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Nafarroako Gobernua Gobierno de Navarra
Garapen Ekonomikorako Departamento de
Departamentua Desarrollo Econémico
ORDEN FORAL 38 12018 4t MAYO . del Consejero de

Desarrollo Econdmico, por la que se inicia el procedimiento de elaboracion de
un proyecto de Decreto Foral por el que se deroga el Decreto Foral 69/1998, de
2 de marzo, por el que se regulan las hojas de reclamaciones de los

consumidores y usuarios.

La Ley Foral 7/2008, de 20 de junio, de Defensa de los Consumidores y
Usuarios, establece en el articulo 11 que los poderes pUblicos, en el &mbito de
sus competencias, protegeran los legitimos intereses econdémicos y sociales de
los consumidores y usuarios en los términos establecidos en esta Ley Foral, en
la legislacion general sobre defensa de los consumidores y demas normas
aplicables, y a tal efecto adoptaran las medidas apropiadas para garantizar,
entre otros, en el apartado j) sefiala “la tenencia de hojas de reclamaciones y
su entrega al consumidor que las solicite de conformidad con lo establecido
reglamentariamente”.

El Decreto Foral 69/1998, de 2 de marzo, por el que se regulan las hojas
de reclamaciones de los consumidores y usuarios, tuvo por objeto la
implantacion y regulacién de hojas de reclamaciones en materia de consumo vy
espectaculos publicos o actividades recreativas en el &mbito de la Comunidad
Foral de Navarra, como medio para facilitar la formulacién y tramitacién de las
reclamaciones por los consumidores y usuarios, estableciendo que todas las
personas fisicas o juridicas titulares de establecimientos o centros que
comercialicen bienes, presten servicios u organicen espectaculos publicos o
actividades recreativas en le Comunidad Foral de Navarra, tendran a
disposicién de los consumidores y usuarios hojas de reclamaciones de acuerdo

con el modelo establecido en el anexo del citado Decreto Foral.

La Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013, relativa a la resoluciéon alternativa de litigios en materia de

consumo, fue traspuesta al ordenamiento juridico espafiol mediante la Ley




7/2017, de 2 de noviembre, publicada en el BOE n° 268, de 4 de noviembre de
2017.

La Disposiciéon final quinta de la Ley 7/2017 citada, modifica los
apartados 3 y 4 del texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, que quedan redactados en los

siguientes términos:

“3. En todo caso, y con pleno respeto a lo dispuesto en los apartados
precedentes, los empresarios pondran a disposicion de los consumidores y
usuarios informacién sobre la direccién postal, nimero de teléfono, fax, cuando
proceda, y direccién de correo electrénico en los que el consumidor y usuario,
cualquiera que sea su lugar de residencia, pueda interponer sus quejas y
reclamaciones o solicitar informacién sobre los bienes o servicios ofertados o
contratados. Los empresarios comunicaran ademas su direccion legal si esta

no coincidiera con la direccién habitual para la correspondencia.

Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas
en el plazo mas breve posible y, en todo caso, en el plazo maximo de un mes

desde la presentacion de la reclamacion.

4. En el supuesto de que el empresario no hubiera resuelto
satisfactoriamente una reclamacion interpuesta directamente ante el mismo por
un consumidor, este podra acudir a una entidad de resolucién alternativa
notificada a la Comisién Europea, de conformidad con lo previsto en la ley por
la que se incorpora al ordenamiento juridico espariol la Directiva 2013/11/UE,
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo.

Los empresarios facilitaran el acceso a este tipo de entidades,

proporcionando a los consumidores la informacién a la que vienen obligados
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por el articulo 41 de dicha ley”.

El Capitulo IV del Titulo IV de la Ley Foral 14/2004, de 3 de diciembre
del Gobierno de Navarra y su Presidente regula el procedimiento de
elaboracion de las disposiciones reglamentarias y en su articulo 59.1 establece
que la elaboracion de disposiciones reglamentarias sera iniciada por el
Consejero del Gobierno de Navarra competente por razén de la materia, el cual

debera designar el 6rgano responsable del procedimiento.

En consecuencia, y en uso de la facultad conferida por el articulo 59.1
de la Ley Foral 14/2004, de 3 de diciembre, del Gobierno de Navarra y de su

Presidente,

ORDENGO:

1. Iniciar el procedimiento para la elaboracion del proyecto de Decreto
Foral por el que se deroga el Decreto Foral 69/1998, de 2 de marzo, por el que

se regulan las hojas de reclamaciones de los consumidores y usuarios.

2. Designar al Servicio de Consumo y Arbitraje como o&rgano
responsable, junto con la Secretaria General Técnica, de su elaboracion y
tramitacion conforme a lo dispuesto en el Capitulo IV "Procedimiento de
elaboracién de las disposiciones reglamentarias" del Titulo 1V de la Ley Foral
14/2004, de 3 de diciembre, del Gobierno de Navarra y de su Presidente.

3. Trasladar esta Orden Foral al Servicio de Consumo y Arbitraje y a la

Secretaria General Técnica del Departamento, a los efectos oportunos.




Pamplona, 2 4 BAYD 2018

EL CONSEJERO DE DESARROLLO ECONOMICO




