE
PLAZO".

Cuando haya transcurrido un plazo de 10 habiles dias desde que se envio a la empresa y no
se tenga respuesta por parte de ésta. En este caso la reclamacion se encontrara en estado
“NO CONTESTADA FUERA DE PLAZO".

Ambos casos estan controlados por la aplicacién, por lo que el estado de reclamacion se

cambiara de forma automatica al estado correspondiente y sera visible desde el listado de
reclamaciones del reclamante o representante, dependiendo del caso.

Respuesta
Hola, Encarnacién! i —
Blenvenida aHOJG s

Detalle de reclamacion €

Estado Contestada dentro de plaze

Fecha:

Empresa

Adjuntar documentacion

Adjuntar lo: ten
Esta !

gogE

(") Listado de archivos admitidos: doc, docr, dot,

-

|

O 10/07/2022 13:51:46

W Respuesta establecimiento:

o P |
P - - WL

App. movil. Detalle de reclamacion
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Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia electronicas de
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias

Quelesy Qué es
5 -a
Reclamaciones Hoi@ Aplicable Privacidad

Home » .

Preguntas  Contacto  Normativa

Politica de
Frecuentes.

Detalle de la reclamacion

Datos persona reclamante

Nombre:

Apellidos:
Tolfano: Email
Datos empresa reclamada
NiF: Rozén social:
56525751 CALIDAD QA
Cédigo postal:
41005
Grupo actividad. Actividad:
PROFESIONALES LIBERALES

ABOGADOS
Email:

Teléfono:
668333222555

Datos de I reclamacion

'
i

ooonm

Bandeja de Mensajes

App. WEB. Detalle de reclamacion

6.2.4. Acceso a funcionalidades

el listado de reclamaciones:

Una persona usuaria podra acceder a estas funcionalidades desde la siguiente opcion cuya pantalla principal es

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 Reclamacién

HOME ->ldentificacion = Area de Persona usuaria > Confeccién de Reclamacién

HOME ->Identificacion =>Area de Persona usuaria >Bandeja de Avisos y comunicaciones
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6.3.

® O

e o o o O

o

6.3.1.

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:

Consulta el listado de reclamaciones™*:
Criterio de busqueda
Acceso al detalle

Detalle de la reclamacion
Consulta Reclamacion.
Bandeja de mensajes

Enviar una respuesta
Descargar Reclamacion.

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:

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 reclamacién 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.
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° Desde el listado de reclamaciones, pulsando en el icono de la lupa asociado a cada una de ellas, se

accede al detalle.

Junta de Andalucia
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias.

A

Home

Area empresa

Editar Cerrar sesién

MIS EMPRESAS

Listado de reclamaciones

La emprasa dispone de 10 oiss natursles pars acoeder 3 |a reclamacion presentads. Si transcunido Gicho plszo

17112 wTa

Area de personas usuarias

Raiil Salgado Romero

Listado de reclamaciones

La empresa dispone de 10 dias naturales para
acceder a la reclamacién presentada. Si
transcurrido dicho plazo la empresa no accede a la
reclamacion, 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 reclamacion 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 eleccién (art.
14.1 Decreto 82/2022, de 17 de mayo)

REA

RECLAMACION

No hay filtros aplicados

Q. 14/04/2026 manosalaobraS.L
Panaderia Calidad 1.0
30255730N

NO LEIDA - BORRADOR

18/03/2026 manosalaobraS.L

Panaderia Calidad 1.0

App. movil. Listado de reclamaciones

Sistemas de Hojas
electrénicas de
Quejasy
Reclamaciones

Contacto  Normativa

Aplicable

:Qué es
Hoi@?

Preguntas
Frecuentes

Mapa Web v §

Politica de
Privacidad

3 todos los efectos. Recuerde que debe responder

1a reclamacién en &l plazo méximo de 10 dias hibies desde su recepcién y que el incumplimisnto dsl mismo pueds dar lugar  Una sancion (art. 12.1 Decreto 82/2022. de 17 de mayo)

RECLAMANTE EMPRESA ESTABLECIMIENTO FECHA ESTADO LEDA  VER DETALLE
) | { ) e
18 mar 2026 ::iums si Q
. No contestada - Dentro de
EIDAS PRUEBAS 10 2br 2026 plazo sf Q
99956999R EIDAS PRUEBAS 10 abr 2026 si Q

App. web. Listado de reclamaciones
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6.3.2. Detalle y tramitacion de reclamacion

Desde el detalle de una reclamacién podemos consultar toda su informacion

También se puede 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 negociacién sobre un acuerdo en una

reclamacion o bien 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 reclamacion?
Check: ;Acepta mediacion de consumo?
Check: ;Acepta arbitraje de consumo?

