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DICTAMEN SOBRE EL PROYECTO DE DECRETO POR EL QUE SE REGULA 
EL SISTEMA UNIFICADO DE RECLAMACIONES EN LA COMUNIDAD 

AUTÓNOMA DE LA REGIÓN DE MURCIA

De acuerdo con las competencias atribuidas a este Consejo por la Ley 3/93, de 
16 de Julio, y de conformidad con lo previsto en su Reglamento de Organización y 
Funcionamiento Interno, el Pleno del Consejo Económico y Social de la Región de 
Murcia, en su sesión celebrada el día 2 de julio de 2013, acuerda aprobar, por una-
nimidad, el siguiente: 

D i c t a m e n
I. ANTECEDENTES

Con fecha 31 de mayo de 2013 tuvo 
entrada en este Consejo el escrito de la 
Consejería de Universidades, Empresa e 
Investigación, en el que remite el “Pro-
yecto de Decreto por el que se regula 
el sistema unificado de reclamaciones 
en la Región de Murcia”, para que este 
Órgano emita el preceptivo dictamen 
previsto en el artículo 5.a) de la Ley 
3/1993, de 16 de julio, por la que se 
crea el Consejo Económico y Social de 
la Región de Murcia.

El artículo 8 e) Ley 4/1996, de 14 
de junio, del Estatuto de consumidores y 
usuarios de la Región de Murcia, encua-
drado sistemáticamente en el Capítulo II, 
Derecho a la protección de los legítimos 
intereses económicos y sociales del Título 
II Protección jurídica, administrativa y 
técnica de los Derechos del Consumidor 
y Usuario, dispone que las administra-
ciones públicas de la Región de Murcia 
con competencia en materia de defensa 
del consumidor y usuario promoverán 
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acciones que aseguren el respeto de los 
legítimos intereses económicos y socia-
les de los consumidores y usuarios y, en 
particular, las encaminadas a garantizar: 
la tenencia de hojas de reclamaciones en 
todos los establecimientos y su entrega 
cuando sea exigida por el consumidor 
y usuario.

El artículo 27. 6 de este mismo texto 
normativo, enmarcado en el Capítulo I, 
Tipificación de las infracciones del Título 
III, Infracciones y sanciones incluye entre 
las infracciones en materia de normali-
zación, documentación y condiciones de 
venta y en materia de suministros o de 
prestación de servicios el incumplimiento, 
con relación a la protección del consu-
midor y usuario, de las normas relativas 
a documentación, información, libros o 
registros establecidos obligatoriamente 
para el adecuado régimen y funciona-
miento de la empresa, la instalación o el 
servicio, en particular la no tenencia o 
no facilitación al consumidor y usuario 
de hoja de reclamaciones.

Esto preceptos fueron objeto del 
necesario desarrollo reglamentario, en 
virtud de la habilitación contenida en 
la Disposición Final de la Ley 4/1996, 
mediante el Decreto 31/1999, de 20 de 
mayo, por el que se regulan las hojas 
de reclamaciones de los consumidores 
y usuarios en la Región de Murcia que 
supuso la generalización de un instru-
mento que, hasta la publicación del 
mismo, sólo tenía regulación normativa 
respecto de a los sectores incluidos en 
el ámbito de aplicación del Decreto 
47/1986, de 2 de mayo, por el que se 
implanta la hoja de reclamación en 

los servicios públicos de agua, gas y 
electricidad.

La regulación del régimen de las 
hojas de reclamaciones contenida en este 
Decreto, conforme expresa su Preámbu-
lo, se articula con base a los siguientes 
principios básicos:

–	 La generalización de las hojas, 
asegurando una protección inte-
gral del consumidor, no sólo con 
referencia al comercio y presta-
ción de servicios tradicionales, 
sino especialmente frente a las 
nuevas formas de como reali-
zación fuera de establecimiento 
mercantil o a distancia.

