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IAVANTE es la linea de la Fundacion Progreso y Salud, perteneciente a la Consejeria de
Salud y Familias de la Junta de Andalucia, dedicada al entrenamiento sanitario para la
adquisicion de competencias profesionales y su evaluacion a través de innovadoras
metodologias de simulacion sanitaria aplicadas en escenarios realistas y controladas por
expertos en cada materia.
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PROCEDIMIENTO Y TRAMITACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

PROCEDIMIENTO Y TRAMITACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES DE LAS
PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS DE LA LINEA IAVANTE DE LA
FUNDACION PROGRESO Y SALUD

OBJETO:

Regula el procedimiento de interposicion y tramitacion de las Hojas de Quejas y Reclamaciones oficiales de la Junta
de Andalucia por parte de las personas consumidoras y usuarias de la linea lavante de la Fundacion Progreso y
Salud. Este procedimiento permite intentar una mediacion o arbitraje para solucionar el conflicto, trasladar una
queja o comunicar a la Administracion posibles infracciones. Existe la posibilidad de que la persona interponga la
gueja o reclamacion electrénicamente siempre que disponga de certificado digital o firma electronica.

ALCANCE:

Todos los profesionales de IAVANTE.

NORMATIVA:

e Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.
>> enlace.

e Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas.
>> enlace.

e Orden de 11 de diciembre de 2008, por la que se desarrolla el sistema de hojas electronicas de quejas y
reclamaciones establecido en el Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de
quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones
administrativas relacionadas con ellas.
>> enlace.

e Orden de 25 de julio de 2016, por la que se actualizan los modelos incluidos en los Anexos | y IV del
Decreto 72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las
personas consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas.
>> enlace.

e Orden de 9 de febrero de 2015, por la que se regula la edicién, distribucion, comercializacion e impresion
de las Hojas de Quejas y Reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia.
>> enlace.


http://www.parlamentodeandalucia.es/webdinamica/portal-web-parlamento/pdf.do?tipodoc=coleccion&id=11560&cley=13
https://juntadeandalucia.es/boja/2008/60/d1.pdf
http://www.parlamentodeandalucia.es/webdinamica/portal-web-parlamento/pdf.do?tipodoc=coleccion&id=11560&cley=13
https://juntadeandalucia.es/boja/2016/145/BOJA16-145-00009-13812-01_00096192.pdf
http://www.parlamentodeandalucia.es/webdinamica/portal-web-parlamento/pdf.do?tipodoc=coleccion&id=11560&cley=13
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DEFINICIONES (SEGUN DECRETO 72/2008):

a)

b)

c)

d)

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

Reclamacion, la manifestacion dirigida, por quien consume un bien o recibe un servicio, a la persona fisica
0 juridica que lo comercializa o presta, en el que, de forma expresa o tacita, pide una restitucion,
reparacion o indemnizacion, la rescision de un contrato, anulacion de una deuda o realizacién de una
prestacion a la que cree tener derecho, en relacion con la solicitud de prestacion de un bien o un servicio
que considera insatisfactoriamente atendida.

Denuncia, el escrito en el que se pone en conocimiento de la Administracion Publica la posible comision de
una infraccién administrativa en materia de consumo.

Empresa titular de la actividad, toda persona fisica o juridica titular de actividades, establecimientos o
centros que comercialice bienes o preste servicios en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

DESTINATARIOS:

Ciudadano o ciudadana usuario o usuaria de la linea IAVANTE.

COMO REALIZAR EL TRAMITE POR PARTE DEL USUARIO/USUARIA:

1.

Por internet:

Solicitud en linea. En la web de la Junta de Andalucia. Si se utiliza esta modalidad del Libro y dispone de
certificado digital, la sugerencia o reclamacion se firma y presenta electronicamente. Si no dispone de
certificado digital, debera imprimir en papel todas las hojas de la sugerencia o reclamacién, firmarlas y
presentarlas en un registro general de la Junta de Andalucia, donde una vez sellada, le devolveran su copia.
Web de IAVANTE en la pestafa de reclamaciones del espacio alumno pueden realizar su peticion.

Presencialmente:

Imprime los formularios que te indicamos y preséntalos en los registros de documentos.
En las tres sedes de lavante de Sevilla, Granada y Malaga existen Libros con formularios en formato papel.

Formularios:

Hoja de Quejas vy Reclamaciones/Complaints sheet. N°: 001322/5D de la Junta de Andalucia.