Desde el detalle de una reclamacién tenemos la posibilidad de:

° Enviar una respuesta en una reclamacion:

Consiste en contestar a una reclamacion 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 algin

archivo en su respuesta.

El boton de ENVIAR.

La reclamacién 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

J
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

Documento100- copia.pdf

Documento4.pdf

CERRAR RECLAMACION
ENVIAR A LA ADMINISTRACION

DESCARGAR RECLAMACION

App. movil. Detalle de una reclamacion
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v f
Junta de Andalucia sistemas de Hojas electronicas de
Consejeria de Saludy Consumo | Quejas y Reclamaciones iQuéesHoi@?  Freguntas  Contacto  Nomativa  GUILLERMO
Frecuentes Aplicable PEREZ

Home >

Detalle de la reclamacién

Datos persona reclamante

NIF:
A
Nombre:
GUILLERMO
Telétono:
Datos empresa reclamada
NF: Razén social:
334710632 van Dif Wineim
Codigo postal Provincia
41001 SEVILLA
Grupo actividad: Actividad
PROFESIONALES LIBERALES ABOGADOS
Email: Tatétano:
671000000
Datos de la reclamacion
Fecha del Hecho:
0510372025
N factura: Lugar.
’ Tk gasoinera
Qué ha ocurmido:
pelea
Pretensicn:
Disculpa
Documentos de la reclamacion
Nombre Tips Fecha subida Accién
B CatelGenersl (Npaf Documento Adjunto de la reclamacién. Sugerencia o denuncia 05/03/2025 1620
Bandeja de Mensajes
¢Acepta 1a recamacién? ¢Acepta mediacion de consumo? ¢Acepta arbiraje ce consumo?
Osi si si
No o o
0500372025 16:18 Mi Respuesta @&

esa reclamada no se encuenira adheridaisometida a ringuna entidad
e resokuciin alemativa dé ftigios de consumo

o osmans Respussta de la Persona Reclamante
1
Pruets adunto

B CartelGeneral (7).pdf

A Y D P lsbadat Mookl Prlecindedaos
i o=
Jun Wiohoma 8 AGENDA  andolucio
dendalucia  ANDALUCIA 203 con Ucrania

App. Web. Listado de reclamaciones
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6.4. Bandeja de Avisos y Comunicaciones

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:

e  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

=  Alaempresa:
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 reclamacion 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 numero 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 Reclamacién
Empresa/Establecimiento
Asunto

Mensaje

Enlace de la reclamacion

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.
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En este listado se encuentran:

e |os avisos que ha recibido
e |as 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 vy
comunicaciones, al pulsar sobre un aviso recibido por el sistema, en el cuerpo de mismo se tiene el codigo de la
reclamacion a la que hace referencia, o desde el listado pulsando el ID de la reclamacion.

€« .‘:l Comunicaciones = | ¢« .CL Detalle de la comunic.. —=
Comunicaciones
Aviso
Filtros a aplicar . Reclamacién ID
Asunto
183

| Ingresar asunto 31/05/2023 183 Q Mativo de la reclamacién
EIDAS

Empresa/Establecimiento Ha reciblde un comblo de sstado reclamacion con
ldi 183

| Ingresar empresalestablecimiento ‘ EmpresafEstablecimianlo
31/06/2023 182 Q

Fecha entrada EIDAS EIDAS
Ha recibido un combio de estado reclamacion con

. Id; 182 Asunto
Seleccione la fecha

30/05/2023 42 Q Ha recibido un cambio de estado reclamacién

Reclamagicn ID EIDAS con Id:183
Ha reciblde un camble de estado reclamacion con

Ingresar Cod, Reclamacion Id:42 Mensaje

26/05/2023 108 Q Prueba mensaje

CANCELAR APLICAR EIDAS
\ ] Ha reclbldo un camblo de estado reclamacion con
" Enlace da la reclamacién:
I 108
ELIMINAR AVISO

App. movil. Avisos y comunicaciones
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Cortace  Mepawes | W f
Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia electronicas de . )
A Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias | Quejasy sQuées Preguntas  Contacto  Normativa Politica de
Reclamaciones Hoi@? Frecuentes Aplicable Privacidad
Home es
Bandeja de Avisos
. Fecha - §
Asunto Empresa/Establecimiento Reclamacién Acciones
Entrada
pruebas 13/04/2026 Q @
pruebas. 13/04/2026 Q @
Pruebas 13/04/2026 Q @
Asunto de prueba 13/04/2026 Q @
Hoja | Cambio s estedo en s seciamaciin: o contestaca dentro rTEE PR Q&
Hoja | Cambio de estado en ’;er:'\;ali;:mmd": No contestada dentro 1010412026 1D - 19803 Q @
Hoja | Cambio de estado en sul:;cz:mmn: Contestada dentro de P Area20 a2y a &
Hoja | Cambio de estado en xuprlzczlcamamdn: Confestada dentro de TIoET W iaret a &