–	 La homogeneización del formato 
de las diferentes hojas de recla-
maciones cuya competencia de 
regulación pertenezca a la Co-
munidad Autónoma de la Región 
de Murcia, evitando así confusio-
nismo de cara al ciudadano.

La Memoria justificativa de oportu-
nidad, motivación técnica y jurídica del 
Servicio de Defensa del Consumidor de 
la Dirección General de Consumo, Co-
mercio y Artesanía, de la Consejería de 
Universidades, Empresa e Investigación, 
que se incluye en el expediente trami-
tado en la elaboración del Proyecto de 
Decreto por el que se regula el sistema 
unificado de reclamaciones en la Co-
munidad Autónoma de la Región de 
Murcia señala que el tiempo transcurrido 
desde la aprobación del Decreto 31/1999 
y la existencia de algunos déficits de pro-
tección son elementos que aconsejan la 
elaboración de una nueva reglamentación 
del sistema de reclamaciones en materia 
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de consumo que adapte el procedimiento 
a las demandas y posibilidades de los 
avances tecnológicos en el marco de la 
sociedad de la información, elimine los 
obstáculos que dificultan la defensa de los 
derechos de los consumidores y usuarios 
y que aborde una regulación unificada 
del procedimiento reclamaciones en este 
ámbito.

En este marco, además del mante-
nimiento de la obligación, por parte de 
quienes comercialicen productos o pres-
ten bienes y servicios en el ámbito terri-
torial de la Región de Murcia, de tener y 
poner a disposición de los consumidores 
y usuarios hojas de reclamaciones, la 
citada Memoria enumera como objetivos 
de la nueva regulación los siguientes:

1.	 La regulación de un procedimien-
to unificado de reclamaciones, 
con el fin de garantizar a los 
consumidores y usuarios y usua-

rios de la Región de Murcia el 
ejercicio de su derecho a reclamar.

2.	 La regulación de un procedi-
miento homogéneo para todas las 
reclamaciones.

3.	 Clarificar conceptos y precisar 
términos, como empresarios, 
ventas a distancia, ventas fuera 
de establecimiento mercantil...

4.	 Introducir la posibilidad de dispo-
ner de las hojas de reclamaciones 
a través de la página Web de 
consumo: www.murciaconsumo.
es y www.murciaconsumo.com.

5.	 Establecer un sistema de presen-
tación de hojas de reclamaciones 
electrónicas, donde las empresas 
titulares, podrán solicitar, con 
carácter previo, la adhesión al 
sistema de hojas electrónicas de 
reclamaciones.

II. ESTRUCTURA Y CONTENIDO

dores y usuarios, protegiendo, mediante 
procedimientos eficaces, la seguridad, la 
salud y los legítimos intereses económi-
cos de los mismos. Y a continuación la 
disposición contenida en el artículo 8.f 
del 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 
que incluye, entre los derechos básicos de 
los consumidores y usuarios la protección 
de sus derechos mediante procedimientos 
eficaces, en especial ante situaciones de 

El Proyecto de Decreto por el que 
se regula el sistema unificado de recla-
maciones en la Comunidad Autónoma 
de la Región de Murcia está integrado 
por el Preámbulo, 11 artículos, una Dis-
posición Transitoria, dos Disposiciones 
Derogatorias, una Disposición Final y 
dos Anexos.

El Preámbulo comienza con las 
referencias normativas de ámbito estatal. 
En primer lugar, el mandato, contenido 
en el artículo 51 de la Constitución, 
que establece que los poderes públicos 
garantizarán la defensa de los consumi-
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inferioridad, subordinación e indefen-
sión.

