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Cdédigo de la Tabla de Valoracion (CACM): WAV
Caodigo del Estudio de Identificacion y Valoracion (CACM): WA\ Lk [o[o]1 1}
Cédigo del Estudio de Identificacion y Valoracion (proponente): | EEH/2016/0001

1. IDENTIFICACION

1. DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA SERIE

Orgdnico:

Cadigo de la serie

Funcional:

Denominacion vigente ‘ Expedientes de reclamacion en materia de consumo
>  Expedientes de reclamacion (1981 — 2009).
»  Reclamaciones de consumo (1985 — 1996).

1981 |_Fecha final

2. PROCEDENCIA Y FECHAS DE CREACION Y EXTINCION

Denominaciones anteriores / Otras denominaciones

. Unidad o Fecha de Fecha de Disposicion(es)
Organismo o . Funcion o o
Administrativa creacion extincion legal(es)
MINISTERIO:
> Real Decreto
2823/1981, de
27 de noviembre,
por el que se
reestructuran
determinados
o6rganos de la
Administracion
del Estado”.

Gestiony

Direccién coordinacién de
Ministerio de L . ESTRUCTURA:

Sanidad y Consumo Provincial de las reclamaciones | 02/12/1981 | 27/09/1983 > Real  Decreto

Madrid en materia de 3322/1981, de

consumo 29 de diciembre,
sobre adaptacién
a la estructura
periférica del
Ministerio de
Sanidad y
Consumo al Real
Decreto
1801/1981, de
24 de julio”.
Direccion Gestidny CONSEJERIA:
Consejeria de General de coordinacion de » Ley 1/1983, de
Trabajo, Industria y Comercioy las reclamaciones | 28/09/1983 | 23/07/1987 13 de diciembre,
Comercio Consumo. en materia de de Gobierno vy
Servicio de consumo Administracidn

! Boletin Oficial del Estado n2 288, de 2 de diciembre.
2 Boletin Oficial del Estado n2 17, de 20 de enero de 1982.
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Consumo

de la Comunidad
de Madrid®.

ESTRUCTURA:

» Decreto 89/1983,
de 22 de
septiembre, del
Consejo de
Gobierno, que
regula
provisionalmente
la estructura de
la Consejeria de
Trabajo,
Industria %
Comercio®.

> Decreto
126/1985, de 20
de diciembre, del
Consejo de
Gobierno, por el
que se modifica
la estructura
organica de la
Consejeria de
Trabajo,
Industria y
Comercio®.

Consejeria de
Economia

Direccion
General de
Comercio y
Consumo.

Direccion de los
Servicios de
Proteccion al
Consumidor.
Servicio de

Consumo.
Seccién de
Defensa del
Consumidor

Gestiony
coordinacion de
las reclamaciones
en materia de
consumo

24/07/1987

16/03/1992

CONSEJERIA:

> Decreto 62/1987,
de 23 de julio,
del Presidente de
la  Comunidad,
por el que se fija
el numero vy
denominacién de
las  Consejerias
de la
Comunidad®.

ESTRUCTURA:

» Decreto
177/1987, de 15
de octubre, del
Consejo de
Gobierno, por el
que se establece
la estructura
organica de la
Consejeria de
Economia’.

> Orden 10/1988,
de 15 de junio,
del Consejero de

? Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 161, de 20 de diciembre.
% Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 89, de 27 de septiembre.
> Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 1, de 2 de enero de 1986.
® Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 174, de 24 de julio.

7 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 249, de 20 de octubre.
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Economia, por el
que se desarrolla

el Decreto
177/1987, de 15
de octubre,

sobre estructura

organica de dicha
. ., 8

Consejeria”.

ESTRUCTURA:

» Decreto 9/1992,
de 13 de marzo,
del Consejo de
Gobierno, por el
que se establece

Direccion la estructura
General de organica de la
Comercioy Consejeria de
Consumo. Gestidny Economia’.
Consejeria de Subdireccidn coordinacion de » Orden
) General de las reclamaciones | 17/03/1992 | 30/06/1995 4379/1992, de
Economia L. . ..
Proteccion al en materia de 11 de diciembre,
Consumidor. consumo del Consejero de
Servicio de Economia, por la
Orientacién al que se desarrolla
Consumidor la estructura de
la Consejeria de
Economia
establecida  por
el Decreto
9/1992, de 13 de
marzo™.

CONSEJERIA:

» Decreto 71/1995,
de 30 de junio,
del Presidente,
por el que se
establece el

Direccidn numero,
General de denominacién vy
Comercio y competencias de
Consumo. Gestidny las Consejerl'asll.
Consejeria de S.ervici(? de coordinacic').n de
) Orientacién al las reclamaciones | 01/07/1995 | 11/07/1999 | ESTRUCTURA:
Economia y Empleo . . ~ A
Consumidor. en materia de > Decreto
Seccién de consumo 258/1995, de 5

Reclamaciones,
Mediaciones y
Arbitraje

de octubre, del
Consejo de
Gobierno, por el
que se establece
la estructura
organica de la
Consejeria de
Economia y
Empleou.

8 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 146, de 21 de junio.

° Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 64, de 16 de marzo.

10 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 308, de 28 de diciembre.
! Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 155, de 1 de julio.

2 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 242, de 11 de octubre.
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» Orden

7083/1996, de
18 de diciembre,
del Consejero de
Economia y
Empleo, por Ia
que se desarrolla
la estructura de
la Consejeria de

Economia y
Empleo

establecida por
el Decreto

258/1995, de 5
de octubre®™.

ESTRUCTURA:

> Decreto
104/1999, de 9
de julio, del
Consejo de
Gobierno, por el
que se modifican
parcialmente las
estructuras  de
las diferentes
Consejerias de la
Comunidad  de
Madrid [suprime

la Direccion
General de
Consumo]”.
Direccion > Decreto
L 312/1999, de 28
General de Gestiony
. ., . de octubre, del
Conseierfa de Alimentacion y coordinacion de Conseio de
,J Consumo. las reclamaciones | 12/07/1999 | 20/09/2001 . )
Economia y Empleo . R Gobierno, por el
Servicio de en materia de
. 9 que se establece
Orientacioén al consumo
. la estructura de
Consumidor .
la Consejeria de
Economia y
Empleols.
» Orden

3581/2000, de
25 de mayo, del
Consejero de
Economia y
Empleo, por Ia
que se desarrolla
parcialmente la
estructura de la
Consejeria de

Economia %
empleo

establecida por
el Decreto

3 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 6, de 8 de enero de 1997.
!* Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 163, de 12 de julio.
!5 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 265, de 8 de noviembre.
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312/1999, de 28
de octubre®®.

CONSEJERIA:

> Decreto
155/2001, de 20
de septiembre,
del Consejo de
Gobierno, por el
que se modifica
la denominacidn
y estructura de
las Consejerl’as”.

ESTRUCTURA:

» Decreto
239/2001, de 11
de octubre, del

Consejo de
Direccion Gobierno, por el
General de que se establece
Consumo. ., la estructura
i .. Gestiony .
Consejeria de Servicio de L orgdnica de la
Economia e Orientacion al coordinacion de Consejeria de
) . las reclamaciones | 21/09/2001 | 21/11/2003 ) ,
Innovacién Consumidor. . Economia e
- ., en materia de .,
Tecnoldgica Seccion de Innovacion
. consumo L. 18
Reclamaciones y Tecnologica™.
Mediacidn al » Orden
Consumo 1087/2002, de
14 de marzo, del
Consejero de
Economia e
Innovacion
Tecnoldgica, por
la que se
desarrolla la
estructura de la
Consejeria de
Economia e
Innovacion
Tecnoldgica
establecida por
el Decreto
239/2001, de 11
de octubre®.
CONSEJERIA:
» Decreto 61/2003,
de 21 de
Direccion Gestidny noviembre, de la
. General de Salud coordinacion de Presidenta de la
Consejeria de L . .
- Publica, las reclamaciones | 22/11/2003 | 02/02/2005 Comunidad, por
Sanidad y Consumo . L .
Alimentacion y en materia de el que se
Consumo consumo establece el

numero y
denominacién de
las  Consejerias

16 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 139, de 13 de junio.

7 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 225, de 21 de septiembre.
'8 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 251, de 22 de octubre.

!9 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n® 67, de 20 de marzo.
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de la Comunidad
de Madrid®®.

ESTRUCTURA:
> Decreto 10/2004,

de 29 de enero,
del Consejo de
Gobierno, por el
que se establece
la estructura
organica de la
Consejeria de
Sanidad y
Consumo’".

ESTRUCTURA:
» Decreto 15/2005,

de 27 de enero,
del Consejo de
Gobierno, por el
que se modifica
la estructura

Direccion organica de la
General de ., Consejeria de
Gestiony .
Consumo. L Sanidad y
Consejeria de Subdireccién coordinacién de Consumo®
. ) las reclamaciones | 03/02/2005 | 20/06/2007 ’
Sanidad y Consumo General de en materia de Decreto
Orientacién y consumo 100/2005, de 29
Defensa del de septiembre,
Consumidor del Consejo de
Gobierno, por el
que se establece
la estructura
organica de la
Consejeria de
Sanidad y
Consumo®.

CONSEJERIA:

» Decreto 7/2007,
de 20 de junio,
de la Presidenta
de la Comunidad

. ., de Madrid, por el
Direccion
L que se establece
General de Gestidny ,
. L el numero vy
Consejeria de Consumo. coordinacion de L
. - 9 . denominacion de
Economiay Subdireccidn las reclamaciones | 21/06/2007 | 04/07/2008 2
. las Consejerias™.
Consumo General de en materia de
Onentacnf)n al consumo ESTRUCTURA:
Consumidor ~ -

> Decreto 10/2008,

de 21 de febrero,
del Consejo de
Gobierno, por el
que se establece
la estructura

20 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 279, de 22 de noviembre.
2 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 29, de 4 de febrero.
22 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 27, de 2 de febrero.
2 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 233, de 30 de septiembre.
24 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n® 146, de 21 de junio.
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organica de la
Consejeria de
Economia y
Consumo®.

Viceconsejeria de

CONSEJERIA:

» Decreto 77/2008,
de 3 de julio, del
Consejo de
Gobierno, por el
que se establece
el numero vy
denominacion de
las  Consejerias
de la Comunidad
de Madrid®®.

