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1 INTRODUCCION

Este manual consta de las siguientes partes:

» Conceptos generales de Kontsumobide, sistema de informacion de Kontsumo: explicacion de la estructura de
la aplicacion, menu de opciones y otros aspectos generales de dicha aplicacion.

» Explicacién detallada de cada pantalla.
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2 CONCEPTOS GENERALES DE KONTSUMOBIDE

3 Objetivo de la aplicacién “Kontsumobide”

Kontsumobide es una aplicacion a la que acceden los organismos de Kontsumobide, basicamente la central y las
unidades territoriales del mismo. El objetivo principal de la aplicacion es la gestion de las consultas y los
expedientes de solicitud (Denuncias, quejas y reclamaciones) de consumo. La aplicacién gestiona los
expedientes de consumo integrados en el sistema de expedientes de PLATEA, haciendo uso de las herramientas
horizontales de dicho sistema, integradas en la aplicacién de forma transparente para el usuario.

4 Estructura de la aplicacion “Kontsumobide”

La aplicacion Kontsumobide se estructura en los siguientes moédulos, representadas como opciones de menu:
» “Solicitudes”,

Permite a los usuarios registrar en el sistema las solicitudes realizadas por los consumidores (denuncias,
quejas o reclamaciones), asi como gestionar la tramitacion de las mismas.

» “Consultas’,

Permite a los usuarios del sistema registrar y gestionar (responder) las consultas que los consumidores
presenten.

» “Sanciones”,
Gestiona los expedientes sancionadores de consumo.
» “Mbdulo econémico”,
Control de los pagos recibidos por Kontsumobide. en concepto de sanciones.
> “Maestros”,
Posibilita gestionar las entidades normalizadas del sistema:
- Consumidores.
- Establecimientos.
- Usuarios
- Plantillas de tramites
- Posibles tramites
- Plantillas de decisiones
- Sectores Agrupados
- Sectores
- Productos Agrupados

- Productos/Servicios
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- Motivos
- Tipos Decisiones
- Pretensiones Solicitud
- Tipos Infracciones Agrupados
- Tipos Infracciones
- Infracciones mas frecuentes
- Resultado Sentencia
- Cuestion Procedimental
- Tribunales
- Parémetros
- Forma Presentacion
- Tipo Resolucion Recurso
- Descriptores
» Utilidades

Herramientas adicionales de Kontsumobide

Aportar documentacion: Herramienta para aportar documentacion a los expedientes de
consumo sin necesidad de acceder a los mismos

- Busqueda combinada: Busqueda de expedientes que permite buscar elementos sin necesidad
de acceder a las opciones de cada tipo de expediente.

- Remision de remesas: Sistema para imprimir las notificaciones y comunicaciones de los
expedientes de forma masiva.

- Agenda Contactos: Permite acceder a la aplicacion agenda de contactos.

Cada vez que se seleccione una opcidon de menu, se cargara en el area de trabajo la pantalla relacionada con la
opcion de seleccionada.

En este manual nos centraremos en los médulos de consultas y solicitudes asi como la tramitacion de los
expedientes de Denuncias, Quejas y Reclamaciones
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5 Seguridad de la aplicacion “Kontsumobide”

La aplicacién Kontsumobide consta de diferentes perfiles dependiendo del area de competencia del usuario
conectado.

Las areas seran:
1) Por un lado la gestidn de expedientes, dividida en Solicitudes y Sanciones.
Dentro de este apartado los perfiles posibles seran:
e Sin acceso
e Consulta
¢ Administrativo
e Administrativo Liquidaciones: Solo en la gestion de Sanciones.
¢ Instructor (Responsable del expediente)
e Coordinador
e Supervisor

e Director

Sin acceso

No tiene acceso a la informacion
Consulta

Solo accede para consultar la informacion
Administrativo.

Dispone de acceso a todos los expedientes de su organico, solo para realizar determinadas tareas,
llamadas comunes de expediente, (registro, comunicacion, notificacion y acuse de recibo). Ademas, como se
puede ver en el mantenimiento de posibles tramites en la seccion de maestros de la aplicacion se le puede
permitir tramitar mas tipos de tramites, pero en principio las tareas asignadas para el administrativo en la
tramitacién son las antes indicadas

Instructor (Responsable del expediente).

Es la figura que se asigna como responsable del expediente y puede realizar la mayoria de los tramites
del mismo.

Coordinador.

El coordinador es el responsable de la tramitacion por cada oficina territorial de consumo, el coordinador
puede realizar cualquier tramite de cualquier expediente de su oficina territorial, ademas tiene una serie de tareas
de tramitacién que son su responsabilidad como son:

e Asignar responsable a los expedientes: Cuando se da entrada a una solicitud y se inicia la tramitacion
de la misma, asi mismo cuando se recibe un expediente de un traslado, la primera accion sera asignar el
responsable, esta accidén siempre recae en el coordinador.

e Cambiar el responsable de un expediente: Durante la tramitacion, siempre se puede cambiar de
responsable de expediente, tanto dentro de la oficina territorial como cambiando de oficina territorial, esta
accion la puede realizar un coordinador o perfil superior.
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e Firma de documentos: A lo largo de la tramitacién hay determinados documentos que requieren de
firma digital, cuando se solicita la firma de los mismos se indica el rol que ha de firmarlos, uno de estos
roles es el coordinador, una vez se solicita dicha firma, el coordinador recibe en su bandeja de firma el
documento para ser firmado

e Recepcionar traslados de expedientes: Los expedientes que se trasladan a una oficina de
Kontsumobide, bien sean desde una OMIC o bien desde otra oficina de Kontsumobide, seran
recepcionados siempre por el coordinador en su bandeja de trabajo. Cuando sean recepcionados desde
una OMIC se habilitara el tramite recepcion de expediente y posteriormente el tramite de asignacion de
responsable de expediente y cuando se reciban desde otra oficina de Kontsumobide Unicamente se
activara el tramite de asignacion de responsable de expediente.

Supervisor.

Tiene las mismas atribuciones que el coordinador pero dispone de acceso a todos los expedientes de
todas las oficinas territoriales. Ademas dispone de la funcionalidad de borrado de tramites.

Director.

Con las mismas atribuciones que el supervisor, la Unica diferencia es que dispone de rol diferenciado
sobre todo en lo referente a la firma.

2) Por otro lado la gestion horizontal y consultas, dividida en (Econémico, Maestros y Consultas)
En este apartado los perfiles posibles seran:
e Administrador (Permiso total para acceder a toda la informaciéon y mantenerla)
e Consulta (Permiso para consultar la informacion)

e Sin acceso (Sin permiso para acceder a la informacién)
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6 ENTRADA A LA APLICACION - Pantalla de trabajo

La primera pantalla que aparecera cuando el usuario se conecte es el escritorio de aplicacion.

Pantalla visualizada por un usuario de perfil administrativo de solicitudes.
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Pantalla visualizada por un usuario de perfil coordinador de solicitudes.
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Ofrece una barra horizontal con los menus para navegar a los distintos médulos que componen la aplicacion. El
usuario conectado solo visualizara los menus a los que tenga acceso segun el perfil de seguridad que tenga
definido. Dentro de cada menu, solo visualizara las opciones a las que tenga acceso segun dicho perfil de
seguridad. Esta barra horizontal de menus se mantiene en todas las pantallas de la aplicacién para facilitar la
navegacion por las distintas funciones que ofrece.

Debajo de este mend, se visualizan un area de iconos para el acceso a las bandejas de trabajo y a utilidades muy
comunes. La aplicacién solo muestra los iconos a los que el usuario tiene permiso.