En la normativa regional la Ley 
4/1996, de 14 de junio, del Estatuto de los 
Consumidores y Usuarios de la Región de 
Murcia, modificada por la Ley 1/2008, de 
21 de abril, determina en su artículo 8 que 
las administraciones deberán promover 
acciones que aseguren, entre otros aspec-
tos, la tenencia de hojas de reclamaciones 
en todos los establecimientos y su entrega 
cuando sea exigida por el consumidor y 
usuario. En desarrollo de este precepto 
se aprobó el Decreto 31/1999, de 20 de 
mayo, por el que se regulan las hojas de 
reclamaciones de los consumidores y 
usuarios de la Región de Murcia, cuyo 
principios básicos son la generalización 
de las hojas de reclamaciones y la homo-
geneización del formato de las diferentes 
hojas de reclamaciones cuya competencia 
de regulación pertenece a la Comunidad 
Autónoma de la Región de Murcia.

Concluye el Preámbulo con la enu-
meración de los objetivos de la nueva 
regulación.

El artículo 1 determina que el 
objeto del decreto es la regulación del 
sistema unificado de reclamaciones y de 
la obligación de la tenencia de hojas de 
reclamaciones y su puesta a disposición 
de consumidores y usuarios.

Asimismo define el sistema unifica-
do de reclamaciones como el conjunto 
de instrumentos y actuaciones que la 
Administración Pública pone a disposi-
ción de los consumidores con el fin de 
garantizar su derecho a reclamar, así 
como a un tratamiento homogéneo de las 
reclamaciones.

El artículo 2 dispone que el decreto 
será de aplicación a las personas físicas 
o jurídicas, públicas o privadas, que me-
diante la titularidad de establecimientos, 
o en cualquier otra forma, desarrollen una 
actividad empresarial cuyos destinatarios 
tengan la condición de consumidores o 
usuarios de la Región de Murcia.

En los casos en que el titular carezca 
de establecimiento o local abierto al pú-
blico estarán obligados los prestadores de 
servicios o comercializadores de bienes.

No se incluyen en el ámbito de apli-
cación del decreto, cuando dispongan de 
su propio procedimiento de reclamaciones:

–	 Los profesionales liberales en el 
ejercicio de las actividades para 
las que obligatoriamente tengan 
que estar colegiados, cuando el 
colegio profesional legalmente 
reconocido disponga de comisión 
deontológica.

–	 Los centros de enseñanza que 
imparten enseñanza reglada y 
enseñanza ocupacional.

–	 Los servicios públicos prestados 
directamente por la Administra-
ción Pública y/o organismos pú-
blicos dependientes de la misma.

–	 Los servicios de transporte pú-
blico de viajeros por carretera y 
las actividades auxiliares y com-
plementarias del transporte, que 
tenga establecido un documento 
de control análogo.

–	 Los servicios y actividad de la 
sanidad que tengan normativa 
específica en la materia.
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El artículo 3 enumera las siguientes 
obligaciones de las personas incluidas en 
el ámbito de aplicación del decreto:

1.	 Tener hojas de reclamaciones a 
disposición de los consumidores 
y usuarios

2.	 Exhibir en el establecimiento o 
lugar donde proceda un cartel 
con la leyenda “Existen hojas de 
reclamaciones a disposición del 
consumidor y usuario”

3.	 Informar a los consumidores y 
usuarios incluyendo en los luga-
res o soportes en que realicen la 
oferta y venta la leyenda “Existen 
hojas de reclamaciones a disposi-
ción del consumidor y usuario” y 
el modo de acceder a ellas

4.	 En el caso de los servicios pres-
tados a domicilio llevar consigo 
hojas de reclamaciones y ponerlas 
a disposición de los consumidores 
y usuarios

5.	 Entregar las hojas de reclamacio-
nes a los consumidores y usuarios 
de forma gratuita e inmediata a la 
solicitud, aunque no se haya lle-
gado a realizar entrega de bienes 
ni prestación alguna

El artículo 4 determina que la cum-
plimentación y presentación de las hojas 
de reclamaciones, que se ajustarán al 
modelo establecido en el Anexo II, se 
realizará en la forma establecida en el 
Anexo I.