ESTRUCTURA:

» Decreto
115/2008, de 24
de julio, del
Consejo de
Gobierno, por el

Economia, que se modifican

Comercioy las competencias

Consumo. Gestiony y estructura

Consejeria de Direccion coordinacion de organica de la

Economiay General de las reclamaciones | 05/07/2008 | 09/10/2014 Consejeria de

Hacienda Consumo. en materia de Economia y
Subdireccién consumo Hacienda®’.

General de > Decreto 25/20009,

Orientacion al de 18 de marzo,

Consumidor del Consejo de

Gobierno, por el

que se establece

la estructura

organica de la

Consejeria de

Economia %
Hacienda®.

» Decreto 22/2014,
de 20 de febrero,
del Consejo de
Gobierno, por el
que se establece
la estructura
organica de la
Consejeria de
Economia y
Hacienda®.

L, Viceconsejeria de Gestidny ESTRUCTURA:
Cé)nsejen,a de Innovacién, coordinacion de > Decreto
conF)mla y Industria, las reclamaciones 10/10/2014 | 06/07/2015 116/2014, de 9
Hacienda . .
Comercioy en materia de de octubre, del

% Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 47, de 25 de febrero.
%6 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 158, de 4 de julio.

%’ Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n® 178, de 28 de julio (correccidn de errores: Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid n2 187, de 7 de agosto).
%8 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 75, de 30 de marzo.
2 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 47, de 25 de febrero.
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Consumo. consumo Consejo de

Direccion Gobierno, por el

General de que se modifica

Consumo. la estructura

Subdireccion organica de la

General de Consejeria de

Orientacion al Economia %

Consumidor Hacienda®.

CONSEJERIA:

» Decreto 25/2015,
de 26 de junio,
de la Presidenta
de la Comunidad
de Madrid, por el
que se establece
el numero vy
denominacion de
las  Consejerias

Viceconsejeria de de la Comunidad

Economia e de Madrid*".

Innovacion. ESTRUCTURA:

Direccidon > Decreto 72/2015,
General de de 7 de julio, del
Comercioy Gestidn y Consejo de
Consejeria de Consumo. coordinacion de Gobierno, por el
Economia, Empleo Subdireccion las reclamaciones | 07/07/2015 que se modifica
y Hacienda General de en materia de la estructura

Orientacioén al
Consumidor y de
Coordinacion.
Area de
Reclamaciones e
Informacién

consumo

organica de las
Consejerias de la
Comunidad de
Madrid™.
> Decreto

193/2015, de 4
de agosto, del
Consejo de
Gobierno, por el
que se establece
la estructura
organica de la
Consejeria de
Economia,

Empleo %
Hacienda®.

 Este Estudio de Identificacién y Valoracién se ha realizado exclusivamente a partir de los expedientes integrantes del .

3. OBSERVACIONES

-

* fondo documental de la Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda conservados en el Archivo Regional de la °
" Comunidad de Madrid, cuya cronologia comprende el periodo del afio 1981 al afio 2009, y a través de las |
- disposiciones legales sobre derechos de los consumidores y funciones de los érganos de la Consejeria especializados -
._en la materia publicados en el Boletin Oficial del Estado y en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid.

%0 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 241, de 10 de octubre.
31 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid ne 150, de 26 de junio.
32 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 160, de 8 de julio (correccidon de errores: Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid n? 164, de 13 de julio; y Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 174, de 24 de julio).
33 Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid n2 185, de 6 de agosto.
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Il. PROCEDIMIENTO

1. DATOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO TIPO

A) Datos generales del(de los) procedimiento(s) de la serie documental:

Gestion y coordinacidn de las reclamaciones que el consumidor dirige a la administracion
AL ERERTSEE  cuando se presenta un conflicto entre el mismo y una empresa o profesional que le presta
un servicio o vende un bien de consumo

¢Existe mas de un procedimiento?

Relacion de procedimientos
(indiquese la misma en caso de existir mds de un procedimiento)
Ne de

o Denominacion Descripcion
procedimiento

Reclamaciones en
materia de
consumo

Procedimiento encaminado a la resoluciéon de las reclamaciones que el
consumidor realiza sobre un establecimiento que le presta un servicio o
en el que ha adquirido un bien

B) Datos especificos del(de los) procedimiento(s) de la serie documental:

N2 de procedimiento [H

En la actualidad, el procedimiento esta regulado por: la Ley 11/1998, de 9 de julio,
de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid; asi como por el
Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de los Consumidores de
la Comunidad de Madrid, que establece claramente en su articulo 38 la tramitacion
administrativa del procedimiento.

La secuencia del procedimiento de reclamacidon y su resolucion pueden ser
resumida en el siguiente esquema:

19, INICIACION: a instancia de la parte interesada o reclamante o a través de las
asociaciones de consumidores mediante la presentacién de la Hoja de
reclamacion de consumo junto con los Documentos acreditativos, dirigida a la
Direccion General de Comercio y Consumo.

22, TRAMITACION: tras la recepcion de la misma, la Direccion General de Comercio y
Consumo, a través de la Subdireccidon General de Orientacién al Consumidor y
de Coordinacidn, procede a la evaluacién de la misma y acuerda o su inhibicién

Resumen del procedimiento por falta de competencia material o territorial o el inicio de la mediacidn.

32, Emite los Oficios correspondientes comunicando el inicio de la mediacién al
reclamante y reclamado. Recibida la respuesta del reclamado, remite
Comunicacidn al reclamante con la solucién propuesta.

Estas Comunicaciones pueden realizarse en mas de una ocasioén a lo largo de la
tramitacion del procedimiento.

42, FINALIZACION:

— Si existe Acuerdo entre las partes, el procedimiento sera archivado
por la Direccidon General de Comercio y Consumo con resultado de
mediacion positiva.

— En caso de falta de acuerdo:

a. puede iniciarse Expediente de arbitraje de consumo en el érgano
correspondiente.

b. si el o6rgano gestor de la Reclamacion aprecia indicios de
infraccion por parte del reclamado, notificard al 6rgano con
potestad sancionadora para que en su caso inicie Expediente
sancionador en materia de consumo si lo estima pertinente.

c. sino existe Acuerdo entre el reclamante y el reclamado o éste se
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incumple, el reclamante le cabe la posibilidad de interposicion
de demanda ante los tribunales de justicia.
— En caso de desistimiento, falta de subsanacion de errores o falta de
pruebas, también se acordara el archivo.
Las acciones arbitraje y las acciones judiciales son incompatibles.

Para una mejor comprension del procedimiento, a continuacién se
ofrece un diagrama de flujo documental a interpretar segun la siguiente

Reclamante (particular o asociacién)

Reclamado (establecimiento o profesional)

Observaciones sobre el procedimiento

Administracion de la Comunidad de Madrid

Actuaciones del reclamante

Actuaciones de la Administracién

Actuaciones del reclamado

Actividades del procedimiento

11

Accion necesaria
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2. Tramitacion

\ 4

Consumidor
reclamante

1. Iniciacién

Empresa/Persona reclamada

1.1 HOJA DE RECLAM

Ejemplar para la empresa
Ejemplar para la administracion
Ejemplar para el consumidor

ACION

1.2 DOCUMENTOS ACREDITATIVOS

Direccion General de Comercio y Consumo

2.3. TRASLADO DE

PROPUESTA AL
RECLAMANTE

(2.4)

CONTESTACION

DEL

Subdireccion General de Orientacion al
Consumidor y de Coordinacion

(2.1) COMUNICACION

(2.2) Alegaciones y
propuesta de solucién

Procedimientos Relacionados

Subdireccion General de Control e

RECLAMANTE
3. Finalizacién [0}

! ¥ {
Mediacion Archivo Traslado

\4 \4

(3.2) (3.1) ACUERDO
COMUNICACION DE ARCHIVO .

DE ARCHIVO Inspeccion

Expedientes sancionadores en materia
de consumo

n
>

Juntas Arbitrales de Consumo

Arbitraje

Expedientes de arbitraje en materia de
consumo

A\ 4

Organismos competentes por materia o territorio

\ 4

Otros drganos
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N¢ de actividad

Iniciacién

Presentacion de Hoja de reclamacién/Denuncia. Cualquier consumidor
particular o asociacién de consumidores puede dirigirse a la
Administracidon cuando se presenta un desacuerdo entre el mismo y la
empresa o el profesional que le presta un servicio o le vende un bien.
Dicho documento oficial debe ser proporcionado por el establecimiento
o profesional al reclamante. El reclamado debe cumplimentar
debidamente su parte correspondiente de la Hoja de Reclamacion
indicando la identificacion del establecimiento y prestacion de servicio,
en ejemplar triple. Tras este primer paso, el consumidor reclamante
cumplimenta el resto de la Hoja haciendo constar sus datos
identificativos exponiendo claramente los hechos que motiven la queja
y su pretension. El reclamado consignara las alegaciones que considere
oportunas. Uno de los ejemplares de la Hoja serd conservado por el
reclamado y el reclamante conservara otro para si mismo y enviard el
tercero al 6rgano que debe resolver la desavenencia.

Es importante distinguir entre Reclamaciones y Denuncias para poder
comprender la siguiente fase o accidn del procedimiento:

— La Reclamacion es una comunicacién que el consumidor dirige a la
Administracion cuando se presenta un desacuerdo entre él y el
agente que le ha prestado un servicio o vendido un producto con la
pretensidon de obtener una solucién y/o resarcimiento de los dafios
en su caso particular.

— La Denuncia pretende poner en conocimiento de la Administracion
unos hechos que pueden constituir infraccion administrativa. Al
contrario que la Reclamacion, no pretende el resarcimiento de los
defectos o dafios en su caso particular. Por ello, el érgano
competente en la materia incoaria un Expediente de sancion en
materia de consumo, si procediera.

El reclamante debe concretar el objeto de la Reclamacién o Denuncia en
la citada Hoja para poder obtener un resarcimiento por los supuestos
dafios o perjuicios originados por el cumplimiento defectuoso y el
incumplimiento de la obligacién del reclamado o por la supuesta
infraccién del denunciado que pretende poner en conocimiento de la
Administracion con potestad sancionadora. Ese documento debe ir
acompafiado de los Documentos acreditativos de la relacién contractual
que pueda justificar la Reclamacién o Denuncia (factura, justificante de
pago, folletos, garantias, etc.)