Las bandejas de trabajo son para un acceso rapido a la informacién mas reciente y que muestran al usuario el
trabajo pendiente:

e Bandejas de Solicitudes: Son una serie de bandejas que muestran expedientes en funcién de las tareas
que necesita realizar del usuario conectado. Por ejemplo, el administrativo solo necesita una bandeja,
pero el instructor de expedientes necesita tres bandejas (una para ver los expedientes que tiene
asignados sin tramites pendientes, otra para ver los expedientes de tramites pendientes que dependen
de él y por ultimo otra para ver los expedientes de tramites pendientes que dependen de otros
tramitadores). Se explica con mayor detalle en el apartado de este documento: Bandeja de solicitudes
(BANDEJAS DE TRABAJO).

s B da s 2 8

o 9 , Consultas pendientes. Se muestran las consultas que normalmente hayan entrado via web y que
estan pendientes de atender.

'\
o E , Propuestas de sancion: Muestra las propuestas de sancion resultado de expedientes de solicitud,
pendientes de iniciar procedimiento de sancion.

13/171



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Ie Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

=0
o E‘ , Sanciones: Se muestran todos los expedientes de sancién vivos del usuario conectado con las
tareas pendientes de realizar relativos a expedientes sancionadores.

”
o Q, Bandeja de firmas. Se muestran todos los documentos pendientes de firma del usuario conectado

A la derecha del icono de cada bandeja, si tiene un icono o (o un icono © dependiendo del color del icono de
bandeja), indica que la bandeja tiene registros.

Las utilidades comunes son las siguientes:
o , Aportacién documentacion.

. e , Remision remesas.

Para acceder al médulo deseado, el usuario conectado tiene que hacer click sobre la opcidn correspondiente en
el menu horizontal o por medio del icono correspondiente en el escritorio.

Ademas, cuando un usuario acceda a esta pagina (al entrar en la aplicacion o al pulsar Inicio en las migas), la
aplicacién carga una bandeja por defecto; esta bandeja esta definida en los datos del usuario en el Censo de
Usuario (pudiéndose ser modificada para el Administrador de la aplicacion).
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7 CONSULTAS

Bisqueda consultas

Nueva consulta

Busqueda de consultas

k (G L Cambiar Idioma [
kontsumosiDE
Kontsumobide Bizkaia Y41B, Userl esta en: Inicio , Consultas - Busqueda consultas @ Cerrar sesién

Solicitudes Consultas Sancionadores Médulo econémico Censos - Utilidades +

BUSQUEDA
Situacién: Todas @ Pendientes Resueltas
N® Consulta: 4BA001 2016
Origen: O Oficina O Web
Fecha Desde: = i Hasta: = i
Monitor [Seleccione un elemento]
Forma de Presentacién [Seleccione un elemento]
Texto:
(=) Persona Consumidora
Nembre
Residencia en: ® Todos ) Estado © Extranjero
Producto/Servicio 4
Motivo! 4

BUSCAR ] LIMPIAR

Permite buscar consultas rellenando a tal efecto los campos del filtro y pulsando el botén buscar o la solapa de
resultado.

Filtros posibles:

Situacidn: Se puede seleccionar mostrar todas las consultas o solo las pendientes de respuesta o solo las
respondidas.

N° de consulta: Compuesto por el organico, un correlativo por afio y el afio.

Origen: Consultas recibidas presencialmente en la oficina o via web a través de la web de consultas de
Kontsumo.

Fecha: Filtra entre fechas consultando la fecha de entrada de la consulta.
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Monitor: Filtra por las consultas segun el monitor al que estan asignadas en el desplegable se mostraran todos
los monitores activos de todos los organicos de Kontsumobide.
Forma de presentacién: Desplegable con las formas de presentacidon de consultas, estas formas de
presentacion se mantienen en el maestro formas de presentacion.
Texto: Busca por contenido en el texto de la consulta.
Persona consumidora:

Nombre: Busca por contenido en los consumidores de las consultas.

Residencia en: Habilita unos controles u otros de la direccién de la persona consumidora para filtrar la
busqueda por los mismos. Si se selecciona Estado, habilita los desplegables de TH/Provincia, Municipio y
Localidad. Si se selecciona extranjero habilita el desplegable de pais y el campo direccion.

Producto/servicio: Codigo y lupa para busqueda de productos/servicios en la tabla de Productos/servicios.
Motivo: Cdédigo y lupa para busqueda de productos/servicios en la tabla de Productos/servicios.

Los elementos de la tabla que aparezcan en rojo, estaran acompafados de una bandera (E ) que se mostrara
en la columna “Pendiente” y que indicara que la consulta no ha sido todavia contestada.

k (w: IO [ENGM Cambiar Idioma 3
kontsumosiDe
Kontsumobide Bizkaia Y41B, Userl esta en: Inicio ., Consultas - Bisqueda consulias @_Cerrar sesion

Solicitudes Consultas ~ Sancionadores Maodulo economico Censos ~ Utilidades  ~

RESULTADO

Exportar tabla a Excel

N° consulta Monitor Municipio Forma presentacion Origen Pendiente

4BA001-78-2016 WEB Web F
4BA001-251-2016 WEB Web F
4BA001-252-2016 WEB Web F
48A001-262-2016 Portugalete 'WEB Web |t
4BA001-263-2016 Barakaldo WEB Web F

Pagina |1 de 1 i Mostrando 1 - Sde 5

RESPONDER | RESPONDER POR EMAIL ]| EDITAR

==Aviso legal | Privacidad Departamento de Salud - Gobierno Vasco - 2015

Seleccionando una de las consultas de la tabla de resultados se pueden realizar 3 acciones sobre ella:
asociar una respuesta, responder por email, o modificarla.

La funcionalidad Exportar tabla a Excel es para proporcionar un fichero Excel de nombre
“consultasyyyymmddhhmmss.xlIs” con los datos que estamos viendo en la consulta de pantalla.
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7.1.1.Botén Responder.

| Respuesta consulta cemar ¥
Consulta 48ADD1 57 2015
consulta
Fecha Respuesta (*): 10/12/2015 =
Modo Respuesta (*). PERSONAL

La respuesta no serd enviada automaticamente por mail

Respuesta (*)

B I U & |E E E B Poragraph |~ FontFamily ~ FontSize -
B A== FEE | |A-w.

GUARDAR ] CANCELAR

{*) Campos obligatornos

Permite establecer una respuesta a la consulta.
Al guardar, la consulta quedara como respondida. Introduciendo la fecha de respuesta, el modo de
respuesta seleccionandolo del desplegable modo de respuesta, y un texto para la respuesta.
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7.1.2.Botén Responder por Email.

Respuesta EMAIL cemar X%

Consulta: ASADD1 268 2016

dada

DOCUMENTQO: | Elegir archivos | Ningun archivo seleccionado 4 Subir todes €) Cancelartodos "] Eliminar todos

Fecha Respuesta (*): 30112016 ERT |
Email consumidor (*): aaa@aaa.com
Respuesta (*):

B I U ABG| Paragraph |~ Font Family |- FontSize -

i G | a8

wi

= « A-%-

Erreklamazio bat egin nahi baduzu, sartu online formularican

Si guiere realizar una reclamacion entre en el formulario on-line -

| ENVIAR | CANCELAR J

(*) Campos obligatorios

Permite responder por email a la consulta seleccionada, proporcionando la posibilidad de agregar
documentos.

Para adjuntar un documento se deben seguir dos pasos: mediante el boton “Examinar” escoger un
documento de un dispositivo de almacenamiento (disco duro, pendrive...) y después pulsar el botéon
“Subir”.

Al enviar el correo, los documentos anexados quedaran asociados a la consulta.

En el pie de la respuesta, la aplicacion afiade un texto explicativo y un enlace para informar a la persona

consumidora de cdmo hacer una reclamacion on-line. El usuario que esta respondiendo puede eliminar o
editar dicho texto y enlaces, si asi lo cree conveniente.
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7.1.3.Botén Editar.