El artículo 5 prescribe que habrán de 
tenerse hojas de reclamaciones en todos 
los establecimientos en los que se comer-
cialicen productos o bienes o se presten 

servicios que sean del mismo titular. Esta 
obligación se establece igualmente para 
los servicios que se presten a domicilio, 
en el centro de trabajo, transporte públi-
co o similar. Finalmente dispone que en 
el caso de ventas por Internet el acceso 
a las hojas de reclamaciones será vía 
telemática a través de la página Web de 
la empresa.

El artículo 6 establece la obligación 
de que entrega de la hoja de reclamaciones 
se realice en el propio establecimiento en 
el que se preste el servicio. En el caso de 
que se trate de una actividad realizada a 
distancia las hojas de reclamaciones debe-
rán ser remitidas al solicitante en un plazo 
máximo de tres días hábiles desde que la 
solicitud tenga entrada en la empresa.

En el caso de que el obligado no 
disponga de hojas de reclamaciones o 
se negase a su entrega, el consumidor o 
usuario podrá remitir la queja, denuncia 
o reclamación en cualquiera de las Ofi-
cinas integradas en la Red Regional de 
Oficinas de Información al Consumidor 
y Usuario de la Región de Murcia o al 
órgano autonómico competente en mate-
ria de consumo.

El artículo 7 prescribe que todas 
las personas físicas o jurídicas que de-
ban disponer de hojas de reclamaciones 
deberán exhibir en cada establecimiento 
un cartel conforme al modelo establecido 
en el Anexo III. Asimismo en el caso de 
servicios prestados fuera de estableci-
mientos o a distancia la se incluirá en el 
presupuesto, la factura o cualquier otro 
documento que se entregue al consumidor 
o usuario, en la zona reservada a la firma 
del cliente, una de las siguientes leyendas:
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a)	 “El agente lleva hojas de recla-
maciones a disposición det con-
sumidor o usuario”.

b)	 “En la página Web de la empresa 
están a disposición det consu-
midor y usuarios las hojas de 
reclamaciones”.

El artículo 8 regula de manera 
pormenorizada el procedimiento y la 
forma de cumplimentación de las hojas 
de reclamaciones. En todo caso deberán 
hacerse constar los datos de identifica-
ción establecimiento y del prestador del 
servicio así como los del reclamante y 
los hechos en que fundamente su queja, 
denuncia o reclamación y, en este último 
caso, la petición dirigida al reclamado. El 
reclamado hará constar si se encuentra 
adherido a la Junta Arbitral de Consumo 
y, en caso de no estarlo, si acepta la ad-
hesión para esa reclamación en concreto. 

Ambas partes deberán firmar las 
hojas de reclamaciones. La firma por 
parte de la empresa titular, dependiente 
o encargado de la actividad sólo tendrá 
efectos de acuse de recibo, sin que su-
ponga aceptación de los hechos relatados 
por el reclamante. La negativa a firmar 
las hojas de reclamaciones por parte de 
las personas citadas no invalida ni deja 
sin efecto la reclamación, debiendo hacer 
constar dicha circunstancia.

Con relación a las hojas de recla-
maciones obtenidas a través de Internet 
prescribe serán cumplimentadas confor-
me a lo establecido en esta disposición.

El artículo 9 establece que los con-
sumidores y usuarios podrán optar por el 
uso del sistema de hojas electrónicas de 

quejas y reclamaciones ante una entidad 
adherida al sistema. Para su utilización 
estará disponible el correspondiente for-
mulario en la página Web de la Consejería 
competente en materia de consumo así 
como en los dispositivos informáticos que 
el establecimiento pueda poner a dispo-
sición de los consumidores y usuarios.

Regula asimismo los requisitos que 
debe cumplir el sistema informático que 
deberá mantener operativo la Consejería 
competente en materia de consumo a los 
efectos de posibilitar la utilización de ho-
jas electrónicas de quejas y reclamaciones 
de consumidores y usuarios. En la referida 
página Web deberá incluirse un listado de 
las personas físicas y jurídicas titulares de 
actividades, establecimientos y centros 
que admitan la presentación electrónica.