PRESENTACION

Presencial en cualquiera de las Oficinas de Registro de la Comunidad de
Madrid, de la Administracién General del Estado, de otras Comunidades
auténomas, de Ayuntamientos de la Comunidad de Madrid adheridos a
la Red de Oficinas Integradas de Atencion al Ciudadano, Oficinas de
Correos y Representaciones diplomaticas u Oficinas Consulares de
Espafia en el extranjero, segun lo contemplado por el articulo 38.4 de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Ademds, de acuerdo a la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos y mediante la
Resolucion de 22 de febrero de 2010, de la Directora General de
Consumo, por la que se habilita el Registro Telematico de la Consejeria
de Economia y Hacienda para la realizacién de tramites telematicos
durante la tramitacidon de este procedimiento concreto, el interesado
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puede presentar la Hoja de reclamacidon, asi como anexar copias
digitalizadas de los Documentos acreditativos de manera telematica
cuando cuente con Documento Nacional de Identidad electrénico o uno
de los certificados electrénicos reconocidos por la Comunidad de
Madrid.

Tramitacion

Tras la recepcion de la Hoja de reclamacion y la Documentacidn
acreditativa, en la Direccion General de Comercio y Consumo procedera
la evaluacion de la misma.

En caso de encontrar carencias o defectos en el expediente, emite
Solicitud de subsanacidn al interesado, para que en el plazo de 1 mes
subsane los defectos detectados o aporte la documentacion necesaria.

En caso de observar que la competencia para su tramitacion
corresponde a otro drgano, se inhibe y traslada las actuaciones al
organo competente, comunicandolo al reclamante.

Evaluada la Reclamacidn, el 6rgano competente en la materia puede
iniciar la mediacién como sistema de solucidon de la misma segun lo
preceptuado por la Ley 11/1998, de 9 de julio, y siguiendo los pasos
articulados por el Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de
Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley 11/1998, de 9
de julio, de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de
Madrid.

El érgano competente en la materia, actualmente la Direccidon General
de Comercio y Consumo, comunicara al reclamado por escrito el inicio
de la mediacién y los hechos que se le reclaman, solicitdindole que
proponga una solucidn al problema planteado en 15 dias.

Una vez recibida respuesta del mismo, se remitird al reclamante la
solucion propuesta.

Si el reclamante ha presentado su Reclamacion por via telematica y estd
dado de alta en el Sistema de Notificaciones Telemdticas de la
Comunidad de Madrid’ podra recibir la Notificacion por esa via, ademas
de poder consultar el estado de tramitacion de su expediente, aportar
documentos y enviar Comunicaciones referidas a su solicitud.

Finalizacion

El procedimiento puede finalizar mediante diferentes actos:

— Archivo: motivado por desistimiento del interesado, por falta de
subsanacion de los errores detectados en la fase de tramitacién en
el plazo citado o porque los hechos o conductas reclamadas no
estén amparados por la normativa de consumo o no existan
indicios de infraccion administrativa. En todos los casos, se
acordara el archivo que sera objeto de Comunicacidn.

— Comunicaciéon de Archivo: la actividad de mediacion puede
suponer el Acuerdo entre las partes o no. En cualquiera de los casos
se comunicara su archivo a las partes, bien por mediacién positiva
0 negativa.

En caso de que las partes no se hayan avenido a la mediaciéon o no
hayan llegado a un acuerdo en la celebracién de esta, puede abrirse la
via de:

— Arbitraje de consumo: se inicia un procedimiento administrativo
con la consecuente formacion de Expediente de arbitraje de
consumo como procedimiento diferenciado, en el que un arbitro o
colegio arbitral oird a las dos partes, efectuara las practicas de
prueba y emitird un Laudo de obligado cumplimiento para ambos.
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Inspeccion: si el érgano gestor de la Reclamacion aprecia indicios
de infraccién en el reclamado, la trasladard a la Subdireccién
General de Inspeccién y Control del Mercado para que, en su caso,

inicie Expediente sancionador en materia de consumo.

Demanda: si no existe Acuerdo entre al reclamante y el reclamado
o éste se incumple, el reclamante le cabe la posibilidad de

interposicion de demanda ante los tribunales de justicia.

Las acciones de arbitraje y las acciones judiciales son incompatibles.

2. LEGISLACION

A) General:

Disposicion

Fecha de
aprobacion

Fecha de
publicacion

Boletin

Boletin
corr. err.

Ley 26/1984, de 19 de julio,
Ley General para la Defensa de los
Consumidores

19/07/1984

24/07/1984

BOE

Ley 11/1998, de 9 de julio, de
Ley Proteccién de los Consumidores
de la Comunidad de Madrid

09/07/1998

16/07/1998

BOCM

167

29/07/1998

178

16/12/1998

298

Decreto 315/1999, de 4 de
noviembre, del Consejo de
Gobierno, por el que se adecua el
Registro de Asociaciones de
Consumidores de la Comunidad
de Madrid

Decreto

04/11/1999

17/11/1999

BOCM

273

Ley 44/2006, de 29 de diciembre,
Ley de mejora de la proteccidén de los
consumidores y usuarios

29/12/2006

30/12/2006

BOE

312

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

Real Decreto

16/11/2007

30/11/2007

BOE

287

Ley 6/2013, de 23 de diciembre,
de Medidas Fiscales y
Ley Administrativas

[Modificacion parcial de la Ley
11/1998, de 9 de julio]

23/12/2013

30/12/2013

BOCM

309

21/01/2014

17

27/03/2014

73

B) Especifica:

Disposicion

Fecha de

Fecha de

Boletin

Boletin

Decreto 152/2001, de 13 de
septiembre, del Consejo de
Gobierno, por el que se aprueba
el Reglamento de la Ley 11/1998,
de 9 de julio, de Proteccion de los
Consumidores de la Comunidad
de Madrid

Decreto

aprobacion

13/09/2001

publicacion

03/10/2001

BOCM

235

corr. err.

Orden 2844/2002, de 7 de junio,
del Consejero de Economia e
Innovacion Tecnoldgica, por la
que se modifica la hoja de
reclamaciones del Anexo | del
Decreto 152/2001, de 13 de
septiembre, por el que se
aprueba el Reglamento de la Ley
11/1998, de 9 de julio, de
Proteccién de los Consumidores

Orden

07/06/2002

14/06/2002

BOCM

140
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de la Comunidad de Madrid
Orden 362/2007, de 13 de
marzo, de la Consejero de
Sanidad y Consumo, por la que se
modifica la Hoja de
Reclamaciones del Anexo | del
Decreto 152/2001, de 13 de
septiembre, del Consejo de
Gobierno, por el que se aprueba
el Reglamento de la Ley 11/1998,
de 9 de julio, de Proteccion de los
Consumidores de la Comunidad
de Madrid

Resolucién de 9 de febrero de
2009, de la Directora General de
Consumo, por la que se aprueban
Resolucion® | los impresos normalizados para 09/02/2009 04/03/2009 BOCM 53
la formulacién de Reclamaciones
y Denuncia de Consumo vy
Solicitud de arbitraje de consumo
Decreto 1/2010, de 14 de enero,
del Consejo de Gobierno, por el
que se aprueba el Reglamento de
la Ley 11/1998, de 9 de julio, de
Proteccién de los Consumidores
de la Comunidad de Madrid
Resolucién de 22 de febrero de
2010, de la Directora General de
Consumo, por la que se habilita
el Registro Telematico de la
Consejeria de Economia vy
Hacienda para la realizacién de
Resolucion tramites telematicos durante la 22/02/2010 24/03/2010 BOCM 71
tramitacién de los
procedimientos  denominados:
“Reclamaciones/denuncias en
materia de consumo”, “Solicitud
de adhesion a Cédigo de buenas
practicas de consumo”

Orden 13/03/2007 28/03/2007 BOCM 74

Decreto 14/01/2010 21/01/2010 BOCM 17

3. PROCEDIMIENTO(S) DEL EXPEDIENTE TIPO

N2 de procedimiento

N2 de actividad

N2 de orden del documento

LI (18 Hoja de Reclamacidn

Tradicion documental el liEIRalViile[E]

Documento sustancial i No |:|

No |:|

»  Oficio de traslado de reclamacién por
Otros documentos que acompaiian Relacién de los documentos razén de competencia territorial
(indiquense los mismos en caso (original).
e ileasadlaaleee S > Correspondencia  del  reclamante
(copia).

34 . P . . . s . . 4
Aunque las Resoluciones son actos administrativos y no disposiciones legales, se han incluido en este epigrafe
porque contienen informacién sustancial sobre la articulacién del procedimiento.
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»  Contrato de compraventa (copia).

»  Presupuesto (copia).

>  Facturas (copia).

» Recibos de abonos y transferencias
(copia).

» Documento Nacional de Identidad
(fotocopia).

»  Tarjetas de crédito (fotocopia).

»  Permiso de circulacién (fotocopia).

»  Adeudos por domiciliaciones (copia).

»  Boletines de instalacion (copia).

>  Ordenes de pedido (copia).

» Documento de garantia (copia).

»  Oficio de traslado de reclamacién de
las Oficinas de Atencién al Ciudadano
(original).

— Registro auxiliar de la Direccién General de Comercio y Consumo.
ST ELRS S ENCH L EEI B —  Registro telematico de la Consejeria de Empleo, Economia y Hacienda.

. . .. .2 . 35
— Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor™.

Recepcion de la reclamacién y los documentos probatorios y traslado al érgano
gestor.

Tramite u operacion que realiza

BV EEY)E No existe.

Papel
Informatico/Electrénico

Soporte Otros I:I

> A4
» PDF.
» XML.

Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

¢El documento generado esta 1 |:| No

reproducido o publicado por
otra Unidad diferente a la del
tramite?

Unidad diferente a la del tramite
(indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

¢El procedimiento genera >
documentacion de apoyo que Relacién de la documentacién de apoyo

puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
: v
haber seleccionado “Si”)

Publicaciones periddicas
(notas de prensa).

Folletos de productos vy
bienes.