Edicién Consulta cemar %
N® Consulta 4BAD01 57 2015 % —
Fecha consulta * 181112015 [ i Horallegada 09:00 O il Hora atencion: 09:00 [oRT |
Monitor * COORDINADOR
Forma de Presentacién *: [(NTELEFONO!
La respuesta no sera enviada automaticamente por mail
Consulta consulta
A
Proeducto/Servicio c14 ErrTifsenoEET s
Motivo: Etiquetado
(=) Respuesta
Fecha respuesta: =R Modo Respuesta CORREO ELECTRONICO
Respuesta
B I U # |= = = = raragraph |~ FontFamily - FontSize -
0 | 0% |3 L oz
(=) Persona Consumidora
Nombre:
Edad [Seleccione un elemento] Sexo: HOM
Email
Tfno.1 Tfno.2
® Estado Extranjero
C Postal 5] T H./ Provincia® B
Municipio™ Bilbao Localidad [Seleccione un elemento]
Calle , I Portal [Seleccione un elemento]
Complementa direccion
Direccién antigua

| ELIMINAR ] GRABAR J CANCELAR J

(%) Campos obligatorios

Permite modificar datos de la consulta seleccionada.

Forma de presentacion: Es un campo obligatorio. Desplegable con todas las formas de presentacion de
consultas, excepto aquellas formas de presentacién cuyo origen sea Web (ya sea por la aplicacién de
Consultas Web o ya sea por la Aplicacién para moviles de Kontsumonet). Si las consultas han entrado
por origen Web, entonces en el modo edicién aparecen con la forma de presentacion “Web” o “App movil
Kontsumonet” dependiendo de la aplicacion desde la que se realizé la consulta, y no se puede modificar.

Pinchando sobre la ficha (©) se genera un documento Word con la ficha de la consulta.

Si se rellena el campo fecha de la seccidon Respuesta, al grabar se dara la consulta como respondida.
Cuando se rellena este campo, los campos de la seccién anterior, (Producto/Servicio y motivo) pasan a
ser obligatorios.
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7.1.4. Documentos
Edicion Consulta cerrar ¥
DOCUMENTOS
Consulta: 481021 r 2013
Fecha Documento Descripcion Tipo Documento COrigen Enviado x Email
2705/2013  201305-20-Evolutivo_de _( Respuesta Generado administracidn =
27/05/2013 2013 04-23-Evolutivo de Ciaportado Consulta Aportado persona consumidarg
Pégina Dd81 10w Mostrando 1 - 2 de 2
ELIMINAR
Documento™ : | |[ Enran ]
COrigen™ : O Aportado persona consumidora ‘O Generado
Descripcidn™ : | |
LIMPIAR | GRABAR
) Campos obligatorios

Pestaina ligada a la edicion de la consulta.

Permitir asociar nuevos documentos a la consulta en curso, o eliminar alguno de los existentes
(seleccionando uno de la tabla y pulsando sobre el botén eliminar).

Para asociar un documento se deben seguir dos pasos: seleccionar un documento a través del botén

“Examinar” y después pulsar el botén “Grabar”.

En la tabla superior se muestran los documentos relacionados con la consulta. Si se han asociado al
contestar via correo electrénico, se mostrara un icono de un sobre en la columna “Enviado x Email”.
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7.1.5. Alta de consulta

k (LGEVCE Cambiar Idioma 3

kontsumogiDe

Kontsumobide Bizkaia Y418, User! estden Inicio , Consultas - Nueva consulta @ Cerrar sesion

Solicitudes  ~ Consultas Sancionadores v Médulo economico Censos

Fecha consulta *: 13/06/2016 = i Hora llegada 1012 Q il Hora atencion: 10:12 Q il
Monitor *: COORDINADOR Forma de Presentacion *:

[Selecciene un elemento]

Consulta:

Producto/Servicio: l:l 4

Motivo: [Selecciene un elemento]

=) Respuesta
Fecha respuesta: l:l'j 0] Modo Respuesta: [Seleccione un elemento]

La respuesta no serd enviada automaticamente por mail
Respuesta:

Paragraph  |= Font Family ~ Font Size -

“|9 v A®-
[=) Persona Consumidora
Nombre: ‘
Edad [Selecciene un elemento] Sexo: OHOM

Email ‘

T R Thoz I

® Estado O Extranjero

C Postal - I:l B TH. / Provincia® - Bizkaia

Municipio™ : Bilbao Localidad : [Seleccione un elemente]
Calle : % il Portal : [Seleccione un elemento]
Complemento |
direccion :
GRABAR | CANCELAR
(%) Campos obligatorios

Permite dar de alta una nueva consulta en el sistema.

Se rellenan, al menos, los campos obligatorios (marcados con *) y se pulsa el botén de grabar.
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¢ Forma de presentacion: Es un campo obligatorio. Desplegable con todas las formas de presentacion de
consultas, excepto aquellas formas de presentacion cuyo origen sea Web (ya sea por la aplicacion de
Consultas Web o ya sea por la Aplicaciéon para moviles de Kontsumonet).

En cualquier momento es posible cancelar el alta, cerrando la ventana de detalle pulsando bien el botén cancelar
o el cerrar (x) de la ventana.

Por defecto se cargan el territorio histérico/provincia y el municipio de la OMIC que esta conectada. Otra
posibilidad es introducir el cédigo postal y se cargaran, pulsando sobre la flecha (E), sus correspondientes
territorio histérico/provincia y municipio. Por otro lado si se introduce la calle y el portal, automaticamente se
calculara el codigo postal correspondiente.

También se puede responder la consulta en el mismo momento de darla de alta rellenando los datos de fecha de

respuesta rellenando los campos “fecha de respuesta”, “producto/servicio” y “motivo”.
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8 SOLICITUDES

El mantenimiento de solicitudes contempla el registro y consulta de las mismas, asi como la tramitaciéon de los
expedientes de dichas solicitudes, explicaremos el funcionamiento abordando primero el mantenimiento de
solicitudes de forma especifica y explicando la tramitacién de las mismas a posteriori.

8.1.1. Busqueda de solicitudes

La busqueda de solicitudes nos permitira consultar aquellas solicitudes que ya estan registradas en el sistema
filtrando dicha busqueda por diferentes criterios

R (- LGIENGE Cambiar Idioma [3

kontsumoBiDE

Kontsumobide Bizkaia Y41B, Userl estaen: Inicio , Solicitudes - Bisqueda solicitudes @, Cerrar sesion

Solicitudes ~ Consultas Sancionadores - Médulo econémico

BUSQUEDA
N® Solicitud 2016
Organismo gestor: Kontsumobide Bizkaia Responsable [Selecciene un elemento]
expediente
Fecha presentacién desde: = i Hasta: =
Tipo de Solicitud: [Seleccione un elemento]
Fecha registro desde: & il Hasta: = i
Forma de Presentacion: [Seleccione un elemento] Descriptor: SR |
Forma de Motificacion: [Seleccione un elemento] Cadige de
expediente
origen
Tramitacion
Fase: [Seleccione un elemento] Tramite: [Seleccione un elemento]
Tipo de decision [Seleccione un elemento) Tramitador: [Seleccione un elemento]
Fecha decision desde: = i Hasta: ERT |
) Tramite actual ) Pendiente acuse de recibo  ® Incluir expedientes cerrados ) Pendiente decisién ) Pendiente firma
Persona Consumidora
DNI Nembre:
Apellidol: Apellido2
Residencia en: ® Todos Estado Extranjero
Establecimiento
CIF:
Razon Social / Nembre
comercial:
Residencia en: ® Todos Estado Extranjero
BUSCAR ] LIMPIAR
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Filtros posibles:

Area general

N° de solicitud: El nimero de solicitud o numero de expediente es un cédigo compuesto por 3 elementos:

e Organico gestor: El organico en el que se registré la solicitud. El organico sera siempre perteneciente a
Kontsumobide.

e Numero correlativo: Un numero correlativo de solicitud por afio.
e Afo: Afo de recepcion de la solicitud. Por defecto, viene cargado con el afio actual.
Organismo gestor: El organismo que gestiona la solicitud.

Responsable del expediente: Persona dentro de la organizacion de Kontsumobide que es responsable del
expediente.

Fecha de presentacion desde, hasta: Intervalo de fechas entre las que se presentd la solicitud en
Kontsumobide.