El artículo 10 atribuye la compe-
tencia para la tramitación de las quejas y 
reclamaciones a la Consejería competente 
en materia de consumo y las oficinas 
municipales de información al consumi-
dor. Los órganos competentes le darán la 
tramitación que corresponda: arbitraje, 
mediación, inspección, procedimiento 
sancionador o cualquier otro que proceda, 
según su naturaleza. 

Si no se llega a un acuerdo amistoso, 
se propondrá a las partes la utilización 
del Sistema Arbitral de Consumo, como 
medio de resolución de conflictos extra-
judicial a través de la Junta Arbitral de 
Consumo de la Región de Murcia.

El desistimiento del reclamante o la 
avenencia a de las partes implicarán el 
archivo de la reclamación. Sin perjuicio 
de ello, la Administración podrá incoar 
de oficio expediente sancionador si apre-
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ciase algún hecho constitutivo de posible 
infracción administrativa

Cuando la reclamación sea presen-
tada por personas residentes en España 
con motivo de la adquisición de bienes 
o la contratación de servicios en otro 
Estado miembro de la Unión Europea o 
por residentes en otros países de la Unión 
Europea en relación con bienes adquiri-
dos o servicios contratados en España, la 
citada reclamación deberá ser remitida, 
para su tramitación al Centro Europeo 
del Consumidor en España.

El artículo 11 dispone que el incum-
plimiento de las obligaciones establecidas 
en el decreto constituye infracción admi-
nistrativa, de conformidad con las leyes 
reguladoras de la defensa del consumidor 
y usuario aplicables.

La Disposición Transitoria Primera 
prescribe que la puesta en funcionamiento 
de la plataforma electrónica para la tra-
mitación de las hojas de reclamaciones 
de consumidores y usuarios se realizará 
mediante orden de la Consejería compe-
tente por razón de la materia.

La Disposición Transitoria Segun-
da establece que durante el plazo de los 

tres meses siguientes a la entrada en vigor 
del decreto las personas físicas o jurídicas 
comprendidas en su ámbito de aplicación 
que cuenten con hojas de reclamaciones 
conforme a formatos aprobados con an-
terioridad por la Administración podrán 
seguir haciendo uso de las mismas.

La Disposición Derogatoria Prime-
ra procede a la derogación del Decreto 
31/1999, de 20 de mayo, por el que se 
regulan las hojas de reclamaciones de los 
consumidores y usuarios de la Región de 
Murcia.

La Disposición Derogatoria Segun-
da incluye a todas las disposiciones de 
igual o inferior rango que se opongan a 
lo dispuesto en el decreto.

La Disposición Final establece la 
entrada en vigor del decreto a los veinte 
días de su publicación en el Boletín Ofi-
cial de la Región de Murcia.

El Anexo I incorpora las instruccio-
nes para la cumplimentación y presenta-
ción de la hoja de reclamación.

El Anexo II contiene el modelo de 
hoja de reclamación de consumidores y 
usuarios.

III. OBSERVACIONES

mismo se consolida y estructura de forma 
más completa e integral el procedimiento 
de reclamación en materia de consumo, 
incluyendo de forma expresa en su ám-
bito de aplicación las nuevas formas de 
comercio y prestación de servicios, al 
tiempo que se implementa la garantía del 

A) De carácter general

El Consejo Económico y Social de la 
Región de Murcia valora positivamente 
el Proyecto de Decreto por el que se 
regula el sistema unificado de reclama-
ciones en la Comunidad Autónoma de 
la Región de Murcia porque mediante el 
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ejercicio de derecho a reclamar de los 
consumidores y usuarios de la Región de 
Murcia mediante la ordenación específica 
las particularidades de su ejercicio y el 
establecimiento y regulación del sistema 
de reclamación electrónica.