Aviso

Reclamacion ID: 19802
Motivo de la Reclamacion: Reclamacion o queja a |z empresa
Empresa/Establecimiento: TESTING

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

Mensaje:
Estimadoy/a usuario/a:

Su reclamacion en el Sistema de hojas electronicas de quejas y reclamaciones de la Junta de Andalucia, ha cambiado de estado 2
No contestada dentro de plazo.

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

Saludos
Enlace de la reclamacion: 1D - 19803

App. Web. Avisos y comunicaciones

6.5. 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

Alta de empresa y diligencia de alta
Modificacién datos de empresa

Carteleria y QR para empresa

Gestionar Personas Autorizadas de empresas

o Establecimientos:

Alta de establecimiento y diligencia de alta
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Modificacién datos de establecimiento

Eliminacién de establecimientos

Carteleria y QR para establecimiento

Gestionar Personas Autorizadas de establecimiento

A continuacion, detallamos cada una de ellas:

6.5.1. Empresas

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

6.5.1.1. 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 bothn 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.

17:27 wTe 17:27 | - 727 o T

< Alta empresa @ e < Alta empresa @ e < Alta empresa @ e

Datos de la empresa

Adjuntar justificante Puerta
Nombre comercial™

‘ ‘ Letra

Adjuntar los documentos.. El tamafio de todos los Tipo*

archivos no puede superar los SMB.

=a v i
{Eum es J Cadigo Postal*

NIF/CIF*

Haz clic para seleccionarlos [ | Teléfeno®

Razdn social®

* Listado de archivos admitidos: pdf, png, ipg, ipeg [ ] £
ax

Grupo de actividad®

v .
[ \ —

SIGUIENTE PASO Actividad® |
" v‘ £Se encuentra adherida 0 sometica a una
. entidad de resolucién alterativa de litigios de
Pais consumo?* {Fj.: Junta Arbitral de Consuimo,
[Espira v Banco de Espaiia, AESA, etc.)
Comunidad auténoma* Si U Ne
[ ]
Provincia® REGISTRAR EMPRESA
Municipio®
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Area de empresa

O ——
Listado de mis Empresas =
[ - [e—— acrvioRo ROL/AOMNISTRADOR  MODITICAR  ELIMINAR
-
Q vrnvany . a
a - . Apoo ' o

App. web. Alta de empresas

A e

Area de Empresa

Alta de tmpresa

App. Web. Alta de empresas

e Una vez dada de alta la empresa en Hoj@, la persona usuaria empresa creadora 0 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 de Andalucia

Segiin consta en la aplicacion Hoj@ - Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y
Reclamaciones de la Junta de Andalucia, se informa que la empresa detallada a
continuacién se encuentra dada de alta en el sistema:

Fecha de Alta: 16/06/2025
CIF Empresa: soasst0c

Razon Social: FaMILIA SA

Para més informacidn / For more information:

-c
Teléfono gratuito: 900 21 50 80

Diligencia de Alta de empresa
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6.5.1.2. Modificacion 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.

17:34 wTe 17:34 wil T - 17:34 -l T .
< oetsresenemiess (@) @ < Mosicar anpress @ e < Modificar empresa @ e
= [ )

scortesgayess.com

Datos de la empresa Puerta

Letra

MODIFICAR EMPRESA

Nombre comercial*

[

Tipo
Cotligo Postal®
[Enmesa [ ‘
- 70
Dacumento -
CARTEL VENTA AUTOMATICA T Telétono
suewsIC = :
CARTEL REDUCIDO Pt GG ;
ax

e [ ‘
cA  octividad® |
LESCARGAR 08, Hpa e ctivtd " Correa electronico*

Listado de establecimientos [ovserazs hd [sconestayesacom ]
CHOCOLATE Adtividad! 4Se encuentra adherida a sometida a una
SEVILLA T — v enlidad de resolucion allemaliva de litigios de

. consumo?* {Fi.; Junta Arbitral de Consumo,
Pais* Banco de Espafia, AESA, etc.)
Establecimiento de pruebas [espana v Si () No