Tipo de solicitud: Seleccionar entre Denuncia, queja o reclamacion.

Fecha de registro desde, hasta: Intervalo de fechas entre las que se realizd el registro de la solicitud en
Kontsumobide.

Forma de presentacion: Seleccionar entre las formas de presentacion posibles de una solicitud.

Descriptor: El descriptor es una etiqueta que los usuarios de Kontsumobide pueden aplicar a las solicitudes para
crear una clasificacion personal de las mismas, en este criterio se permitira la seleccion de un descriptor o de un
grupo de descriptores.

Forma de notificacion: Seleccionara entre Postal o Telematica.

Cédigo de expediente de origen: Cddigo de expediente origen para localizar aquellos expediente que se han
recibido en Kontsumobide como traslado de otros organismos.

Area de tramitacién

Fase: Fase en la que se encuentra el expediente de solicitud.

Tramite: Busca cualquier expediente que contenga un tramite del tipo indicado.

Tipo decisién: Busca cualquier expediente que contenga el tipo de decisién indicado.
Tramitador: Persona dentro de la organizacién de Kontsumobide que ha realizado algun tramite.
Fecha decision desde hasta: Fecha en la que se realizé el tramite de decision.

Tramite actual: Si este indicador estd marcado solo se mostraran los expedientes cuyo tramite actual sea el
indicado en el filtro de tramite.

Pendiente de acuse de recibo: Busca aquellos expedientes que estén pendientes de un acuse de recibo.
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Incluir expedientes cerrados: Por defecto aparece marcado, por lo tanto las busquedas localizan todos los
expedientes, en el caso de querer que no se incluyan los expedientes cerrados sera necesario desmarcar este
indicador.

Pendiente de decision: Filtra los expedientes por aquellos que estan pendientes de realizar la decision.

Pendiente firma: Filtra los expedientes por aquellos que estan pendientes de firma.

Area de persona consumidora
DNI: DNI del consumidor de la solicitud. Busca por el DNI del consumidor o parte del mismo.

Nombre: Busca por el nombre del consumidor de la solicitud o parte del mismo. (Tener en cuenta que en
solicitudes antiguas el nombre contiene tanto el nombre del consumidor como los apellidos).

Apellido 1: Busca por el primer apellido del consumidor o parte del mismo.
Apellido 2: Busca por el segundo apellido del consumidor o parte del mismo.
Residencia en: Podemos seleccionar entre dos tipos de direccién (Estado o extranjero).

En caso de seleccionar Estado. Se nos permitira filtrar por provincia, municipio y localidad, seleccionandolos de
listas desplegables.

En caso de seleccionar extranjero podremos filtrar por pais y direccion o parte de la misma.

Tener en cuenta que si se selecciona Estado o extranjero, aunque no se indiquen datos de direccion, el filtro si
filtrara aquellas solicitudes de consumidores que tienen residencia en el Estado o en el extranjero.

Area de establecimiento
CIF: CIF del consumidor de la solicitud. Busca por el CIF del establecimiento o parte del mismo.

Razén social / Nombre comercial: Busca por la razon social o por el nombre comercial del establecimiento de
la solicitud o por parte de las mismas.

Residencia en: Podemos seleccionar entre dos tipos de direcciéon (Estado o extranjero).

e En caso de seleccionar Estado. Se nos permitird filtrar por provincia, municipio y localidad,
seleccionandolos de listas desplegables.

¢ En caso de seleccionar extranjero podremos filtrar por pais y direccion o parte de la misma.

La pantalla de filtro nos permite buscar o limpiar los filtros con los botones de la parte inferior de la misma.
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Resultado de la busqueda
El resultado se nos presentara con las siguientes columnas:

h T Cambiar Idioma 0
kontsumosice

418, Usarl o Inicie o Solicitudes - Bosqueda solicitudes

Komsumobide Drkeis

Expodtar tabla & Exeal

¢ Soboawd F. Prenearps:  Fesponsable Exppdeie Persona Cs s Estabier v T oot Fasse Decmsdn Tinrvetd od
B g
AN ATH 0
FEADUE BB IO

FOTLIER TN
AEADOV. 3 F1E-T
ARG A PRS-
ARG 5 FORR-A
ABAOOE - UG-

ABADGE-T- 0061
ARADDY-S-FNEY

[ERETE T Cwide

Pisgira dedd g v logirandio 1 - 10 de 435

Orden de la consulta

El resultado de la consulta se presentara ordenado por n° de solicitud. Al pulsar sobre las cabeceras de las
columnas se nos permite ordenar los resultados

Acceso a las solicitudes desde la consulta
La columna de numero de solicitud presenta un hipervinculo cuando situamos el ratén sobre ella.

Al pulsar sobre este hipervinculo accedemos a la solicitud indicada

Exportar a excel

En la parte superior de la pantalla disponemos de una opcién para obtener la consulta en forma Excel. El sistema
nos proporcionara un fichero Excel de nombre “solicitudesyyyymmddhhmmss.xls” con los datos que estamos
viendo en la consulta de pantalla.

Las solicitudes de Kontsumobide, son el primer paso para la realizacién expedientes de Denuncias, quejas y
Reclamaciones, accederemos a las solicitudes existentes, bien mediante la consulta de solicitudes o a través
de la bandeja de trabajo de solicitudes del escritorio.

Las nuevas solicitudes presenciales se introduciran usando la opcién de menu Nueva solicitud.
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8.1.2. La solicitud

Al crear una nueva solicitud o acceder a una existente se presentara la pantalla de solicitudes con los datos
minimos seleccionados.

Si la solicitud existe, entonces la aplicacion mostrara los datos de la pestafia Tramitacion al acceder a la misma.

kontsumoBiDe

Kontsumobide Bizkaia Y418, User! estd en: Inicio , Solicitudes - Nueva solicitud Q, Cerrar sesion

Consultas  +  Sancionadore i AACC/Empresas ~  Control de mercado . Inspecciones  ~  Modulo economico v Censos ~  Utilidades v

HECHO
N Solicitudt 4188001 2019
Tipo de Solicitud * [Seleccione un elemento]
Fecha de presentacion ™ mapannrgl I Fecha Regisiro * R
Hojas de reclamacion ®si ONo
Forma de Presentacin*:  [JSeieEEionEIUNEIEMERIS] Cédigo de expediente origen  E—
Nimero de registode [ Fecha registro origen = iy
entrada orgen e [—
Nimero de registro de
etrada Y e
(5] Reclamante/Denunciante * &, |if
DNI, NIE, NIF: Nombre: @ Interesado
Apelidot Apelido2
Teléfono: Email:
Residencia en: Estado * Extranjero
Provincia Municipio:
Pais Direccion
Forma de_ . Postal ldioma:  ® Castellano © Euskera Nolificar/comunicar a Titular
Notificacién/Comunicacién
(=) Reclamado/Denunciade * 4 |f
CIF Nombre:
Sector:
Residencia en Estado ) Extranjero
Provincia Municipio:
Pais Direccion
Forma de_ _ ge=E ldioma:  ® Castellano © Euskera Notificaricomunicar a Tk
Notificacin/Comunicacion
(=) Hecho
Fecha del hecho 6i092019/ 1 Descriptor 2 i
Descripeion del hecho*
4
Producto / Servicio * ] a
vars —— Modlo
Lote: :l Fecha de duracién minima:
i S e —
Motivo [Seleccione un elemento]
Forma venta * [Seleccione un elemento]
(=) Pretensiones
Reclamacion * [Seleccione un elemento] Importe: 1
Comentarios:
4
GRABAR BORRADOR ] GRABAR | CANCELAR
(%) Campos obligatorios

asolegal | Privacidad

Departamento de Turismo, Comercio y Consumo - Gobiemo Vasco - 2018
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Area general

N® Solicitud ABADD1 2016
Tipo de Solicitud * [Seleccicne un elemento]
Fecha de presentacion * 130620162 1 Fecha Registro * 13/06/2016
dioma ® Castellano Euskera
Hojas de reclamacion ® g No
Forma de Presentacion * [Seleccione un elemento] Codigo de expediente origen

Numero de registro de Fecha registro origen = i
entrada origen

Nimero de registro de
entrada 9

N° de solicitud: El numero de solicitud o nimero de expediente es un cédigo compuesto por 4 elementos:

¢ Orgénico gestor: El organico en el que se registré la solicitud. El organico sera siempre perteneciente a
Kontsumobide.