No obstante esta valoración positiva 
el Consejo Económico y Social considera 
necesario incorporar al presente dictamen 
sus consideraciones sobre dos cuestiones 
que, a su juicio, tienen una gran tras-
cendencia y la sobre las que regulación 
contenida en el Proyecto de Decreto por 
el que se regula el sistema unificado de 
reclamaciones en la Comunidad Autó-
noma de la Región de Murcia no resulta 
adecuada a juicio de esta Institución.

La primera cuestión se refiere a la 
regulación contenida en el artículo 2.4 
que excluye del ámbito de aplicación 
del Proyecto de Decreto por el que se 
regula el sistema unificado de recla-
maciones en la Comunidad Autónoma 
de la Región de Murcia, junto a otras 
actividades, a los profesionales liberales 
en el ejercicio de las actividades para las 
que obligatoriamente tengan que estar 
colegiados, cuando el colegio profesional 
legalmente reconocido disponga de co-
misión Deontológica, siempre y cuando 
dispongan de su propio procedimiento de 
reclamaciones.

A juicio de esta Institución sería 
conveniente, para evitar dudas en cuanto 
al alcance de esta disposición y situa-
ciones que puedan dificultar el ejercicio 
del derecho a reclamar por parte de los 
consumidores y usuarios que en esta 
disposición se especificase de forma clara 
que el colegio profesional debe disponer 

del procedimiento de reclamaciones en el 
ámbito territorial en el que el profesional 
presta el servicio así como que dicho 
profesional debe estar sujeto al citado 
procedimiento.

Por otra parte, este Organismo consi-
dera que la referencia al requisito de que 
en el Colegio Profesional exista una Co-
misión Deontológica introduce un factor 
de confusión en cuanto a la función que 
le pueda corresponder en relación con el 
procedimiento de reclamación y, con ello 
un elemento de inseguridad jurídica, que 
hace aconsejable la supresión la mención 
a este órgano. 

Esta observación cobra especial 
trascendencia si se tiene en cuenta la di-
versidad de ámbito territorial que tienen 
los diferentes colegios profesionales y 
el amplio abanico de posibilidades de 
que profesionales colegiados en colegios 
profesionales de diferentes localidades 
y de diferentes comunidades autónomas 
presten sus servicios en zonas distintas 
al ámbito territorial del correspondiente 
colegio profesional.

En caso de no concurrir estas cir-
cunstancias debería prescribirse de forma 
expresa la sujeción de la actividad de 
estos profesionales liberales a la regula-
ción establecida con carácter general en 
el Proyecto de Decreto por el que se 
regula el sistema unificado de recla-
maciones en la Comunidad Autónoma 
de la Región de Murcia.

La segunda cuestión es la relativa a 
la competencia para la tramitación de las 
quejas y reclamaciones que el artículo 10 
atribuye de forma exclusiva a la Conse-
jería competente en materia de consumo 
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como las oficinas municipales de infor-
mación al consumidor, correspondientes 
al domicilio del mismo.

El Consejo Económico y Social con-
sidera que debería incluirse a las Oficinas 
de Información al Consumidor y Usuario 
de titularidad privada que pertenezcan a 
Organizaciones de Consumidores y se 
hallen inscritas en la Sección Segunda 
del Registro de Oficinas de Información 
al Consumidor y Usuario de la Región 
de Murcia como entidades competentes 
para la gestión de las reclamaciones, 
denuncias y quejas presentadas por con-
sumidores y usuarios.

Y ello por diversos motivos. En 
primer lugar porque el Decreto 8/1999, 
de 4 febrero, por el que se regula el Re-
gistro de las Oficinas de Información al 
Consumidor y Usuario de la Región de 
Murcia establece en su artículo 3.3.a) 
que en la Sección Primera del mismo se 
inscribirán las Oficinas de Información al 
Consumidor y Usuario de titularidad pú-
blica, que adoptarán la denominación de 
Oficinas Municipales de Información al 
Consumidor –OMIC–, cuando dependan 
de las Administraciones municipales, y de 
Oficinas Comarcales de Información al 
Consumidor –OCIC– cuando dependan 
de Administraciones locales supramunici-
pales. En esta Sección se inscribirá tam-
bién la Oficina Regional de Información 
al Consumidor y Usuario a que se refiere 
la disposición adicional de este Decreto.