SEVILLA
Comunidad auténoma*

Srns i i uea v MODIFIGAR EMPRESA

[ SEVILLA v

Municipio®

App. movil. Modificacion de empresas

Sistemas de Hojas
electrénicas de
iy Emergocias (Quées  Pregunias  Comacto Nomatva  Poilicade  JUAN
Quejasy 2 ok
<3 Hoig?  Frecusntes Aphcavle  Privacidad
s > tls
Area de empresa
JUAN SANCHEZ | 00000000T
Editar | Cerrar pevion
Modificacion de Empresa
Tipo NEICIE® Nombre Comerciat Razén Sociar
Grupo de Actividad Actividag Tetstono’
ise e 0 sometida alternativa de hitigios de consumo” (EL.: Junta Arbitral de Consumo, Banco de Espafia, AESA, etc.)
5iONo
Pais Comunidad Autsnome
Provincia Municipio® Localidsd
Tipo de via Nombre de 1 via Cadigo Postat
z ) | | |
Nimero* Blogue Escalera Piso Puerta Letra

Correo electronico”

mmmm ewREsA

App. web. Modificacion de empresa

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

*Descargue el tipo de cartel deseado

GENERAL

VENTA AUTOMATICA

CARTEL REDUCIDO
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General Venta Automatica

ANEXOII

A

i n Ani i ity
Junta de Andalucia Juntade Andalucia Vertingnz

Este establecimiento tiene hojas de quejas y

reclamaciones en formato papel y www.consumoresponde.es y dirigirse a:
electrénico, a través del cédigo QR superior, Razén Social: AO0SA
a disposicion de las personas consumidoras E'F“
-,
o usuarias que las soliciten. Poblacion: sevia

Cédigo Postal: 41010
Provincia: sevLLa
Correo electrénico:

Si desea reclamar puede hacerlo a través del codigo QR superior o de]

This establishment has complaint and claim

forms in paper and electronic format, wunw.consumoresponde.es and go to:
through the QR code above, available to Company name: o sa
consumers or users who request them. CIF
Street: TARFIA
Town: SEVILLA
Postal Code: 41010
Paramés informacién / For more information: Province: SEVILLA
ww ia.e: E-mail

If you wish to claim, you can do so through the QR code above or at|

Teléfono gratuito: 900 21 50 80

Para mas informacién / For more information:

ia.es

www.

Teléfono gratuito: 900 21 50 80

Reducido

A

Junta de Andalucia

Puede reclamar en:

You can claim in:

Versién QR:2

Para mas informacién / For more information:
www.consumoresponde.es - consumoresponde@juntadeandalucia.es
Teléfono gratuito: 900 21 50 80

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:

6.5.1.3. Gestionar personas autorizadas

o Desde el detalle de una empresa, se pulsa en GESTIONAR PERSONAS AUTORIZADAS. El aplicativo se redirige a la

pantalla de Gestionar Persona Autorizadas Empresa.

e 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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e Una vez seleccionada el NIF, quedara asociado a la empresa como persona autorizada de la empresa.

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

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

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

e 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
6.5.1.4. Modificacion 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 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 boton
guardar, la persona autorizada de empresa se mostrara con la edicion de administrador
realizada.

e  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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€ [\ Autorizados Empresa =

Autorizados por la empresa

NUEWA PERSOMNA AUTOR

Listade de Autorizodos
Papellide2 Papallido
0566814606

Datos Usuario
test test

asnarrad r n NIF

Introducir Nif |

CAMNCELAR APLICAR

L — —
App. movil. Personas Autorizadas de empresa

oo Mapaven | W f
Sistemas de Hojas
Junta deAndalucia electrénicas de
ConidideSiniasa, presidencsyEmertonciss | Quey Quées Preguntas  Contacto  Normativa Politicade  JUAN
iy Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad  SANCHEZ
Reclamaciones

Home > Wis empresas > Detalle de empresa

Area de empresa

JUAN SANCHEZ | 00000000T
scortes+95@ayesa.com
Editar Cerrar sesién

Grupo de Actividad* Teléfono*

IALES LIBERALES

2Se encuentra adherida o sometida a una entidad de resolucion alternativa de litigios de consumo* (EL.: Junta Arbitral de Consumo, Banco de Espafia, AESA, ete.)