¢ Numero correlativo: Un numero correlativo de solicitud por afio.
¢ Afo: Ano de recepcion de la solicitud.
e Numero de hecho. (siempre sera 1, se conserva por compatibilidad con las solicitudes antiguas).

No es un campo editable, el organico gestor se obtiene del organico del usuario conectado, el afio es el afio en
curso y el correlativo se asigna en el momento que se crea la solicitud.

Tipo de solicitud: Denuncia, queja o reclamacion. Este campo es obligatorio, aunque a posteriori en la
tramitacién de la solicitud puede ser cambiado.

Fecha de presentacién: La fecha de presentacion se carga con el dia en curso y no es modificable.

Fecha de registro: La fecha de presentacién se carga con el dia en curso, no es modificable, corresponde al
registro de la solicitud que estamos grabando en este momento.

Idioma: Idioma en el que quiere ser atendido el consumidor.
Hoja de reclamacion: Si la solicitud se registra mediante una hoja de reclamacion se marca este check

Forma de presentacion: Es un campo obligatorio. Desplegable con las todas las formas de presentacién de las
denuncias, quejas o reclamaciones; excepto la de tipo Web. Dicha forma de presentaciéon no aparece en el alta 'y
en el mantenimiento de las denuncias, quejas o reclamaciones que no han entrado por la aplicacién web de
denuncias, quejas o reclamaciones de Kontsumo. Si las consultas han entrado por dicha aplicacion entonces
aparecen con la forma de presentacion Web y no se puede modificar.

Cédigo de expediente origen: Cddigo a rellenar cuando la solicitud es proveniente de un expediente de otro
organismo externo a kontsumobide, el sistema no tiene ningun proceso para realizar esta introduccion de
expediente, asi pues los expedientes que provengan de otros organismos habra que registrarlos como si fueran
nuevas solicitudes.

Fecha de registro origen: Fecha a rellenar cuando la solicitud es proveniente de un expediente de otro
organismo externo a kontsumobide.

Numero de registro de entrada origen: Numero a rellenar cuando la solicitud es proveniente de un expediente
de otro organismo externo a kontsumobide.

Numero de registro de entrada: Este campo puede ser rellenado de forma manual. Si se deja en blanco, al
grabar, la aplicacion lo solicitara de forma automatica al registro presencial.
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Area persona consumidora

En esta area se selecciona la persona consumidora, no se introducen sus datos sino que se selecciona del
asistente de seleccidon de personas consumidoras pulsando sobre la lupa. Es obligatoria la seleccion del
consumidor.

(=) Reclamante/Denunciante * 2, iif ' Ficha  Solicitudes Relacionadas
DNI, NIE, NIF: 124359997 Nembre:  ¢|UDADANO Interesado
Apellidot PRUEBA Apellido2: DESARROLLO
Teléfono Email pruebaRECLAMANTE@gmail com
Residencia en: Estado (' Extranjero
Provincia: Bizkaia Municipie: Arrankudiaga
ade, .. | Postal Idioma: @ Castellano © Euskera Notificar/comunicar a * Representante
Notificacion/Comunicacion

Forma de notificacion/comunicaciéon: La forma de notificacion se selecciona entre postal o telematica,
basicamente los expedientes que se inicien de forma telematica tendran seleccionada este tipo de notificaciéon y
el resto seran postal. Pero el valor puede ser cambiado a lo largo de la tramitacion salvo en las solicitudes
telematicas.

Las notificaciones y comunicaciones a una persona consumidora con forma de notificacion telematica se enviaran
a vision de ciudadano, en el caso de los expedientes con notificacion ordinaria, las notificacién y comunicaciones
se realizaran por correo postal.

En la parte superior del area de persona consumidora disponemos de un hipervinculo “solicitudes
relacionadas” que nos mostrara la lista de expedientes de consumo en las que figura el mismo consumidor,
tanto de los expedientes de solicitudes como de los expedientes de sanciones.

Solicitudes relacionadas cemar %
N*® Solicitud F.Presentac Responsable Expec Persona Consumid  Establecimiento Tramite Fase Decision Tramitador
O01ADD1-5-2015-1 23012015 CIUDADANO PRUEEESTACION DE SER\ Asignacion res Registro/Inicic INSTRUCTOR
01ADD1-7-2015-1 16/03/2015 CIUDADANG PRUEE Registro solici) R egistro/Inicio
01ADD1-23-2015-1 22/0412015 CIUDADANDG PRUEE Registro solici] R egistro/Inicic
01ADD1-30-2015-1 13102015 CIUDADANG PRUEE Registro solici) R egistro/Inicio
01ADD1-31-2015-1 13102015 CIUDADANDG PRUEE Registro solici] R egistro/Inicic
01ADD1-32-2015-1 141002015 CIUDADANG PRUEE Registro solici) R egistro/Inicio
01ADD1-33-2015-1 CIUDADANDG PRUEE Registro solici] R egistro/Inicic
01ADD1-24-2015-1 22102015 CIUDADANG PRUEE Registro solici) R egistro/Inicio
O1ADD1-38-2015-1 19112015 CIUDADANDG PRUEE Registro solici] R egistro/Inicic
01ADD1-39-2015-1 191172015 CIUDADANG PRUEE Registro solici) R egistro/Inicio
Pagina : de25 0w Mostrando 1 - 10 de 247

Por otro lado el icono ficha, nos mostrara la ficha completa de los datos del consumidor
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Detalle Consumidor cemar ¥

Identificacion * NIF NIE Identificacion extranjera
NIF / CIF / NIE ™ : 124359997 Nombre * : CIUDADANO
Apellido1: PRUEBA Apellido: DESARROLLO
Edad: [Seleccione un elemento] Sexo " : Hombre Mujer
Idioma: [Seleccione un elemento]
Email: prueha@gmail.com Tfno. 1: Tfno. 2:
Residencia en: Estado Extranjero

C.Postal : 48903 T.H. I Provincia *: Bizkaia

Municipio *: Barakaldo Localidad : San Vicente de Barakaldo

Calle ™ Kalea/Calle Alberdi Portal : 6

Complemento

direccion :

Pizo, mano, escalera, ongE ...
Direccién antigua:
Fecha dltima medif.: Usuario Gltima
meodificacion:

Los datos del consumidor se guardan junto al expediente, esto quiere decir que si a posteriori se modifican los
datos del consumidor en el censo de consumidores, el expediente conserva los datos almacenados en el
expediente. Aunque, si desde la pestafia Hecho se graba el expediente, se actualizan los datos del interviniente
con los recuperados del censo de consumidores.

Area establecimiento

(= Establecimisntio " i .
4 =} Ficha

| | Bosmbs

el Comencio al por mencr, sxcepto de vebiculos de molor y motaciclilas

Rusidencin an: » Estad Ewlraryion

Provingia Bickiia MR, Barakakds

Foema da p

Mobhe acudn Comias Bien

Al igual que en el consumidor, el establecimiento se selecciona del asistente de establecimientos, y es obligatorio
para cumplimentar la solicitud.
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Desde la lupa o asistente podemos realizar las operaciones de seleccionar un establecimiento
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Desde la propia lupa podemos afiadir o editar los establecimientos, una vez seleccionemos uno este se volcara a
la solicitud. Los establecimientos deberan tener la direccidon postal completa para incorporarse a la solicitud.

Forma de notificacion/comunicaciéon: La forma de notificacion se selecciona entre postal o telematica,
basicamente los expedientes que se inicien de forma telematica tendran seleccionada este tipo de notificacion y
el resto seran postal. Pero el valor puede ser cambiado a lo largo de la tramitacion salvo en las solicitudes
telematicas.