Y añade que las Oficinas que se ins-
criban en esta Sección deberán cumplir 
los requisitos de calidad de servicio a que 
hace referencia el artículo 4 del presente 
Decreto.

Por su parte el artículo 3.3.b) dis-
pone que en la Sección Segunda que se 
inscribirán las Oficinas de Información 
al Consumidor y Usuario de titularidad 
privada que pertenezcan a Organizacio-
nes de Consumidores.

Determina asimismo que las Oficinas 
que se inscriban en esta Sección deberán 
cumplir los mismos requisitos de calidad 
de servicio anteriormente aludidos.

El artículo 4 al que remiten las ante-
riores disposiciones establece que a efec-
tos de lo dispuesto en el artículo anterior, 
son requisitos que acreditan una elevada 
calidad del servicio los siguientes:

1)	 Ofrecer el servicio de gestión de 
las reclamaciones, denuncias y 
quejas presentadas por consu-
midores y usuarios, de acuerdo 
con la legislación vigente y en 
las mismas condiciones que el 
servicio de información.

2)	 Tener ubicación de fácil acceso 
al ciudadano y estar debidamente 
señalizadas.

3)	 Estar abiertas al público durante 
la jornada laboral.

4)	 Disponer de personal con la 
formación suficiente para el de-
sarrollo de sus funciones.

A la vista de la normativa transcrita 
resulta claro que en caso de privar a las 
Oficinas de Información al Consumidor y 
Usuario de titularidad privada que perte-
nezcan a Organizaciones de Consumidores 
de esta competencia la consecuencia sería 
la exclusión de las mismas de la inscrip-
ción en la Sección Segunda del Registro, 
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consecuencia que no se prevé en ninguna 
disposición contenida en el Proyecto de 
Decreto objeto de presente dictamen.

En segundo lugar, y sin perjuicio de 
las dificultades de incardinación en el 
sistema normativo vigente en la materia, 
el CESRM considera conveniente poner 
de relieve el importante papel que juegan 
las citadas oficinas tanto respecto a su 
capacidad para facilitar el ejercicio de 
los derechos de los consumidores como 
respecto a su utilidad como entidades 
colaboradoras de las administraciones 
públicas en materia de consumo. Esta 
consideración cobra especial relevancia 
sobre todo en el momento actual de ex-
trema dificultad presupuestaria para las 
administraciones públicas en general y, 
de modo específico, para las adminis-
traciones municipales que son las más 
cercanas a los consumidores y usuarios. 

En tercer lugar debe dejarse constan-
cia de que en la actualidad las Oficinas 
de Información al Consumidor y Usuario 
de titularidad privada que pertenezcan a 
Organizaciones de Consumidores inscri-
tas en la Sección Segunda del Registro 
ofrecen el citado servicio de gestión de 
reclamaciones, quejas y denuncias de los 
consumidores y usuarios. En este senti-

do debe señalarse que en la sección de 
Consumo dedicada a las hojas de recla-
maciones de la página web de la CARM 
(.http://www.carm.es/web/pagina?IDCO
NTENIDO=29220&IDTIPO=100&RA
STRO=c244$m), así como en el modelo 
que se facilita en la misma se señala que 
la hoja de reclamaciones, salvo aque-
llas para las que se establece un órgano 
específico para su presentación, deberá 
presentarse en las OMIC, Oficinas Muni-
cipales de Información al Consumidor de 
los Ayuntamientos de la Región, o en una 
Asociación de Consumidores y Usuarios. 

Finalmente el Consejo Económico 
y Social considera que esta observación 
cobra todo su sentido si se tiene en cuenta 
que las hojas de reclamaciones constitu-
yen un instrumento que tiene el consu-
midor a su disposición para expresar su 
disconformidad, su queja, su reclamación 
o denuncia y sirven de base para poder 
acceder a una mediación , arbitraje o 
denuncia ante los servicios de inspección, 
pero solo en estos dos últimos supuestos 
(que además se articulan en solicitudes 
independientes de las hojas de recla-
maciones) se deben entender en sentido 
propio como el inicio de un acto admi-
nistrativo ante la autoridad competente.