Si QNo

pa Comunidad Auténomat

Provincia® Municipio® Localidad
sviLa e

Tipo de via® Nombre de Ia via* Cédigo Postar®
cALE

Nimero* Bloque Escalera Piso Puerta Letra

Correo electrénico”

App. web. Gestionar Personas Autorizadas de empresa
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Contacto Mapaweb | W f
Sistemas de Hojas
A Junta de Andalucia electrénicas de ) i -
Consejeria de Sanidad, Presidencia y Emergencias Quejasy Qué es Preguntas Contacto Normativa Politica de JUAN
Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad ~ SANCHEZ
JUAN SANCHEZ | 00000000T [ 2 ]

Editar | Cerrar sesién

Gestionar Personas Autorizadas Empresa

BUSCAR

Correo Nombre y apellidos

Documento

Administrador

GUARDAR PERSONA AUTORIZADA

CORREO NOMBRE PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO ADMINISTRADOR EDITAR ELIMINAR

wrtesd con P o

““““““ rtes+95@ayesa.com JUAN SANFrrE

Si
tdet °°@°°

App. web. Personas Autorizadas de empresa

6.5.2. 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

6.5.2.1. 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 boton GUARDAR ESTABLECIMIENTO, una vez guardado el establecimiento se muestra en el
listado de establecimientos de la empresa.
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Datos empresa

EMPFLSA TEST 64 T

Alta establecimiento

Mombre comercial (]

Girupa de actividad (%)

I d
Activiciad (%)

[ ]
Pads (%)

[Eomere 0|
CCAMLY)

I 3
Provincis (*)

I 3
Murnicipdo (*)

I ]
Localidad (*)

I |
Tipo de via (%)

I ]
Mambsra de i (*)

Mumero

[ |

- |
- |

Codigo Postal (%)
[ |

Fa

Carmeo electrdnico (*

REGISTRAR ESTABLECIMIENTD

A

ra:ae T - -

€ Back Alta astablacimionto Q —

-

App. movil. Establecimientos de empresa
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Para web:

Setaaade Hesa

A — sisctronicas de -
JUAN SANCHEZ | 00000000T
S | (% Comwrassitn

Detalle de Empresa w [ —

- — R ——

[ - —

256 ENCUSTITA A0N4IIGA O S0MATION B UNS ENTKIAD B8 TEACICIGN ISTIATIVA G G0N 04 CONYUMG" (EL: JUTLA ATBINTSI 06 CORsuMO, BARCO 0e ENPANS, AESA, o1c.|
siOMo

Paiy Camunigsd Auténoms:

Provincia® Municipio Localiang

Tipo de via* Wombie da la via® Céitigo Postal
Wimero: Bloque Escalera Piso Puerts Lot

Camea ekeetrinico

e

Listado de Establecimientos

App. web. Establecimientos de empresa

Mapawes | W f
Sistemas de Hojas
Junta de Andatucia electronicas de
Tonseieria de Sanidad, Presidenciay Emersencias | - Quejas iQué 63 Proguntas  Confacto  Normativa Poliicade  JUAN
Y Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad  SANCHEZ
Reclamaciones 4 P!
Home » Mis empresas. > Detalede empresa > Al de Esablecimients
Area de empresa
JUAN SANCHEZ | 00000000T
fdtr | Corrar sesion
Alta de Establecimiento
Nombre* Correo etectronico*
Grupo de Actividad* Actividad: Teltfono* Fax
[ v || seessone v ] [ ]
Pais* Provincia® Municipio® Localidad
[ csosin X v ] v
Tipo de via* Nombre de la via® Cadigo Postal*
Nimero® Blogue Escalera Piso ] Letra

) | ) | ) | ) | | )

‘GUARDAR ESTABLECIMIENTO

‘Sistermas de Hojss
0 electranicas de
wciaytmurmrcis | Quajasy (uies  Pagelss  Conacto  Mermstna
emasanay Mol Precusnirs Apicabie
Tipo 86 Wombes 04 18 " Coaigs Posr
Corres siectrimce”

Listado de Establecimientos

VIR noMORE urRIsA ACTVIDAD  CORREQ ROL/ADMINISTRADOR MODIICAR  ELMINAR
\ R
Qb a
Listado de reclamaciones
RECLAMANTE [T ESTABLECMIENTO Feca EstAD0 oA VER DEALLE

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 opcién 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).

Junta de Andalucia

Segiin consta en la aplicacion Hoj@ - Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y
Reclamaciones de la Junta de Andalucia, se informa que la empresa detallada a
continuacién se encuentra dada de alta en el sistema:

Fecha de Alta:
CIF Empresa: |

Razén Social:

Para més informacién / For more information:
WW.C es - cons it ia.e
Teléfono gratuito: 900 21 50 80

z

Diligencia de alta de establecimiento

6.5.2.2. Modificacion 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

e
< Detalle del establecimie... e

Letra

Codigo Postal

41005

Correo electrénico

chocolate@prusha.com
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17:41 o T e 17:41 al T @)
< Modificar establecimien... @ e . .