Las notificaciones y comunicaciones a un establecimiento con forma de notificaciéon telematica se enviaran a
vision de ciudadano, en el caso de los expedientes con notificaciéon ordinaria, las notificaciones y comunicaciones
se realizaran por correo postal.

31171



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
le Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Por otro lado el icono ficha, nos mostrara la ficha completa de los datos del establecimiento

Detalle Estableci miento -

Rarde Zacial Sy
Mombre comential e e D e
CIF
dioma [Seleccione un elements]
Comentarios
Desenptor
Sector® NED1D Actividades de sequridad privada
Contacto Fecha ciemme
Email B Tina. 1 Tino. 2
Residencia en: Estado E stranjero

Postal 48289 H. I Provin ——_—

funecipo Amoroto Localidx Elexalde

Calle” AuzcaBamio Elexalde Faral 0-A
manta NO ES LA SEDE

Dereccion antigua
Fecha ditima modif 200062016 Usuana ultima modificacion - COORDINA

Los datos del establecimiento se guardan junto al expediente, esto quiere decir que si a posteriori se modifican
los datos del establecimiento en el censo de establecimientos, el expediente conserva los datos almacenados en
el expediente. Aunque, si desde la pestafa Hecho se graba el expediente, se actualizan los datos del
interviniente con los recuperados del censo de establecimientos.

Datos telematicos

(=] Datos Telematicos

Mombre establecimiento: ampresa

Direccidn establecimiento: direccion

Cuando la solicitud se ha realizado de forma telematica aparecera la zona de datos telematicos en la que
disponemos de la informacién que el usuario a introducido en la solicitud telematica, relativa al establecimiento,
tendra que ser el responsable de la introduccion de la solicitud el que seleccione o cree el establecimiento
correspondiente a los mismos, mediante la lupa de establecimientos

Area de hecho

32/171



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Ie Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

=) Hecho
Fecha del heche: 177082015 il Descriptor: | L Tl

* .

Descripcion del heche’

Producto/Servicio ™ C3314 Senvicios de reparacién de equipos eléctricos 3

Marcar Modelo:

Lote Fecha de duracién minima: R |
Motivo ™ Garantias

Forma venta * [Seleccione un elemento]

Fecha del hecho: Fecha, se presenta la del sistema y es editable.

Descriptor: Este es un descriptor libre que se puede afadir a la solicitud a efectos de busquedas, se pueden
afadir varios descriptores mediante la lupa de descriptores.

Seleccidn de descriptores cerrar %
Descriptor @
FILTRAR ] LIMPIAR
[] A DISTANCIA AU PAIRS
[] ABOGADOS
[] ACADEMIAS

[] (ACCESORIOS DE AUTOMOVILES
[ ADMINISTRADORES PROP HORIZONTAL COPROPIETARIOS PARKING GARAJE E
[ AGENCIAS

[ AGENCIAS DE VIAJES

[ AGUA

[ AJUAR DOMESTICO

[ ALFOMBRAS

[ ALQUILER DE VIVIENDA

[ ALQUILER VEHICULOS

] ALUMINIO

[] APAREJAD

[ APIS Y SIMILARES

[ ARQUITECTOS

[ Articulos decoracidn
M auTARICTAC

SELECCIONAR | ALTA ]| EDITAR

Descripcion del hecho: Campo de texto libre obligatorio para introducir la descripcion del hecho que ha causado
la solicitud.

Producto servicio: Campo obligatorio para introducir el producto/servicio sobre el que se basa la solicitud, se
puede introducir el cédigo o seleccionarlo de la lupa de producto/servicio.

Marca: Marca del producto.

Modelo: Modelo del producto.

Lote: Lote del producto.

Fecha de duracién minima: Fecha de duraciéon minima del producto.

Motivo: Campo obligatorio, seleccionable de los motivos disponibles. Motivo del hecho.

Forma de Venta: Campo obligatorio, seleccionable de las formas de venta disponibles.

Area de pretensiones
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(=) Pretensiones
Reclamacion ™ Coreccion Defecto | Reparacion Importe:

Comentarios: Tal y como les he dicho tante en el concesionario y

Reclamacion: Seleccionable de las reclamaciones existentes. (Que es lo que reclama el consumidor). Campo
obligatorio.

Importe: El importe solo sera obligatorio para determinadas reclamaciones
Comentarios: Campo de texto libre.

En el alta de una solicitud, en la parte inferior de la pantalla disponemos de los siguientes botones:

GRABAR BORRADOR ] GRABAR ] CANCELAR

Grabar borrador: Permite grabar una solicitud sin todos los datos obligatorios, en modo borrador para generar el
numero de solicitud, introduciendo los datos de la persona y la forma de presentacion.

Grabar: Graba la solicitud

Cancelar: Cancela los cambios realizados y sale de la edicién

Una vez grabada la solicitud, se accede a la pestafia de tramitacion y se activan diversas opciones:

Kontsumoaine

BEF HURAIN &
ABAZOl 39 3416 1 | ACTUALIZAR |
Tar Teimae DrigesDenten D= estoa Trametaar Luisde
L e A w0 FORpOIREDE EIpede e
B s R ot ok e e 1
Figra L " Woatewds 1 - 208 3
Aisgh stsdh el patdatle sxdedarde SICUIENTE TRAMITE ELINBRAR TRARITE

Ow partarmanio de 5.30ud - Godsems Waacs - 215

En la parte superior de la pantalla se muestran junto al numero de expediente, la fase y el tramite en el que se
encuentra el mismo asi como el organico al que pertenece y el responsable del expediente

En la pestaia del hecho se muestran tres iconos con forma de hoja:
Etiqueta: Obtiene un documento Word con la etiqueta para el almacenamiento del expediente en papel.

Ficha: Obtiene una ficha de la solicitud en formato word, (Esta ficha a posteriori se puede utilizar para que sea
firmada por el solicitante y adjuntarla al expediente a modo de solicitud)

Ficha reducida: Obtiene una ficha en formato word con los datos mas relevantes de la solicitud.

En las areas de consumidor y de establecimiento aparecen los iconos ficha, pulsando sobre ellos se accede a la
ficha de datos completos de estos elementos.
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En la parte inferior de la pantalla

NUEVA | COPIAR EXPEDIENTE § GRABAR ] CANCELAR

Nueva: Introducir una nueva solicitud

Copiar expediente: Genera una nueva solicitud con los mismos datos introducidos en la anterior, en situacion de
hacer el registro y poder iniciar una tramitaciéon, sin copiar ni la tramitacion ni los documentos. En la nueva
solicitud:

e El afio, en el numero de solicitud: se genera con el afio en curso.
e La fecha de presentacion: se genera con la fecha del dia.
Grabar: Grabar cambios sobre la solicitud actual

Cancelar: Sale de la pantalla de solicitud sin grabar los datos

En este momento se puede iniciar la tramitacion de la solicitud.
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Modificacién responsable del expediente.
En la parte superior de la pantalla, junto al nombre del responsable del expediente aparece el siguiente icono -/‘,

este icono da acceso al proceso de modificacién de responsable de expediente una vez se haya tramitado el
tramite de registro de solicitud.

Un usuario Coordinador, Supervisor o Director puede cambiar de responsable a un expediente.

Modificacion Responsable del expediente cemar ¥
Responsable del expediente actual: COORDINADOR
Organisme® : Kontsumobide Bizkaia
Responsable del expediente nuevo™ : [Seleccicne un elemento]
TRASVASE TOTAL TRASVASE EXPEDIENTE ]| CANCELAR

El proceso tiene dos posibilidades (cambio de responsable dentro del mismo organico, o cambio de responsable
a otro organico

Cambio de responsable dentro del mismo organismo.

Cuando se cambia de responsable de expediente dentro del mismo organismo, se selecciona un nuevo
responsable y al ejecutar la opcion trasvase expediente, el expediente cambia de responsable, por lo tanto los
tramites que estén en la bandeja de trabajo del responsable actual pasaran a la bandeja de nuevo responsable.
No se ejecutan mas acciones.