N2 de procedimiento
N2 de actividad

N2 de orden del documento

lell3 (=10 Comunicacion de inicio de la mediacion

Tradicion documental el liEIRalViile[E]

Documento sustancial [ No |:|

*0 cualquiera de las oficinas de registro publicadas en la relacién de la Resolucion de 9 de marzo de 2016, de la
Directora General de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano, por la que se crean los Registros Auxiliares de
Aldea del Fresno, Colmenar del Arroyo y Brunete, dependientes del Registro General de la Comunidad de Madrid, y
por la que se hace publica la relacién de Oficinas de Registro de la Comunidad de Madrid (Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid n2 77, de 1 de abril).
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No I:‘

» Informe técnico de peritaje  /
Dictamen pericial (copia).

»  Comunicacién al reclamado (original
multiple).

»  Comunicacion al reclamante (original
multiple).

»  Correspondencia del reclamado con el
drgano competente (original).

»  Propuesta de solucién del problema
planteado al reclamado (original).

»  Comunicacién de solucidén propuesta

por el reclamado al reclamante

(original maltiple).

Informe juridico (original).

Acuerdo establecido entre

asociaciones y empresas (copia).

Vales de compensacién (fotocopias).

Actas de inspeccién (copia).

Autorizacidn de representacion del

reclamante (original).

»  Actuaciones judiciales (original
multiple).

»  Escrito de aceptacién del reclamante
(original).

Direccion General de Comercio y Consumo. Subdireccion General de

Orientacidn al Consumidor y de Coordinacion

Otros documentos que acompanan Relacion de los documentos
(indiquense los mismos en caso
de haber seleccionado “Si”)

A\ 7

YV VY

Unidad o persona responsable

R e G R CET AR Mediacion

— En los expedientes antiguos, anteriores a 1998, se advierte en las
comunicaciones que el tiempo minimo de la tramitacion es de 45 a 60 dias.
Sin embargo, la legislacion actual no especifica tiempo maximo para
alcanzar un acuerdo entre reclamante y reclamado.

s — Actualmente, aunque no existen plazos regulados de tramitacidn, se
Plazo (si hay)

otorgan:

= 1 mes para las alegaciones o subsanaciones de errores por parte del
reclamante.

= 15 dias para que el reclamado proponga una solucidn al problema
planteado.

Papel

> A4,
Informatico/Electrénico >  PDF.
» XML.

Soporte Otros I:I
Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

¢El documento generado esta 1 |:| No

reproducido o publicado por
otra Unidad diferente a la del
tramite?

Unidad diferente a la del tramite
(indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

¢El procedimiento genera S |:| No

documentacion de apoyo que Relacién de la documentacién de apoyo
puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

N2 de procedimiento [N
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N2 de actividad

N2 de orden del documento

L[t =158 Acurdo de archivo y Comunicacion de archivo

1y el e i =1 Original multiple

Documento sustancial i No I:‘

»  Comunicacidon de acto de mediacion
(original maltiple).

Solicitud de retirada de reclamacién
(original).

Direccion General de Comercio y Consumo. Subdireccion General de
Orientacidn al Consumidor y de Coordinacién

Otros documentos que acompaiian Relacion de los documentos
(indiquense los mismos en caso >
de haber seleccionado “Si”)

Unidad o persona responsable

TR el G EN R [FER . Finalizacion del tramite de mediacion

EVNEHEY) N No estd regulado

Papel
Informatico/Electrénico > A4

Soporte Otros I:I
Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

¢El documento generado esta 1 |:| No

reproducido o publicado por
otra Unidad diferente a la del
tramite?

Unidad diferente a la del tramite
(indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

¢El procedimiento genera

documentacion de apoyo que Relacién de la documentacién de apoyo
puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

Ill. DATOS ARCHIVISTICOS

1. CARACTERTISTICAS GENERALES DE LA SERIE

Serie abierta si No I:l

Si (totalmente) Si (parcialmente) I:]
Serie descrita
No [ ]

Tipologia de la serie Serie comun |:| Serie especifica

2. SERIES Y DOCUMENTACION RELACIONADAS

A) Series relacionadas:

Nombre de la Serie Organismo Unidad Administrativa
Expedientes de sancion en materia Consejeria de Economia, Empleo y Viceconsejeria de Economia e
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36
de consumo

Hacienda

Innovacidn. Direccidon General de
Comercio y Consumo. Subdireccion
General de Control e Inspeccién

Actas de inspeccion

Consejeria de Economia, Empleo y
Hacienda

Viceconsejeria de Economia e
Innovacién. Direccién General de
Comercio y Consumo. Subdireccién
General de Control e Inspeccion

Expedientes de arbitraje en materia
7
de consumo®

Consejeria de Economia, Empleo y
Hacienda

Organo de Gestién sin personalidad
juridica Instituto Regional de
Arbitraje de Consumo. Junta Arbitral
Regional de Consumo de la
Comunidad de Madrid

AYUNTAMIENTOS

JUNTAS Y COLEGIOS ARBITRALES

Libro registro de personas fisicas o
juridicas a las que se les distribuye
Hojas de Reclamaciones™®

AYUNTAMIENTOS

Consejeria de Economia, Empleo y
Hacienda

Viceconsejeria de Economia e
Innovacidn. Direccidon General de
Comercio y Consumo

Relacion de establecimientos a los
que se les facilita Hojas de
Reclamacién®

Consejeria de Economia, Empleo y
Hacienda

Viceconsejeria de Economia e
Innovacidn. Direccidon General de
Comercio y Consumo

. 40
Memorias anuales de consumo

Consejeria de Economia, Empleo y
Hacienda

Viceconsejeria de Economia e
Innovacién. Direccién General de
Comercio y Consumo

B) Documentacion relacionada:

Denominacién

Unidad Administrativa

Aplicacion informdtica Gestion de
reclamaciones en materia de
41
consumo — ERCO

Organismo

Consejeria de Economia, Empleo y
Hacienda

Viceconsejeria de Economia e
Innovacidn. Direccidn General de
Comercio y Consumo

Aplicacion informdtica Sistema
Unificado de Reclamaciones - SUR™

Consejeria de Economia, Empleo y
Hacienda

Viceconsejeria de Economia e
Innovacion. Direccién General de

% serie ya valorada y aprobada por la Orden 26908/2014, de 19 de diciembre, de la Consejera de Empleo, Turismo y
Cultura.

%7 La reclamacion del consumidor puede resolverse por la via del arbitraje, mecanismo extrajudicial cuya resolucion
es de obligado cumplimiento, en base a lo ordenado por la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de arbitraje y el Real
Decreto231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo

38 Segun lo ordenado por el articulo 31 del Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién a los
Consumidores de la Comunidad de Madrid, aprobado por el Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, del Consejo
de Gobierno, y, posteriormente, por el articulo 33.3 del nuevo Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de
Proteccion de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, aprobado por el Decreto 1/2010, de 14 de enero, del
Consejo de Gobierno, los Ayuntamientos y el drgano competente en la materia de la Comunidad de Madrid deben
llevar un Libro registro de personas fisicas o juridicas a las que se les distribuyen las Hojas de reclamaciones.

% |as Relaciones de establecimientos a los que se han facilitado las Hojas de Reclamaciones deben ser enviadas por
los Ayuntamientos dentro de los primeros 15 dias de cada mes a la Consejeria con potestad en la materia, segun lo
preceptuado por el articulo 32 del Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccidn a los Consumidores
de la Comunidad de Madrid, aprobado por el Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, del Consejo de Gobierno, y,
posteriormente, por el articulo 33.4 del nuevo Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccidn de los
Consumidores de la Comunidad de Madrid, aprobado por el Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de
Gobierno.

40 Incluye un capitulo con el total de nuevas reclamaciones recibidas en el afio y un histérico de los 20 afios
anteriores, asi como la distribucién en porcentajes por sectores econdmicos y un desglose numérico por motivos
mas reclamados.

*1 Antes de 2009, se utiliza la aplicacidn informatica Gestion de Inspeccion y Reclamaciones de Consumo — IRCO, que,
a veces, se sigue utilizando para consultar algun procedimiento.

*2 Sistema a través del cual se coordina la distribucién de las Hojas de Reclamaciones. Puesto en marcha el 23 de
abril de 2004 en virtud de la aplicacion del Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por el
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Comercio y Consumo

Portal del Consumidor de la Consejeria de Economia, Empleo y
Comunidad de Madrid™ Hacienda

C) Series o documentacion relacionadas que recopilan datos cuantitativos o resimenes de
informacién contenida en la serie documental objeto de estudio:

éRecopilan datos cuantitativos

o resimenes de informacion? 5 Nombre o denominacion
\[e} Serie Documentacion relacionada
X X Memorias anuales de consumo
Aplicacién informdtica Gestion de
X X reclamaciones en materia de

consumo - ERCO
Aplicacion informdtica Sistema
Unificado de Reclamaciones — SUR

3. ORDENACION

Ordenacién numérica

Ordenacién cronoldgica

Ordenacion alfabética: |:| Onomadstica |:| Por Materias I:‘ Geogrdfica
Otra:

Observaciones:

4. NIVEL DE DESCRIPCION

|:| Por unidad de instalacion Por unidad documental

FICHA EXPLICATIVA DE CRITERIOS DE DESCRIPCION

— Nombre o razdn social del reclamado.
— Nombre o razén social del reclamante.

> Indices:
— Onomastico:
Observaciones: . Nombre o razén social del reclamado.

=  Nombre o razén social del reclamante
— Otros conceptos: sélo cuando la reclamacién se ha efectuado via web, se indiza el
nombre de la pagina.

Los expedientes mas antiguos no se adaptan la ficha de descripcidn indicada, sino que llevan en
su contenido el intervalo de niumeros de registro adjudicados a las reclamaciones y, en ocasiones,
se indizd como ‘Otros conceptos’ ese intervalo.

que se aprueba el Reglamento de la Ley 1/1998, de 9 de julio, de Protecciéon de los Consumidores de la Comunidad
de Madrid.