< Modificar establecimien...
Datos del establecimiento l 5 ]
Nombre* Escalera
ICHOCOLATE ] | ]
Grupo de actividad* 3

Piso
[ENSENANZA v]
Actividad* I ]
I GUARDERIAS v ] Puerta
Pais* I J
IEspaﬁa ']

Letra
Comunidad auténoma*
[ Comunidad Auténoma de Andalucia y ] I ]
Provincia* Codigo Postal*
[SEVILU\ '] [41005 ]
Municipio*

Teléfono*
[ssvu.u ]
Localidad l 44330 ]
[ } Fax
Tipo de via* [ ]
[avco 7]

Ani *

N — Correo electrénico

| chocolate@prueba.com ]

MODIFICAR ESTABLECIMIENTO

App. movil. Modificacion establecimiento

Sistemas de Hojas
electrénicas de

Quajamy wvkes Preguriss  Contacto  Nomatve  Polticade AN
Rectomaci Hoj' Frecuentes Aplicabie Privacidad

Corres sleatronico”

Listado de Establecimientos

VER  MOMBRE EMPRESA ACTIVIDAD  CORREQ ROL/ADMINISTRADOR MODIFICAR  ELIMINAR

iiento de
ABOGADOS  prusbas@pruebas.com

e
-~ Q@O ~

de D 0

App Web. Modificacion establecimiento
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Pai [ Muricipe Lacalidad

Tipo se vis Mosbas 4o s via Esaigs ot

App. web. Modificacidn establecimiento

6.5.2.3. Eliminacion de establecimiento de empresa

De la misma forma, si la persona usuaria es creadora o autorizada y con permisos de administracién, le aparecera el boton
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 Siy pulsar en CONFIRMAR, puede suceder lo siguiente:

e Sij 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.

e 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

17:43 T . 17:43 w T .
< Detalle del establecimie... @ e £ Detalle del establecimie... @ e
Letra Letra

Codigo Postal Codigo Postal

21005 41005

Teléfono Teléfono

444333227 443320

Fax i

El establecimiento tiene

Correo electronico reclamaciones pendientes. En
) € casode que se elimine, las

chocalale@prba.com &4  feclamaciones pasardn a
gestionarse a la Empresa matriz,
MODIFICAR ESTABLECIMIENTO ' ¢desea continuar? .
ISONAS AUTORIZADAS
PERSONAS AUTORIZADAS l Aceptar Cancelar .
CARTEL GENERAL

CARTEL VENTA AUTOMATICA

CARTEL REDUCIDO
DILIGENCIA ALTA.

ELIMINAR ES CIMIENTO
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Contacto MapaWeb | W §
Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia electrénicas de R ) o
Consejeria de Sanidad, Presidenciay Emergencias Quejasy ;Qué es g Contacto Politica de

o . o
Jamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad

Correo electrénico”

Listado de Establecimientos

VER  NOMBRE EMPRESA ACTIVIDAD ~ CORREO ROL/ADMINISTRADOR MODIFICAR  ELIMINAR
CALIDAD 3 .
ESTABLECIMIENTO DE Usuario Autorizados de
DESARROLLO RADIO ] ; [ x ]
CALIDAD 1 editado Establecimientos - Si

EDITADO

;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 Unavez dada de alta, la persona usuaria autorizada con permiso de administracion ya puede gestionar su cédigo
QR 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
razén 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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Sistemas de Hojas
s 88 Andaliscla electronicas de .
et mossicovemmmsss | sty LQubes  Promas  Comacio  Nemmatva  Poicads AW
Pectamaciones Hoig?  Frecusntes Aplicable  Privacidad  SANCHEE
JUAN SANCHEZ | 00000000T
scortes+B5ayesa com
Detalle de Establecimiento @m T mmm—
Nombre' Comeo setronico”
Geupo de Actvidad Actidad Teétons Fax
Pais: Provincis — Locatidad
Tipa davia® Hombre da s vis Goiga Posar
Nomere® Bloque Escatera piso Pusta Letea
Junta'de Andalucia Junta de Andalucia
Este establecimiento tiene hojas de quejas y S desea redamar puede hacerlo s Uavés del codigo QR superior o g
reclamaciones en formato papel y www.consumoresponde.es y dirigirse a:
electrénico, a través del codigo QR superior, Razsn Social
R S0 f e
a disposicion de las personas consumidoras calld
o usuarias que las soliciten. Poblaciénd
Codigo Postal: 1002
Provincia semuua
Correo electronico
This establish t has ¢ laint and claim If you wish to claim, you can do so through the QR code above or af
¥ <4 i |www.consumoresponde.es and go to:
forms in paper and electronic format,
through the QR code above, available to compeny e
consumers or users who request them. strec
| Tow!
Pos.
prov
Para més informacién / For more information: E_m
www. s tad dalucia.es
Teléfono gratuito: 90021 5080 Para mds informacién | For more information:
Teléfono gratuito: 900 21 50 80