IV. CONCLUSIONES

más completa e integral el procedimiento 
de reclamación en materia de consumo, 
incluyendo de forma expresa en su ám-
bito de aplicación las nuevas formas de 
comercio y prestación de servicios, al 
tiempo que se implementa la garantía del 
ejercicio de derecho a reclamar de los 

El Consejo Económico y Social de la 
Región de Murcia valora positivamente 
el Proyecto de Decreto por el que se 
regula el sistema unificado de reclama-
ciones en la Comunidad Autónoma de 
la Región de Murcia porque mediante el 
mismo se consolida y estructura de forma 
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consumidores y usuarios de la Región de 
Murcia mediante la ordenación específica 
las particularidades de su ejercicio y el 
establecimiento y regulación del sistema 
de reclamación electrónica.

2.- A juicio del Consejo Económico 
y Social la regulación que realiza el ar-
tículo 2.4 sobre la exclusión del ámbito 
de aplicación del Proyecto de Decreto de 
los profesionales liberales plantea dudas 
en cuanto a su alcance y puede dar lugar 
a situaciones que puedan dificultar el 
ejercicio del derecho a reclamar por parte 
de los consumidores y usuarios. 

En primer lugar, este Organismo 
considera que la referencia al requisito 
de que en el Colegio Profesional exista 
una Comisión Deontológica introduce un 
factor de confusión en cuanto a la función 
que le pueda corresponder en relación con 
el procedimiento de reclamación y, con 
ello un elemento de inseguridad jurídi-
ca, que hace aconsejable la supresión la 
mención a este órgano. 

Por otra parte a juicio de esta Insti-
tución, para evitar situaciones de posible 
indefensión, en esta disposición se debería 
incorporar de forma específica que el co-
legio profesional debe disponer del pro-
cedimiento de reclamaciones en el ámbito 
territorial en el que el profesional presta 
el servicio así como que dicho profesional 
debe estar sujeto al citado procedimiento.

Esta observación cobra especial tras-
cendencia si se tiene en cuenta la diversidad 
de ámbito territorial que tienen los diferen-
tes colegios profesionales y el amplio aba-
nico de posibilidades de que profesionales 
colegiados en colegios profesionales de 
diferentes localidades y de diferentes comu-
nidades autónomas presten sus servicios en 
zonas distintas al ámbito territorial del co-
rrespondiente colegio profesional. En caso 
de no concurrir estas circunstancia debería 
prescribirse de forma expresa la sujeción de 
la actividad de estos profesionales liberales 
a la regulación establecida con carácter 
general en el Proyecto de Decreto por el 
que se regula el sistema unificado de re-
clamaciones en la Comunidad Autónoma 
de la Región de Murcia.

3.- El Consejo Económico y Social 
considera con base en los argumentos 
expuestos en el cuerpo del presente dic-
tamen que las Oficinas de Información 
al Consumidor y Usuario de titularidad 
privada que pertenezcan a Organizaciones 
de Consumidores y se hallen inscritas 
en la Sección Segunda del Registro de 
Oficinas de Información al Consumidor 
y Usuario de la Región de Murcia deben 
mantener la consideración de entidades 
competentes para la gestión de las recla-
maciones, denuncias y quejas presenta-
das por consumidores y usuarios, tal y 
como sucede en el vigente sistema en 
nuestra Comunidad Autónoma.

Murcia, a 2 de julio de 2013

Vº Bº
El Presidente del Consejo 
Económico y Social
Antonio Reverte Navarro

El Secretario General del Consejo 
Económico y Social. 

(En funciones, Acuerdo Pleno 
17/12/2012)

Fulgencio Madrid Conesa
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