* puede consultarse en la siguiente direccion web:
http://www.madrid.org/cs/Satellite?c=Page&childpagename=PortalConsumidor%2FPage%2FPTCS contenido&cid=
1328078230471&pagename=PTCS wrapper

Ofrece informacidon general, denuncias y reclamaciones, solicitudes de arbitraje, atenciéon al consumidor
(Asociaciones, Oficinas Municipales, Organismos de arbitraje y legislacion).
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5. VOLUMEN Y CRECIMIENTO

N2 unidades de
instalacion

Volumen de

Metros lineales Anos .
transferencias anuales

ARCHIVO DE OFICINA

ARCHIVO CENTRAL
ARCHIVO INTERMEDIO
ARCHIVO HISTORICO

3.224 387,03 1999 -2011
1.338 160,56 1981 —2009

N2 unidades de instalacion Metros lineales

CRECIMIENTO ANUAL

6. FRECUENCIA DE USO

Ciudadano

Oficina Investigacion

ARCHIVO DE OFICINA

ARCHIVO CENTRAL
ARCHIVO INTERMEDIO
ARCHIVO HISTORICO

7. SOPORTE FiSICO

Papel Informatico/Electrénico |:| Otros:

Caracteristicas: A4, XMLy PDF.

IV. VALORACION

1. VALORES

A) Valores primarios

Si/No ‘ Plazo Justificacién/Legislacién

El valor administrativo maximo de la serie viene impuesto por la Ley
11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la
Comunidad de Madrid, que establece en su Capitulo Il las
infracciones en materia de consumo que se califican como leves,
graves y muy graves, asi como las sanciones adecuadas a las
mismas. El articulo 57 de la Ley 11/1998, de 9 de julio, ordena la
prescripcion de las infracciones en materia de defensa del
consumidor en 5 afios.

Aunque los Expedientes de reclamaciones en materia de consumo
contienen copias de documentos acreditativos o justificativos de la
relacion contractual entre reclamado y reclamante de caracter
econémico y, por tanto, contable, se entiende que como
documentos acreditativos no forman parte del trdmite del
Expediente de reclamacidn y por tanto no se les confiere valor
contable, residiendo el mismo en el original probatorio de la
relacion contractual entre reclamante y reclamado.

Al igual que con el valor contable, no se confiere a las copias de los
documentos econdmicos probatorios de la relacion contractual
entre reclamante y reclamado valor fiscal del que puedan derivarse
derechos de la Hacienda Publica para exigir y declarar
responsabilidades fiscales. De igual modo que en el caso anterior, el
valor fiscal reside en el original probatorio de la relacidn contractual

Administrativo: Si 5 afos

Contable: No

Fiscal: No
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entre reclamante y reclamado.
Sobre los hechos incluidos en la Reclamacién pueden iniciarse
expedientes de caracter judicial.

Asi pues, los Expedientes de reclamacion en materia de consumo
pueden convertirse en documentos probatorios en caso de ilicitos
penales contra los consumidores o en el de presentacion de
demandas civiles.

Juridico: Si 10 afios

El plazo del valor juridico de estos expedientes varia entre 1 y 10
afos, dependiendo de la materia que se trate.

B) Valores secundarios

Justificacion/Legislacion
La informaciéon contenida en los documentos es muy util
para el andlisis estadistico cuantitativo y cualitativo de las
reclamaciones en materia de consumo efectuadas en el

ambito territorial de la Comunidad. No obstante, esa
Informativo: Si Escaso I:I informacidon ya se encuentra recogida en las Memorias
Sustancial |:| anuales de consumo elaboradas por la Direcciéon General
de Comercio y Consumo y pueden obtenerse los mismos
datos de la aplicacion informatica Gestion de
reclamaciones en materia de consumo — ERCO gestionada
por la misma Direccién General.
La serie estudiada no ofrece informacion relevante ni
estructurada de la que pueda deducirse el origen y
evolucion de su drgano productor o inducirse procesos de
Escaso I:I elaboraciéon de normativa o legislacion en materia de
Historico: No proteccion del consumidor. Asimismo, no aporta datos
Sustancial I:I significativos de personas, acontecimientos o lugares ni
informa de avances cientificos, técnicos o cambios
socioculturales significativos. Sélo se le confiere este valor
a la muestra seleccionada para su conservacion.

V. ACCESO Y SEGURIDAD DE LOS DOCUMENTOS Y DE LA INFORMACION

1. CONDICIONES GENERALES DE ACCESO A LA SERIE DOCUMENTAL

|:| La serie es de acceso libre, sin necesidad de autorizacion

La serie incluye contenidos susceptibles de proteccidn (requiere solicitud de acceso)

Plazo en el que la serie seré de acceso libre Nunca [ | En 25050 afios

2. EL ACCESO A LA SERIE DOCUMENTAL ESTA AFECTADO O REGULADO POR NORMATIVA ESPECIFICA**

REGIMEN ‘ NORMA REGULADORA
I:I Informacion Ley 27/2006, de 18 de julio, por la que se regulan los derechos de acceso a la
ambiental informacion, de participacion publica y de acceso a la justicia en materia de

** De conformidad con el segundo apartado de la Disposicion Adicional Primera de la Ley 19/2013, de 9 de
diciembre, de transparencia, acceso a la informaciéon publica y buen gobierno, se regirdn por su normativa
especifica, y por dicha Ley con caracter supletorio, aquellas materias que tengan previsto un régimen juridico
especifico de acceso a la informacion.
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medio ambiente (incorpora las Directivas 2003/4/CE y 2003/35/CE)

Informacion Real Decreto Legislativo 1/2004, de 5 de marzo, por el que se aprueba el texto
catastral refundido de la Ley del Catastro Inmobiliario
Secreto censal Ley Organica 5/1985, de 19 junio, del Régimen Electoral General

Secreto fiscal o
tributario
Secreto = Ley 12/1989, de 9 de mayo, de la Funcién Estadistica Publica
estadistico = Ley 12/1995, de 21 de abril, de Estadistica de la Comunidad de Madrid
= Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad
Secreto = Ley 41/2002, de 14 noviembre, basica reguladora de la autonomia del
sanitario paciente y de derechos y obligaciones en materia de informacion y
documentacion clinica

Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria

HEnin|nin

Otro (indiquese)

Ley 9/1968, de 5 de abril, sobre Secretos Oficiales

ORGANO QUE EFECTUO LA |
_______________________ CLASIFICACION |
Materias REFERENCIA DEL ACTO DE |
clasificadas | _ CLASIFICACION |

DOCUMENTOS, INFORMACIONES O
DATOS OBJETO DE CLASIFICACION Y
GRADO O CATEGORIA DE

CLASIFICACION

B

3. CONTENIDOS SUJETOS A UN REGIMEN ESPECIAL DE PUBLICIDAD

CONTENIDOS AFECTADOS REFERENCIA NORMATIVA

4. CONTENIDOS SUSCEPTIBLES DE PROTECCION®

CONTENIDOS AFECTADOS* REFERENCIA NORMATIVA
Datos cuya divulgacion

puede afectar a
intereses publicos (PU)

Datos cuya divulgacion

pueda afectar a
intereses privados (PR)

bEi{oelo e elaice | DP4 — Otros datos de cardcter personal | Articulo 15.3 de la Ley 19/2013, de 9
el g susceptibles de proteccidn de diciembre

5. MEDIDAS PROPUESTAS PARA FAVORECER EL ACCESO A EXPEDIENTES DE ACCESO RESTRINGIDO
(POSIBILIDAD Y MODALIDAD DE DISOCIACION DE DATOS O ACCESO PARCIAL)"

| Enmascaramiento de datos.

6. MEDIDAS ESPECIFICAS DE SEGURIDAD REQUERIDAS POR LA SERIE DOCUMENTAL

45 . . - . . - .1s
Si es necesaria una relacion detallada de contenidos susceptibles de proteccidn, utilicese el anexo

correspondiente.

% Se debe utilizar la tabla “Codigo para clasificar el tipo de contenido susceptible de proteccion, de acuerdo con los
limites establecidos en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y
buen gobierno” incluida en el ANEXO II: INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR EL FORMULARIO.

" Se debe utilizar la tabla “Medidas para favorecer el acceso a expedientes de acceso restringido” incluida en el
ANEXO II: INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR EL FORMULARIO.
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MEDIDA PROPUESTA REFERENCIA NORMATIVA

VI. SELECCION

1. SELECCION

A) Seleccién de la serie:

Conservacion Total (CT): Con caracter permanente (CTp)
Con caracter temporal (CTt)
Conservacién Parcial (CP): Con caracter permanente (CPp)
Con caracter temporal (CPt)
Eliminacién Total (ET): Con conservacion de muestra (ETcm)
Sin conservacion de muestra (ETsm)

Eliminacién Parcial (EP): Con conservacion de muestra (EPcm)

RN

Sin conservacion de muestra (EPsm)

En el caso de eliminacion:

EN ARCHIVO DE OFICINA
EN ARCHIVO CENTRAL 10 afios
EN ARCHIVO INTERMEDIO

B) Tipo de muestreo:

Selectivo (Mu =S): D Alfabético (Mu—-S—A) Cronoldgico (Mu —S—C) |:| Numeérico (Mu—S—N)
[ ] otro (Mu-5-0):

Probabilistico / Aleatorio (Mu — P/A)

I:l Ejemplar (Mu —E)

— Se conservara un 1% de cada afio de fin de las unidades de instalacion
con mas de 10 afios de antigiedad desde la finalizacién del
procedimiento.

— Se conservaran los datos existentes en la aplicacion informatica
Gestion de reclamaciones en materia de consumo — ERCO vy utilizadas
hasta la fecha o cualesquier otras que hayan existido o pudieran existir
en el futuro.

Metodologia del muestreo: Los datos existentes en las aplicaciones informaticas de gestidon
utilizadas hasta la fecha o cualesquier otras que hayan existido o
pudieran existir en el futuro se transferirdn al archivo central
correspondiente en formato electrénico, el cual deberd adecuarse a lo
establecido en los Esquemas Nacionales de Seguridad y de
Interoperabilidad y en las Normas Técnicas de Interoperabilidad
correspondientes, cuando se disponga de los medios tecnoldgicos
necesarios.

La eleccién de las unidades documentales a conservar por cada afio de fin se

efectuara de modo aleatorio.