A

Junta de Andalucia

Puede reclamar en:

You can claim in:

Version QR:1

Para més informacién / For more information:
www.consumoresponde.es - consumoresponde@juntadeandalucia.es
Teléfono gratuito: 900 21 50 80

Carteleria Establecimiento

e 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:
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6.5.2.4. Alta de personas autorizadas

Desde el detalle de un establecimiento, se pulsa en GESTIONAR PERSONAS AUTORIZADAS. El aplicativo se redirige
a la pantalla de Gestionar Persona Autorizadas Establecimiento.
e 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 botdbn 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.

e 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
6.5.2.5. Modificacion 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 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 establecimiento se mostrara con la edicion de
administrador realizada.

e ELIMINAR: se utiliza para eliminar a una persona autorizada de establecimiento que no sea creadora
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de esta.

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

En el caso de pulsar S, el sistema indica con un mensaje informativo que la persona
autorizada ha sido eliminada ya no figura en el listado.

17:47 ol T @

{  Gestién de personas au... @ e

|

SELECCIONAR
CANCELAR

17:47 ol T @)

{  Gestién de personas au... @

Listado de personas autorizadas del
establecimiento

NUEVA PERSONA AUTORIZADA

SONIA CORTES CORREDOR V78 |

Rail Salgado Romero admin B

17:47 al F @)

¢  Gestion de personas au... @ e

Listado de perscnas autorizaclas del
establecimiento

NUEVA PERSONA AUTORIZADA

SONIA CORTES CORREDOR f

Ra

Va a modificar a la persona
autorizada Raul Salgado Romero
del establecimiento. ;Desea
continuar?

Aceptar Cancelar
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17:47 W T @

{  Gestién de personas au... @ e

Listado de personas autorizadas del

17:47 wl T m

< Gestion de personas au... @ e

Listado de personas autorizadas del
establecimiento

17:47 ol F @

¢ Gestién de personas au... @ e

Listado de personas auterizadas del
establecimiento

establecimiento

NUEVA PERSONA AUTORIZADA

SONIA CORTES CORREDOR f
o

NUEVA PERSONA AUTORIZ

NUEVA PERSONA AUTORIZ.

SONIA CORTES CORREDOR V74 SRS CRE < a

Ratl Saleadn Damara

\nn
z
|un

Va a dar de baja a la persona
autorizada Raul Salgado Romero
del establecimiento. ;Desea

Propiedad Administrador Perfil dado de baja
cambiando correctamente

continuar? Aceptar
Aceptar
Aceptar Cancelar
App. movil. Modificacion y eliminacion de personas autorizadas
Contacto Mapawe | W f
Sistemas de Hojas
Junta de Andalucia electrénicas de
A Consejeriade Sanicad, Presidenciay Emergencias | Quejasy {Qué es Preguntas  Contacto  Normativa Politicade ~ JUAN
Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable Privacidad ~ SANCHEZ
Area de empresa
JUAN SANCHEZ | 00000000T n
Editar | (- Cerrar sesién
Gestionar Personas Autorizadas Establecimiento
Documento
Correo Nombre y apellidos
Administrador
CORREO NOMBRE PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO ADMINISTRADOR MODIFICAR ELIMINAR
s N o
No
- Q@@LO@OL__
App. web. Modificacion y eliminacion de personas autorizadas
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6.6.

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 aplicacion 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 confeccidn de las hojas de reclamaciones

(qué 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.
Geolocalizacion 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 movil.

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 o a una correcta utilizacién 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 aplicacion 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 geografica 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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Contacto

Contacto

HOJ@ es una aplicacién promovida por la Direccién
General de Consumo de la Junta de Andalucia. Se trata de
una herramienta viva, y trabajamos continuamente en su
evolucién 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://www.consumoresponde.es/
consumoresponde@juntadeandalucia.es

900 215 080

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

ceis.chie@juntadeandalucia.es

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

17:53 ol T @

Normativa aplicable @ e

Normativa Aplicable

o Ley 13/2003, de 17 de diciembre. de Delensa y Proleccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia. htps v aoe esicliies-
anfli2003/1217/13/con