Otras vias:
Mediante correo electronico, cualquier queja, sugerencia o reclamacion que entrara por via correo
electrénico debe tratarse como tal, siempre y cuando esté identificada la persona solicitante.


https://ws231.juntadeandalucia.es/portalconsumo/
http://www.iavante.es/es/espacio-alumno#mejoras
https://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/rpa-icms-doc/icmsDescargaDoc.do?tipo=4b40ba71bf0bae77c7a9e6765035191a&id=04e56f7517e6357284505a7e96cee055
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Es importante saber, en el caso de formularios de los Libros disponibles en los centros, que:

e No se puede escribir en otra Hoja del Libro como continuacion de una Hoja anterior. Si precisa mas
espacio para escribir que el que dispone, el profesional que le atiende le proporcionara tantos folios en
blanco como necesite, los cuales cuando los entregue se graparan a la Hoja del Libro.

e El Libro debe permanecer siempre en el centro. Si desea redactar la reclamacion fuera del centro, puede
hacerlo en folios de papel y llevarlos a cualquier registro general. Le entregaran un Hoja del Libro, en la que
debera cumplimentar sus datos identificativos y en el apartado “texto de reclamaciéon” se debe especificar:
“se adjunta en hoja/s complementaria/s”. A su entrega, se la/s grapara/n a la Hoja del Libro.

e Esimportante que no olvide firmar la Hoja antes de entregarla. Se recomienda también, que la revise en su
totalidad, especialmente, la parte correspondiente a sus datos identificativos y de localizacion.

e Es posible que, para contrastar algiin dato, le soliciten la presentacion de algin documento identificativo.

e El profesional que recepciona la Hoja comprobara que se encuentra correctamente cumplimentada, en
cuyo caso, le pondra el sello del centro, la fecha y su firma en todas las copias. Por ultimo, le entregara
una copia (de color rosa) y, si la/s hubiera, fotocopia de la/s hoja/s complementaria/s.

DOCUMENTACION:

e Formulario de Hoja de Quejas y Reclamaciones normalizado numero 001322/5D descargable en:
http://www.calri.junta-
andalucia.es/administracionlocalyrelacionesinstitucionales/ocms/export/sites/default/ OficinaVirtual/Oficin
aVirtual/galerias/descargaaplicaciones/hoja_quejas_reclamaciones_rellenableyguardable.pdf

REQUISITOS:

Ser persona consumidora o usuaria final de IAVANTE (quedan excluidas empresas, profesionales y autonomos).

GESTION:

Atender quejas y sugerencias técnicas:

Técnico Gestion de e Matriculacion
1 Programas e Plataformas informaticas
e (Contenidos
e |ogistica

Atender quejas y sugerencias comerciales:

/A Desarrollo Comercial e (Contrato / Acuerdo / Convenio / Encomienda

e FEvaluacion de Proyectos


http://www.calri.junta-andalucia.es/administracionlocalyrelacionesinstitucionales/ocms/export/sites/default/OficinaVirtual/OficinaVirtual/galerias/descargaaplicaciones/hoja_quejas_reclamaciones_rellenableyguardable.pdf
http://www.calri.junta-andalucia.es/administracionlocalyrelacionesinstitucionales/ocms/export/sites/default/OficinaVirtual/OficinaVirtual/galerias/descargaaplicaciones/hoja_quejas_reclamaciones_rellenableyguardable.pdf
http://www.calri.junta-andalucia.es/administracionlocalyrelacionesinstitucionales/ocms/export/sites/default/OficinaVirtual/OficinaVirtual/galerias/descargaaplicaciones/hoja_quejas_reclamaciones_rellenableyguardable.pdf
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, » Atender quejas y sugerencias econémicas:
Area de Gestion y

Organizacion Interna e Compras
e Pagos a proveedores/docentes

3

Resolver quejas y sugerencias informando al proveedor / cliente /
4 Todos alumno / docente sobre la tramitacion de su caso, via telefénica y via
email.

CIRCUITO:

Informacion
e informe
borrador

Solicita
informe

Entrada de Recepcion
queja, por técnico

Direccidn /
Subdireccion

Coordinador
de area

sugerencia o del area
reclamacion

Busqueda Ampliacion
de de
informacion informacion
relacionada relacionada

Respuesta al
usuario

PLAZO DE RESPUESTA:

10 dias.
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MAS INFORMACION Y CONTACTO:

IAVANTE - Fundacién Progreso y Salud.
Parque Tecnolégico de la Salud.

Avda. de la Investigacion, 21.

18016 Granada - Espafia.

Tel: +34 958 002250 | Fax: +34 958 002251
Email: sec.direccion.iavante.fps@juntadeandalucia.es
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