Observaciones:
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C) Soporte de sustitucion:

[x] si [ ] No

Tipo de soporte Procedimiento
Electronico™ 2012 - 2013 Digitalizacién
Se ha conservado la documentacidn original: Si |:| No

D) Plazos de permanencia:

Plazo Justificacion

Cubre el plazo de prescripcién de las infracciones en materia de
consumo y cubre en un afio mas el periodo en el que la Direccién
EN ARCHIVO DE OFICINA 5 afos General de Comercio y Consumo debe elaborar su Memoria anual
(base legal: articulo 13.1. de la Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos
y Patrimonio Documental de la Comunidad de Madrid).

Base legal: articulo 13.2. de la Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos y

ENIARCHINCICE 2L > afios Patrimonio Documental de la Comunidad de Madrid.

EN ARCHIVO INTERMEDIO

E) Observaciones:

VIl. INFORME DEL PROPONENTE

1. INFORME MOTIVADO DE LA PROPUESTA

1. INTRODUCCION: FUNDAMENTOS HISTORICOS Y/0 TECNICO — JURIDICOS

: La Comunidad de Madrid asume la competencia y funcién ejecutiva en materia de defensa del consumidor y del :
" usuario de acuerdo con el articulo 27.10 de la Ley Orgdnica 3/1983, de 25 de febrero, de Estatuto de Autonomia de '
. la Comunidad de Madrid.

. La Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores establece el marco general de .
* actuaciones en la materia de proteccién de los consumidores. En su articulo 14, recoge la obligacidn de las Oficinas y -
. Servicios de Orientacién al Consumidor de recepcidn, registro y acuse de recibo de las quejas y reclamaciones que .
+ presenten los consumidores y usuarios, asi como su remision a los organismos competentes. Asimismo, en su :
_ articulo 23, adjudica a los érganos y servicios de las Administraciones Publicas competentes en materia de consumo
. el andlisis de las reclamaciones y quejas que impliquen: obligaciones innecesarias o abusivas; costes -
* desproporcionados; esperas excesivas; limitaciones desmedidas en las garantias; repuestos y reparaciones; o dudas
. razonables sobre la idoneidad del servicio o producto; asi como otros supuestos similares. Tanto el Capitulo VI de la )
* Ley 26/1984, de 19 de julio, como el Real Decreto 825/1990, de 22 de junio, sobre el derecho a representacion, *
. consulta y participacién de los consumidores y usuarios a través de sus Asociaciones, habilita a las mismas y a las .
+ cooperativas de consumidores y usuarios, inscritas en el Registro del Ministerio de Sanidad y Consumo a representar -
" asus asociados y a ejercer las correspondientes acciones defensa de los mismos. )

" Posteriormente, y con la ampliacién de competencias conferida por la Ley Orgdnica 10/1994, de 24 de marzo, de
. Reforma del Estatuto de Autonomia de la Comunidad de Madrid, incorpora la competencia de desarrollo legislativo .

8 Los expedientes generados en 2012 y 2013 se digitalizaron y se han conservado en la aplicacién informdtica
INTRA.
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* la inspeccidn y control y la adecuacidén a la potestad sancionadora en materia de proteccion a los consumidores. En -

" su articulo 3, recoge como derecho basico de los consumidores la proteccién de sus intereses econémicos y sociales,

- asi como la proteccién juridica, administrativa y técnica en situaciones de inferioridad y la reparacién e -
" indemnizacién por dafios y perjuicios. Su articulo 16 ordena el fomento de la consolidacién e implantacién de las

Oficinas de Informacion al Consumidor, ya sean de cardcter publico o de las asociaciones de consumidores, con la

* funcién de recibir las Reclamaciones y Denuncias en materia de consumo, asi como el traslado de las mismas al *
. 6rgano administrativo competente para su resolucién, entre otras. En su articulo 32, ordena el establecimiento .

reglamentario de un “Sistema Unificado de Reclamaciones” con el fin de garantizar el derecho a reclamar de los

" mismos, asi como el tratamiento homogéneo de todas las reclamaciones.

" El Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid,
. aprobado por el Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, del Consejo de Gobierno, prevé en su articulo 32 el .
" desarrollo del “Sistema Unificado de Reclamaciones” previsto por la Ley que obliga a las personas fisicas o juridicas,
. individuales o colectivas, profesionales o titulares de establecimientos privados, fijos o ambulantes, que produzcan, .
* faciliten o comercialicen bienes o presten servicios a un consumidor como destinatario final a contar °
" obligatoriamente con las Hojas de reclamaciones. Para conseguirlas, deben dirigirse a sus Ayuntamientos o al 6rgano |
: competente en materia de consumo. Estas Hojas deben estar integradas en un juego unitario de tres ejemplares :
conforme a un modelo oficial que el Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, del Consejo de Gobierno, adjunta en *

anexo. La Hojas deben contar con la identificacion del organismo emisor de la Hoja, asi como un numero de

* reclamacion y todos los agentes anteriormente mencionados que presten servicios o vendan bienes estan obligados *

a exhibir en sus establecimientos en un lugar bien visible la informacién de que existen Hojas de reclamacion a
disposicion del consumidor. Las Hojas de reclamacion deben ser facilitadas por el titular del establecimiento o

. dependencia a requerimiento del consumidor, siendo cumplimentadas por ambos en sus apartados .
- correspondientes. El reclamante debe remitir a la Administracion un ejemplar de la Hoja de reclamacion, junto con -
" los justificantes documentales y cuantas pruebas o documentos que sirvan para probar los hechos que reclama.

" Tanto la Orden 2844/2002, de 7 de junio, del Consejero de Economia e Innovacién Tecnoldgica, como la Orden *
. 362/2007, de 13 de marzo, del Consejero de Sanidad y Consumo, y la Resoluciéon de 9 de febrero de 2009, de la .
* Directora General de Consumo, modifican y aprueban los nuevos impresos formalizados para la formulacién de las °

. reclamaciones y denuncias en materia de consumo. Ademas, la Resolucién de 22 de febrero de 2010, de la Directora :

+ General de Consumo, habilita el Registro Telematico de la Consejeria de Economia y Hacienda para la tramitacién -
" del procedimiento de Reclamaciones en materia de consumo por medios electrénicos, siempre y cuando el |
. reclamante cuente con un Documento Nacional de Identidad electrénico o Certificado electrénico reconocido por la -
" Comunidad de Madrid para efectuar dicho tramite, y contiene el modelo actualmente vigente de Reclamaciones en '

materia de consumo.

" El Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley

11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid, reconoce expresamente la

_ posibilidad de inicio del mecanismo de mediacién como sistema operativo de resolucién de conflictos.

" En cuanto al 6rgano encargado de ejercer la competencia en materia de defensa de los consumidores y recibir y '

. tramitar las reclamaciones, el Decreto 89/1983, de 22 de septiembre, del Consejo de Gobierno, que regula .
* provisionalmente la estructura de la Consejeria de Trabajo, Industria y Comercio atribuye a ese 6rgano el ejercicio *

. de la potestad de inspeccidn y control en materia de comercio y consumo, correspondiendo a su Direccién General .

+ de Comercio y Consumo la materia de defensa del consumidor. A partir de 1987, y excepto por un lapso de tiempo -

" menor de tres afios en los que la competencia es ejercida por la Consejeria de Sanidad y Consumo, ésta serd ejercida |

por la Consejeria competente en materia de Economia, contando para tal efecto con una Direccidon General de -
" Consumo o de Comercio y Consumo, que ejercerd directamente esa competencia y tramitara las reclamaciones de

los consumidores a través de los diferentes Servicios, Secciones o Subdirecciones Generales responsables de la

* orientacion y defensa del consumidor, dependiendo de la estructura organica del momento. Ya tempranamente, *
. mediante el Decreto 177/1987, de 15 de octubre, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura .

orgdnica de la Consejeria de Economia, se dota de una Direccion General de Servicios de Proteccion al Consumidor,

que, a través de su Servicio de Consumo, sustanciard la competencia relativa a reclamaciones en materia de
+ consumo, asi como, en su caso, la imposicion de sanciones.

. Actualmente, el 6rgano competente en materia de defensa de los consumidores y de recibir y tramitar las -
* reclamaciones es la Direccion General de Comercio y Consumo, adscrita a la Viceconsejeria de Economia e *
. Innovacion de la Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda, establecida por Decreto 72/2015, de 7 de julio, del .
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+ la Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda.

- Asi pues, y recogiendo todo lo expuesto en los parrafos anteriores, podemos concluir que el procedimiento de -
" reclamacién en materia de consumo generador de los Expedientes de reclamacién en materia de consumo, puede
. ser resumido en las siguientes fases:

. 19, INICIACION. Cualquier consumidor particular o asociaciéon de consumidores puede dirigirse a la Administracion
cuando se presenta un desacuerdo entre el mismo y la empresa o el profesional que le presta un servicio o le *
vende un bien mediante la presentacién de Hoja de reclamacién/Denuncia. Dicho documento oficial debe ser
proporcionado por el establecimiento o profesional al reclamante.

El reclamado debe cumplimentar debidamente su parte correspondiente de la Hoja de Reclamacion indicando -
la identificacion del establecimiento y prestacion de servicio, en ejemplar triple. Tras este primer paso, el
consumidor reclamante cumplimenta el resto de la Hoja haciendo constar sus datos identificativos exponiendo .
claramente los hechos que motiven la queja y su pretension. Ese documento debe ir acompafiado de los °
Documentos acreditativos de la relacién contractual que pueda justificar la Reclamacién o Denuncia (factura, |
justificante de pago, folletos, garantias, etc.).

El reclamado consignara las alegaciones que considere oportunas. Uno de los ejemplares de la Hoja sera -
conservado por el reclamado y el reclamante conservara otro para si mismo y enviara el tercero al 6rgano que *
debe resolver la desavenencia.