= Decreto 8212022, de 17 de mayo. por ¢l que ¢ reguian las hojas de
quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en la
Comunidad Autnoma de Andalucia
hitps:/funtadeandalucia.esibojai2022/95/42

o Orden de .. de ... de 2025, por la que se regula el sistema de hojas.
oloctrénicas do quojas y raclamaciones da las porsonas consumidoras y
usuarias en la Comunidad Aulénoma de Andalucia, y se modifican los.
madelas del formulario y de las carteles informativos contenidos en ks
anexos I 1l Il Y IV del Decreto 82:2022, de 17 de mayo, por e que se
requlan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas.
consumidoras y usuarias en la Comunidad Autonoma de Andalucia
[Pendiente de publicacion].

o Orcen de 9 de febrero de 2015, por la que se regula Ia edicion,
distribucion, comorcializacion ¢ improsién do las Hojas de Quojas y
Reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia,
hitps:/funtadeandalucia.csiboja/2015:354
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Inicio

A Sistema de Hojas Electrénicas de
Quejas y Reclamaciones

HOJ@ - Ciudadania

Presenta tus hojas como persona
ciudadana o representante

HOJ@ - Empresas

Gestiona tus hojas recibidas L

Empresas adheridas

Consulta las empresas adheridas

Redacta tus hojas desde la aplicacién
sin logarte

Generacion de hojas
0y

Politica de privacidad

Declaracién de accesibilidad

App. mévil. Consulta de empresas adheridas
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< Empresas adheridas o
Empresas adheridas

Unicamente las empresas adheridas a HOJ@
permiten la pi i6n de quejas y recl i
directamente por via electrénica.

Si la empresa a la que quieres reclamar no aparece en el
siguiente listado, puedes obtener tu hoja ya

cumpli daen PDFy pr la directamente ante
la empresa. Mas informacién sobre cémo reclamar en
Consumo Responde.

BUSCADOR DE EMPRESAS
DATOS EMPRESA
NIF

[ |

Razén social

[ ]

DIRECCION

Comunidad Auténoma

l |
Provincia

[ v
Municipio

Tinn da via

17:54 o T e

< Empresas adheridas

Provincia

[ 7]
Municipio

Tipo de via
[ 7]
Nombre de la via

[ J

Cédigo postal

I ]

ACTIVIDAD

Grupo de actividad

[ ]
Actividad

l 2
Busqueda libre de Actividad

( ]
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” Sistemas de Hojas electrénicas
Junta de Andalucia an A ’
Consejeria de Salud y Consumo iQuées Preguntas Contacto Normativa GUILLERMO
Quejas y Reclamaciones Hoj@? Frecuentes Aplicable PEREZ
ARAGON

=

¢Qué es HOJ@? indice

HOJ@ es el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia, una herramienta impulsada por la 1.;Qué es Hoja
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 tramites, permiti P de manera atica 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 Internet, sin necesidad de desplazarse. Si la empresa a la que se
quiere reclamar no esta adherida al sistema, a través de HOJ@ se podra rellenar la hoja de quejas y reclamaciones para su
descarga y posterior presentacion ante la empresa y la Administracion 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 reclamacion) como a personas ciudadanas (por ejemplo, para
notificarle que la emp ha leido o ¢ a una rec ion). Sila usuaria no esta ya dada de alta en este sistema,
HOJ@ le pedira el consentimiento oportuno para darle de alta.

&
A 40 &%
N/ i 2.

web. Modulos de ayuda

inilidad Avisn leaal Protecrion de datos

Sistemas de Hojas electrénicas de

Junta de Andalucia

Consejeria de Salud y Consumo Quejas y Reclamaciones Qué es Hoj@7 Preguntas Contacto Normativa GUILLERMO
! Y Frecuentes Aplicable PEREZ ARAGON
-
Empresas Adheridas
3usca y selecciona la empresa a la que quieres presentar tu heja de quejas y reclamaciones
NIF Razén Social Provincia
Seleccions ~ ]
Municipio Tipo de via Nombre de la via Cédigo postal
Seleccione ~ ]
Grupo de actividad Actividad Busqueda libre de actividad
Seleccione o ]
=3
Resultado de la busqueda
NIF RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL ACTIVIDAD PROVINCIA

No se encontraron empresas.

- QOO -

App. web. Consulta de empresas adheridas
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Se puede acceder a las distintas pantallas de esta funcionalidad sin necesidad de estar logado en la aplicacion por
cualquiera de los siguientes enlaces, segun corresponda:

HOME - (modulo ayuda)

HOME - ;Qué es hoja?

HOME - Preguntas Frecuentes

HOME = Contacto

HOME -> Normativa aplicable

HOME - Empresas Adheridas

Para la instalacion del aplicativo en un dispositivo movil, sera 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 (segun 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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