Trasvase total de expedientes dentro del mismo organismo.

Se realiza la misma operaciéon que en el cambio de responsable pero se ejecuta el trasvase total, esta opcion
cambia de responsable de expediente a todos los expedientes abiertos del responsable actual (el del expediente
desde el que hemos accedido al proceso), al nuevo responsable El seleccionado en el desplegable de nuevo
responsable. No se ejecutan mas acciones.

Trasvase expedientes entre diferentes organismos.

En el proceso de cambio de responsable, cuando se cambia de organismo, no se permite seleccionar el nuevo
responsable y no se permite la opcion de trasvase total.

a) El proceso de trasvase primero genera un tramite de Traslado a oficina Kontsumobide, con el informe de
traslado para el consumidor adjuntado al mismo. Este tramite se presenta ya tramitado asi pues no
puede ser modificado, unicamente consultado.
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Traslado a oficina Kontsumobide cemar ¥
N? Solicitud: 01AD01 20 2016 1
Fecha tramite *: 10/06/2016 Hora tramite *: 14:22-59 o
Tramite *: Traslado a oficina Kontsumobide
Resumen:
Monitor *: KEPA MIRANBRES LLONA
Fecha acuse Recibo:

a.

b) Seguidamente se genera un tramite de comunicacién para el consumidor con el documento de traslado
adjuntado. Este tramite pendiente de tramitacion queda asignado al coordinador de la oficina origen, asi
pues se presentara en su bandeja de trabajo correspondiente. (Si bien el trémite queda asignado al
coordinador de la oficina origen, es un tramite del expediente, por lo tanto cuando finalice el traslado y el
expediente sea gestionado en el nuevo organismo, este tramite estara presente en la tramitacion y en
caso de encontrarse todavia pendiente de tramitacién el nuevo responsable de expediente, podra
proceder a la misma).

c) Por ultimo se genera un tramite de asignacion de responsable de expediente que se asigna al
coordinador del organismo destino, por lo tanto el expediente pasa a pertenecer a ese organismo y el
coordinador destino tendra en su bandeja de trabajo correspondiente el tramite de asignaciéon de
responsable de expediente, pendiente de tramitar.

= Bandeja oxpedienes con rdmites pend iemies
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8.1.3. Pestana de otros datos

En esta pestana vemos a modo de resumen, informacién sobre el expediente:
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Documentos

En primer lugar, todos los documentos asociados al expediente, con la fecha, tipo de documento,
nombre y el origen del documento, estos son los documentos que se han ido incorporando al
expediente mediante la tramitacion. Los documentos aparecen ordenados por fecha ascendente. En la
columna Fecha tiene que aparecer la fecha registro origen; y si no tiene, entonces aparece la fecha
Registro entrada; y si no tiene esta tampoco, entonces la fecha de tramitacion (en la que se grabé el
documento).

Ademas contamos con el botdén imprimir historial que proporciona un informe, historial del expediente
que consiste en un fichero comprimido con todos los documentos del expediente.

Intervinientes

Se muestran todos los intervinientes en el expediente, ademas se proporciona la opcion de afiadir y/o
eliminar nuevos intervinientes, basicamente la opcién de afadir nuevos intervinientes en el expediente
permite comunicar y notificar a mas terceros, las comunicaciones del expediente.

Nota: Tanto el establecimiento como el consumidor, se guardan junto con el expediente, esto quiere
decir que, el ultimo expediente creado con un consumidor determinado tendra en los datos del
consumidor, los mismos datos que en el censo, pero a posteriori el censo puede actualizarse y los
datos del consumidor no.
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Si se quiere actualizar los datos de un consumidor (o establecimiento) en un expediente vivo, sera
necesario ir a la pestafa otros y en el apartado de intervinientes volver a afiadir al propio consumidor (o
establecimiento), de esta manera se actualizaran los datos del consumidor (o establecimiento) en el
expediente.

Cuando se utiliza la opcién de afadir intervinientes al expediente, se muestra la pantalla de alta de
interviniente en la que se permite afadir intervinientes, seleccionandolos, bien del censo de
establecimiento o consumidores de Kontsumobide, o bien un organismo, seleccionandolo de la agenda
de contactos.

— s W

Alta interviniente cerrar %
Tipo interviniente: Establecimiento =

7 Establecimiento
L i Otros
Establecimiento * = Persona consumidora

CIF: Marnbre:

o | Sector

Municipio:

GRABAR }| CANCELAR
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Envios

= Envios

Fecha fin tram Fecha registr. Fecha acuse Tipo de notificacion Estado Reinter Documentos Destinatario Tipo envio Remesas
sz0te 11052016 | Notficacién (Akegacin) ® s e SASKIBASKONA, SAD. Y Pendierte

Pagna 1 del 0 Mostrando 1 -1de 1

En la lista de envios se muestran todas las emisiones que se han realizado desde el expediente,
(comunicaciones y notificaciones), con la siguiente informacion:
e Fecha de fin de tramite
Fecha de registro: fecha de registro de salida
Fecha de acuse
Tipo de notificacion

Estado ( “** Enviado, ¥ Acuse de recibo recibido, # No se ha entregado el acuse de recibo)
Reintentado
Documentos
Destinatario

« Tipode envio ( = Electrénico, % Postal, “BEmail)

¢ Remesas:
Vacio - si es una teletramitada, ordinaria sin remesa o mail
Pendiente - en rojo, cuando va por remesa pero no se ha generado
Solicitada (cédigo remesa)- en rojo, cuando va por remesa pero no se ha
generado
Generada (cddigo remesa) - en verde, cuando va por remesa y se ha
generado
Emitida (cédigo remesa) - en negro, cuando va por remesa y se ha emitido
Errénea (codigo remesa) - en azul, cuando va por remesa y se ha emitido
Cerrado (codigo remesa) - en negro, cuando va por remesa y se ha cerrado.

Expedientes relacionados

[=] Expedientes

Cédigo de Expediente Tipo fiesponsable Expedients Fecha Inicio Facha Fin
Mo hay registios.

En la lista de expedientes relacionados con el actual, se muestran todos los expedientes del sistema.
Kontsumobide que se relacionan con el actual, asi, por ejemplo, si un expediente de tipo Denuncia,
finaliza con una “propuesta de sancion” y esta desemboca en un expediente sancionador,
automaticamente aparecera en esta lista el expediente sancionador correspondiente. Ademas se puede
afiadir expedientes a esta lista de forma voluntaria.

[l Relacionar expedientes cerrar %

Tipe de procedimiento™  [Seleccione un elementa]

Cadigo de Expediente:

Fecha de Inicio Desde =R | Hasta: =R |

A (*) Campos obligatorios|

Debe zeleccionar el tipo de procedimiento ] "

ACEPTAR B CANCELAR

Al utilizar la opcion afiadir de la lista de expedientes relacionados se presenta la pantalla relacionar
expediente en la que se selecciona el tipo de procedimiento y el numero de expediente a relacionar con
el actual.

40/171



B Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Ie Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

8.1.4. Doble Participacion

Doble participacion sélo es necesaria en los procedimientos:
- Solicitudes (denuncias, quejas y reclamaciones) de personas y Empresas.
- Arbitraje

Los expedientes de estos procedimientos los deberian ver tanto el reclamante como el reclamado,
es decir, habra 2 participaciones del expediente. Cada uno con su informacién relevante. Pudiendo
aportar documentacion ambos participantes.

En los expedientes de solicitudes habria 2 participaciones, una para el reclamante y otra para el
reclamado (si se ha notificado o comunicado algo). En el caso de que un expediente no comunique o
notifique nada al reclamado, Unicamente tendra la participacion del reclamante.

8.1.5. Representacion legal

Los representantes se incluyen en la tabla de intervinientes (solapa otros datos dentro de la
solicitud).

M- il T s PR L

Los nuevos tipos de intervinientes:

* Representante Reclamante: cuando se ha acreditado la representacién y es un representante
valido. Este tipo de representante vera el expediente en mis gestiones.