La presentacion de la Hoja de reclamacion puede ser presencial en cualquiera de las Oficinas de Registro de la
Comunidad de Madrid, de la Administracion General del Estado, de otras Comunidades auténomas, de -
Ayuntamientos de la Comunidad de Madrid adheridos a la Red de Oficinas Integradas de Atencién al |
Ciudadano, Oficinas de Correos y Representaciones diplomaticas u Oficinas Consulares de Espafia en el -
extranjero, segun lo contemplado por el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen °
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Ademas, de acuerdo a la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios .
Publicos y mediante la Resolucién de 22 de febrero de 2010, de la Directora General de Consumo, por la que se -
habilita el Registro Telematico de la Consejeria de Economia y Hacienda para la realizacion de trdmites
telematicos durante la tramitacion de este procedimiento concreto, el interesado puede presentar la Hoja de -
reclamacion, asi como anexar copias digitalizadas de los Documentos acreditativos de manera telematica °
cuando cuente con Documento Nacional de Identidad electrénico o uno de los certificados electrénicos .
reconocidos por la Comunidad de Madrid. :

" 29, TRAMITACION. Tras la recepcion de la Hoja de reclamacion y la Documentacion acreditativa, en la Direccion
General de Comercio y Consumo procedera la evaluacion de la misma.

En caso de encontrar carencias o defectos en el expediente, emite Solicitud de subsanacidn al interesado, para -
que en el plazo de 1 mes subsane los defectos detectados o aporte la documentacidn necesaria. '

En caso de observar que la competencia para su tramitacidn corresponde a otro érgano, se inhibe y traslada las -
actuaciones al 6rgano competente, comunicandolo al reclamante.

Evaluada la Reclamacidn, el érgano competente en la materia puede iniciar la mediacién como sistema de |
solucién de la misma segun lo preceptuado por la Ley 11/1998, de 9 de julio, y siguiendo los pasos articulados -
) por el Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley
. 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid. .

. El 6rgano competente en la materia, actualmente la Direccién General de Comercio y Consumo, comunicard al .
: reclamado por escrito el inicio de la mediacion y los hechos que se le reclaman, solicitdndole que proponga una *
. solucién al problema planteado en 15 dias. )

Una vez recibida respuesta del mismo, se remitira al reclamante la solucién propuesta.

Si el reclamante ha presentado su Reclamacion por via telematica y estd dado de alta en el Sistema de °
Notificaciones Telemdticas de la Comunidad de Madrid’ podra recibir la Notificacién por esa via, ademas de .

02/01/2017 16:35 I CONSEJO DE ARCHIVOS DE LA COMUNIDAD DE MADRID I 27



MODELO CACM/2/2012. Aprobado por acuerdo del Consejo de Archivos de la Comunidad de Madrid en su reunién constitutiva de 28 de noviembre de 2012
(modificado por acuerdo del Consejo de Archivos de la Comunidad de Madrid en sus reuniones ordinarias de 29 de julio de 2013 y de 25 de junio de 2014, y extraordinaria de 25 de noviembre de 2014)

TV-35
EIV -

Estudio de Identificacion y Valoracion (E.I.V.)

+ 32, FINALIZACION. El procedimiento puede finalizar mediante diferentes actos:

Bl 2. PROPUESTA DE INFORME )

—  Archivo: motivado por desistimiento del interesado, por falta de subsanacién de los errores |
detectados en la fase de tramitacidn en el plazo citado o porque los hechos o conductas reclamadas -

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda
2016/0004 Expedientes de reclamacion en materia de consumo

no estén amparados por la normativa de consumo o no existan indicios de infraccién administrativa. |

En todos los casos, se acordara el archivo que sera objeto de Comunicacion.

— Comunicacién de Archivo: la actividad de mediacién puede suponer el Acuerdo entre las partes o no.
En cualquiera de los casos se comunicara su archivo a las partes, bien por mediacion positiva o -

negativa.

En caso de que las partes no se hayan avenido a la mediacién o no hayan llegado a un acuerdo en la celebracién .

de esta, puede abrirse la via de:

— Arbitraje de consumo: se inicia un procedimiento administrativo con la consecuente formacién de -
Expediente de arbitraje de consumo como procedimiento diferenciado, en el que &rbitro o un colegio
arbitral oird a las dos partes, efectuara las practicas de prueba y emitird un Laudo de obligado -

cumplimiento para ambos.

— Inspeccidn: si el érgano gestor de la Reclamacion aprecia indicios de infraccidon en el reclamado, la -
trasladard a la Subdireccion General de Inspeccion y Control del Mercado para que, en su caso, inicie

Expediente sancionador materia de consumo.

— Demanda: si no existe Acuerdo entre al reclamante y el reclamado o éste se incumple, el reclamante le -

cabe la posibilidad de interposicion de demanda ante los tribunales de justicia.

Las acciones de arbitraje y las acciones judiciales son incompatibles.

VALORACION DE LA SERIE DOCUMENTAL

A. Valores primarios: Administrativo (5 afnos)

" El valor administrativo méaximo de la serie viene impuesto por la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los
- Consumidores de la Comunidad de Madrid, que establece en su Capitulo Ill las infracciones en materia de consumo -
" que se califican como leves, graves y muy graves, asi como las sanciones adecuadas a las mismas. El articulo 57 de la *
: Ley 11/1998, de 9 de julio, ordena la prescripcidn de las infracciones en materia de defensa del consumidor en 5 :
" afios.

' B. Valores primarios: Contable (NO)
" Aunque los Expedientes de reclamaciones en materia de consumo contienen copias de documentos acreditativos o
. justificativos de la relacidén contractual entre reclamado y reclamante de caracter econémico y, por tanto, contable, :
" se entiende que como documentos acreditativos no forman parte del tramite del Expediente de reclamacién y por '
. tanto no se les confiere valor contable, residiendo el mismo en el original probatorio de la relacién contractual entre .
" reclamante y reclamado. ’

* C. Valores primarios: Fiscal (NO)
" Al igual que con el valor contable, no se confiere a las copias de los documentos econdémicos probatorios de la
- relacién contractual entre reclamante y reclamado valor fiscal del que puedan derivarse derechos de la Hacienda -
" Publica para exigir y declarar responsabilidades fiscales. De igual modo que en el caso anterior, el valor fiscal reside
. en el original probatorio de la relacidn contractual entre reclamante y reclamado.

. D. Valores primarios: Juridico (10 afios)
* Sobre los hechos incluidos en la Reclamacion pueden iniciarse expedientes de caracter judicial.

Asi pues, los Expedientes de reclamacion en materia de consumo pueden convertirse en documentos probatorios en

" caso de ilicitos penales contra los consumidores o en el de presentaciéon de demandas civiles.

" El plazo del valor juridico de estos expedientes varia entre 1y 10 afios, dependiendo de la materia que se trate.

* E. Valores secundarios: Informativo (Si)
. La informacién contenida en los documentos es muy util para el analisis estadistico cuantitativo y cualitativo de las |
 reclamaciones en materia de consumo efectuadas en el ambito territorial de la Comunidad. No obstante, esa :
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. Comercio y Consumo y pueden obtenerse los mismos datos de la aplicacién informatica Gestion de reclamaciones en
* materia de consumo — ERCO gestionada por la misma Direccién General. '

- F. Valores secundarios: Histérico (NO)
" La serie estudiada no ofrece informacién relevante ni estructurada de la que pueda deducirse el origen y evolucién
. de su drgano productor o inducirse procesos de elaboracién de normativa o legislacién en materia de proteccion del -
" consumidor. Asimismo, no aporta datos significativos de personas, acontecimientos o lugares ni informa de avances
. cientificos, técnicos o cambios socioculturales significativos. Sélo se le confiere este valor a la muestra seleccionada
' para su conservacion. '

- REGIMEN DE ACCESO Y SEGURIDAD DE LOS DOCUMENTOS Y DE LA INFORMACION

" La serie estd sometida a un régimen de acceso restringido al incluir contenidos susceptibles de proteccion de '
- acuerdo con lo establecido en el articulo 15.3 de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la -
* informacién publica y buen gobierno, requiriendo, por tanto, de solicitud de acceso.

* No obstante, se propone como medida para poder permitir el acceso el enmascaramiento de datos de caracter °
. personal de los expedientes, de acuerdo con lo previsto en el articulo 15.4 de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de .
* transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno.

. SELECCION .
Teniendo en cuenta que: '

*— Sus valores primarios son escasos, inexistentes o limitados a un total de 5 afios. ‘
. — Sus valores secundarios son muy escasos y los datos significativos que aportan los expedientes estan .
contenidos en las Memorias anuales que produce la Direccidon General de Comercio y Consumo, con la ventaja °
de que estas presentan los datos elaborados y editados como estadisticas; y que, ademds, el mismo 6rgano |
cuenta con una aplicacion informatica de gestidn que recoge todos los datos sustanciales de los expedientes.
. — Consultadas las valoraciones de otras Comunidades Auténomas y otras Administraciones Publicas, como regla
. general se puede afirmar que las Reclamaciones en materia de consumo son eliminadas a los 5 afios, ya sea
aplicando criterios de eliminacién total, eliminacién parcial o conservacién parcial, encontrando como dnica
excepcién aquéllas que contienen trdmites de mediacidn, en cuyo caso su caducidad se eleva a 7 afos. .
" — Es imposible determinar a priori qué unidades documentales pueden ser solicitadas como prueba para °
. procedimientos judiciales. '

" Se propone la Eliminacién Total con conservacién de muestra (ETcm), de acuerdo con los siguientes criterios:

" — Eliminacién de de todas las unidades documentales con mas de 10 afios de antigiiedad desde el cierre de los
expedientes o fecha de fin del Ultimo de sus documentos, conservandose como muestra un 1% de las unidades -
de instalacién producidas anualmente. ’

' — Se conservaran los datos existentes en la aplicacion informatica Gestion de reclamaciones en materia de *
consumo — ERCO vy utilizadas hasta la fecha o cualesquier otras que hayan existido o pudieran existir en el .
futuro.

Los datos existentes en las aplicaciones informaticas de gestion utilizadas hasta la fecha o cualesquier otras que -
hayan existido o pudieran existir en el futuro se transferirdn al archivo central correspondiente en formato '
electrénico, el cual deberd adecuarse a lo establecido en los Esquemas Nacionales de Seguridad y de -
Interoperabilidad y en las Normas Técnicas de Interoperabilidad correspondientes, cuando se disponga de los
medios tecnoldégicos necesarios.

2. RECOMENDACIONES AL GESTOR

. Se solicita al gestor documental que no denomine a las Reclamaciones en materia de consumo con el nombre .
* genérico de Reclamaciones ni mezcle los expedientes con los propios de la serie documental Expedientes de *
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VIIl. INFORME APROBADO POR EL CONSEJO DE ARCHIVOS

INFORME DEL CONSEJO DE ARCHIVOS DE LA COMUNIDAD DE MADRID

DIV VIl NI AV-XSNM  Expedientes de reclamacion en materia de consumo
TIPOLOGIA DE LA SERIE: I I3eiile)
FECHAS EXTREMAS DEL PERIODO ESTUDIADO: [JEELIRpTiliL]
(o] [clo] RRVAI:Te]:Jo]NI\4 i EEH/2016/0001
(o] [ ARAW-Xe VIl EIV - 2016/0004
CODIGO T.V.: WEEH

1. Valoracién

a) Valores primarios:

TIPO DE VALOR | SI/NO | PLAZOS (afios) JUSTIFICACION/LEGISLACION

El valor administrativo maximo de la serie viene impuesto
por la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los
Consumidores de la Comunidad de Madrid, que establece
en su Capitulo lll las infracciones en materia de consumo
Administrativo Si 5 que se califican como leves, graves y muy graves, asi como
las sanciones adecuadas a las mismas. El articulo 57 de la
Ley 11/1998, de 9 de julio, ordena la prescripcién de las
infracciones en materia de defensa del consumidor en 5
anos.

Aunque los Expedientes de reclamaciones en materia de
consumo contienen copias de documentos acreditativos o
justificativos de la relacién contractual entre reclamado y
reclamante de caracter econémico y, por tanto, contable,
Contable No se entiende que como documentos acreditativos no
forman parte del tramite del Expediente de reclamacion y
por tanto no se les confiere valor contable, residiendo el
mismo en el original probatorio de la relaciéon contractual
entre reclamante y reclamado.

Al igual que con el valor contable, no se confiere a las
copias de los documentos econémicos probatorios de la
relacion contractual entre reclamante y reclamado valor
fiscal del que puedan derivarse derechos de la Hacienda
Publica para exigir y declarar responsabilidades fiscales.
De igual modo que en el caso anterior, el valor fiscal reside
en el original probatorio de la relacidon contractual entre
reclamante y reclamado.

Sobre los hechos incluidos en la Reclamacion pueden
iniciarse expedientes de caracter judicial.

Fiscal No

Asi pues, los Expedientes de reclamacién en materia de
consumo pueden convertirse en documentos probatorios
en caso de ilicitos penales contra los consumidores o en el
de presentacion de demandas civiles.

Juridico Si 10

El plazo del valor juridico de estos expedientes varia entre
1y 10 anos, dependiendo de la materia que se trate.

b) Valores secundarios:

TIPO DE VALOR = Si/NO | ESCASO/SUSTANCIAL JUSTIFICACION/LEGISLACION
La informacion contenida en los documentos es muy
util para el analisis estadistico cuantitativo y cualitativo

Informativo Si
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de las reclamaciones en materia de consumo
efectuadas en el ambito territorial de la Comunidad. No
obstante, esa informacion ya se encuentra recogida en
las Memorias anuales de consumo elaboradas por la
Direccion General de Comercio y Consumo y pueden
obtenerse los mismos datos de la aplicacion
) informatica Gestion de reclamaciones en materia de
. consumo — ERCO gestionada por la misma Direccion
' General.

' La serie estudiada no ofrece informacién relevante ni
estructurada de la que pueda deducirse el origen y
evolucion de su 6rgano productor o inducirse procesos
de elaboracion de normativa o legislacion en materia
de proteccion del consumidor. Asimismo, no aporta
datos significativos de personas, acontecimientos o
lugares ni informa de avances cientificos, técnicos o
cambios socioculturales significativos. Sélo se le
confiere este valor a la muestra seleccionada para su
. conservacion.

Histoérico No

2. Acceso y seguridad de los documentos y de la informacion

a) Condiciones generales de acceso a la serie documental: la serie incluye contenidos susceptibles
de proteccion (requiere solicitud de acceso).

b) Plazo en el que la serie serd de acceso libre: 25 o 50 afos.

c) Elacceso ala serie documental esta regulado o afectado por normativa especifica: No.

d) Contenidos sujetos a un régimen especial de publicidad: No.

e) Contenidos susceptibles de proteccidn: Si.

CONTENIDOS AFECTADOS REFERENCIA NORMATIVA
DP4 - Otros datos de caracter | Articulo 15.3 de la Ley 19/2013, de 9 de

Datos de caracter

ersonal susceptibles de | diciembre, de transparencia, acceso a la
personal (DP) P P , P '

proteccion informacion publica y buen gobierno

f) Medidas propuestas para favorecer el acceso a expedientes de acceso restringido (posibilidad y
modalidad de disociacién de datos o acceso parcial): Enmascaramiento de los datos.
g) Medidas especificas de seguridad requeridas por la serie documental: No proceden.

3. Seleccion

a) Seleccién de la serie: Eliminacion Total con conservacion de muestra (ETcm).
b) Plazos de eliminacion:
i. EN ARCHIVO DE OFICINA: No procede.
ii. EN ARCHIVO CENTRAL: 10 aios (desde la finalizacion del procedimiento).
iii. EN ARCHIVO INTERMEDIO: No procede.
c) Tipo de muestreo: Selectivo (Mu - S) de tipo cronolégico (Mu — S — C) y Probabilistico / Aleatorio
(Mu - P/A).
d) Metodologia del muestreo:
— Se conservara un 1% de cada afio de fin de las unidades de instalacion con mas de 10 afios
de antigiiedad desde la finalizacion del procedimiento. La eleccion de las unidades
documentales a conservar por cada afo de fin se efectuara de modo aleatorio.

— Se conservaran los datos existentes en la aplicacién informatica Gestién de reclamaciones
en_materia de consumo — ERCO y utilizadas hasta la fecha o cualesquier otras que hayan
existido o pudieran existir en el futuro.

Los datos existentes en las aplicaciones informaticas de gestion utilizadas hasta la fecha o
cualesquier otras que hayan existido o pudieran existir en el futuro se transferiran al
archivo central correspondiente en formato electrénico, el cual debera adecuarse a lo
establecido en los Esquemas Nacionales de Seguridad y de Interoperabilidad y en las
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Normas Técnicas de Interoperabilidad correspondientes, cuando se disponga de los medios
tecnoldgicos necesarios.
e) Soporte de sustitucion: Si.

TIPO DE SOPORTE PROCEDIMIENTO
Electrénico® 2012 - 2013 Digitalizacion

f) Conservaciéon de la documentacidn original en caso de sustitucién de soporte: Si.
g) Plazos de permanencia:

PLAZO (afios) JUSTIFICACION

Cubre el plazo de prescripcion de las infracciones en
materia de consumo y cubre en un afio mas el periodo en
el que la Direccidon General de Comercio y Consumo debe
elaborar su Memoria anual (base legal: articulo 13.1. de la
Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos y Patrimonio
Documental de la Comunidad de Madrid).

Base legal: articulo 13.2. de la Ley 4/1993, de 21 de abril,
EN ARCHIVO CENTRAL 5 de Archivos y Patrimonio Documental de la Comunidad de
Madrid.

EN ARCHIVO DE OFICINA 5

EN ARCHIVO INTERMEDIO

h) Observaciones: No proceden.
4. Recomendaciones al gestor
Se solicita al gestor documental que no denomine a las Reclamaciones en materia de consumo con el

nombre genérico de Reclamaciones ni mezcle los expedientes con los propios de la serie documental
Expedientes de arbitraje en materia de consumo.

. CONTROL

1. DATOS GENERALES DE CONTROL

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda.
(01710 (o) o] o) Loy L3 et (S A U [Tl (S Lo (S Lo e 51 A Viceconsejeria de Economia e Innovacién. Direccidn
VLI EE B General de Comercio y Consumo. Subdireccién General de
Orientacion al Consumidor y de Coordinacion
ST R S E RS T TG ER G EN T [ B M2 Montserrat Sola Garcia, Jefa de Servicio de Valoracion
VEIGIEGLEY (Subdireccion General de Archivos)
Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del
VL Loy A0 o1 o R PR SVE L GIE e | T Ri e ET o[BS Gobierno. Oficina de Cultura y Turismo. Direccion General
(1ylssH de Patrimonio Cultural. Subdireccién General de Archivos.
Unidad de Inspeccion de Archivos. Servicio de Valoracion
Orden 4831/2016, de 7 de diciembre, del Consejero de
Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno, por la que
se aprueban las Tablas de Valoracion de determinadas
(0] [ [ EN T S ER AT ETEG ER ER e S ERERERC IS8 series  documentales de  la Administracién de la
SR T ER RS S M E R B EC VAT IS Comunidad de Madrid y de instituciones privadas
TG E G ERER E EGERVEI T ETE[ B madrilefias y se autoriza la eliminacién de determinadas
fracciones temporales de series documentales de la
Administracion de la Comunidad de Madrid y de las
Administraciones Locales madrilefias

BOCM n2 ! :{od NG ERY 02/01/2017

* Los expedientes generados en 2012 y 2013 se digitalizaron y se han conservado en la aplicacién informdtica
INTRA.

02/01/2017 16:35 I CONSEJO DE ARCHIVOS DE LA COMUNIDAD DE MADRID I 32



MODELO CACM/2/2012. Aprobado por acuerdo del Consejo de Archivos de la Comunidad de Madrid en su reunién constitutiva de 28 de noviembre de 2012
(modificado por acuerdo del Consejo de Archivos de la Comunidad de Madrid en sus reuniones ordinarias de 29 de julio de 2013 y de 25 de junio de 2014, y extraordinaria de 25 de noviembre de 2014)

Estudio de Identificacion y Valoracion (E.I.V.)

TV-35 Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda
EIV -2016/0004 Expedientes de reclamacion en materia de consumo

Fechas extremas del periodo estudiado: |[FERIIRFING)
Fecha de realizacién: ‘ 20/05/2016

Fecha de revision (CACM):

Fecha de la sesion del Consejo de Archivos de la Comunidad de Madrid en
que se informa la serie documental:

N2 de Acta del Libro de Actas del Consejo de Archivos de la Comunidad de
Madrid en que se informa la serie documental:

22/11/2016

3/2016

2. OBSERVACIONES
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