* Representante Reclamado: cuando se ha acreditado la representacién y es un representante
valido. Este tipo de representante vera el expediente en mis gestiones (si se ha notificado o
comunicado algo al reclamado).

» Representante Reclamante No Validado: este tipo de interviniente se crea al pulsar el botén de
afadir representante o en una solicitud telematica cuando esta se ha realizado con
representante. Es el estado inicial del representante y en este estado no vera el expediente en
mis gestiones hasta que se acredite la representacion.

» Representante Reclamado No Validado: este tipo de interviniente se crea al pulsar el botén de
afadir representante. Es el estado inicial del representante y en este estado no vera el
expediente en mis gestiones hasta que se acredite la representacion.

* Representante Reclamante Anterior: se cambia el tipo de interviniente al eliminar el representante
(eliminar representacion). Al eliminar la representacion dejaria de ver el expediente en mis
gestiones.

* Representante Reclamado Anterior: se cambia el tipo de interviniente al eliminar el representante
(eliminar representacion). Al eliminar la representacion dejaria de ver el expediente en mis
gestiones
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Por medio del boton afadir representante, se accede popup de alta de representante, seleccionando
previamente sobre la tabla de interviniente al reclamante o al reclamado:

Alta representante cerrar %
NIF / CIF* Nombre/Razdn Social*
Apellidot Apellido2
Teléfono Email
Residencia: @ Estado © Extranjero
C.Postal B T.H./ Provincia*® By
Municipio® Bilbao Localidad [Seleccione un elemento]
Calle® W | Portal [Seleccione un elemento]
Complemento
direccidn
Piso, mano, escalera, lonja ...

GRABAR ] CANCELAR

(% Campos obligatorios

No se podra dar de alta un nuevo representante si ya existe un representante valido o no valido
para el reclamante o reclamado (Representante Reclamante No Validado o Representante
Reclamado No Validado o Representante Reclamante o Representante Reclamado). Si se
quiere dar de alta uno nuevo previamente se debe eliminar la representacion del anterior.

Si ese representante no se ha utilizado en ninguna comunicacion ni notificacién, se podra eliminar
fisicamente de intervinientes pulsando el botén eliminar. No confundir con eliminar representacion,
que esto lo que hace es cambiar el rol del interviniente pero manteniendo el interviniente en el
expediente.

Si durante la vida del expediente hay varios representantes, habria que eliminar la representacion
actual. Para ello se debe seleccionar el representante actual (tipo Representante Reclamante o
Representante Reclamado) y pulsar el boton eliminar representacién. Se solicitara confirmacion.

Al generar las comunicaciones y notificaciones automaticas, el destinatario se calculard como
hasta ahora pero se va anadir un nuevo campo en la pestafia del hecho donde se indicara a quien
va dirigida la comunicacién/notificacion, titular o representante. Si tiene marcado notificar al titular
en la comunicacién/notificacién aparecera seleccionado como destinatario el titular (cuando el
tramite no se encuentra tramitado). Si tiene marcado notificar al representante aparecera el
representante como destinatario (Representante Reclamante No Validado o Representante
Reclamado No Validado o Representante Reclamante o Representante Reclamado) (cuando
el tramite no se encuentra tramitado),
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Para la generacion de plantillas tanto de tramites como de decisiones, dependiendo a quien se
notifique (titular o representante) (campo de la pestafia hecho) en el reclamante o reclamado, se

cargaran en los campos de combinacion del reclamante o reclamado los datos del titular o

representante tanto en las plantillas de tramites como en las plantillas de decisiones.

8.1.6. Conversion de denuncia consumidor a denuncia AACC/Empresas

En caso de que el usuario que da de alta la solicitud haya confundido el tipo de denuncia a realizar
haciéndola de tipo consumidor cuando era una AACC/Empresas.

Siempre que se haya tramitado el registro de la solicitud y no se haya tramitado la asignacion de
instructor, sera visible para el perfil COORDINADOR el boton “Convertir en denuncias AACC/Empresas’

en la solapa de hecho.
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(=] Hecho
Fecha del hecho 040720192 1 Descriptor: i ST |
Descripcion del hecho* Descripcion
4
Producto / Servicio F410 Edificios y trabajos de construccion de edificios 4
Marca: Modelo:
Lote: Fecha de duracién minima: = il
Cédigo de barras
Motivo ™ Facturacién
Forma venta ™ A distanciallnteret
[=) Pretensiones
Reclamacion * [Seleccione un elementa] Importe
Comentarios:
4

CONVERTIR EN DENUNCIAS AACC/EMPRESAS | NUEVA | COPIAR EXPEDIENTE | GRABAR ] CANCELAR

(*) Campos obligatorios

>=Aviso legal | Privacidad Departamento de Turismo, Comercio y Consumo - Gobiemo Vasco - 2018

Pulsando sobre el mismo se verifica inicialmente que existan los datos del solicitante, en cuyo caso
muestra un mensaje de confirmacién informando de que se va a proceder a la conversién de la
solicitud.

(2 Se va a convertir |a solicitud en
denuncia AACC/Empresas. ;Esta

sequro?

Aceptando sobre el mismo se da inicio al proceso.

En caso de que falle se muestra un aviso informativo del error.

En caso de que se realice correctamente, se vera la solicitud como denuncia del consumidor, cayendo
la misma en la bandeja del organismo destino.

NOTA: En caso de que la denuncia se visualice como solo consulta el botén no sera visible aunque
cumpla el resto de requisitos (coordinador — registrado — sin asignar instructor)
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9 DENUNCIAS ASOCIACIONES Y EMPRESAS

Se accede a esta seccién por medio del menu:

ipen Proiocelien
g

St BT . A A e
e e
e

S w e 3 -
[ s o TR

Control de Mercado /Denuncias AACC/Empresas

9.1.1. Busqueda/ Resultado

La busqueda de solicitudes nos permitira consultar aquellas denuncias a asociaciones y
empresas que ya estan registradas en el sistema filtrando dicha busqueda por diferentes criterios

[CRBIEYN Combiar idioma &

kontsumosipe
Kontsumobide Bizkaia Y418, Userl esté en: Inicio » Denuncias AACC/E: -Bisqueda denuncias AACCIE S-Coneh sesion

Solicitudes v Consultas v Sancionadores v Arbitraje v Control de mercado v Inspecciones v Modulo economico v Censos

Ne Solicitud: 2018

Organismo gestor: [Seleccione un elemento] Responsable [ [Seleccione un elemento]

Fecha presentacién desde: Ck | Hasta =@

Tipo de Solicitud: [Seleccione un elemento]

Fecha registro desde: CL ] Hasta @ @

Forma de Presentacién [Selsccione un elemento] Descriptor Q@

Forma de Notificacion e Cadigo de

expediente
origen
Nimero de registro de entrada:

Tipo denunciante: ® Todos © mce © OOEE Empresas

Tran

Fas

[Seleccione un elemento] Trémite: [Seleccione un elemento]
Tipo de decision [Seleccione un elemento] Tramitador [Seleccione un elemento]
Fecha decisidn desde: @& Hasta %

) Tramite actual B3 Pondionte acuse de recibo B Incuir expediertes cerados £ Pendiente decisién 3 Pendiente firma

Reclamante/Denunciante
CIF

Razén Social / Nombre
comercial

Residencia en ® Todos © Estado © Extranjero

Reclamado/Denunciado

CIF

Razén Social / Nombre
comercial.

Residencia en: ® Todos © Estado © Extranjero
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Consta de 2 solapas busqueda y resultado.

En la primera solapa (busqueda) se encuentran los criterios de filtrado que tras pulsar el boton
buscar activa la segunda solapa (resultado) donde se genera la tabla de resultados conforme a
los criterios de filtrado introducidos.

El funcionamiento es igual a la busqueda de solicitudes.
Se diferencian en nuevos campos de filtrado como:

¢ Tipo de denunciante, de opciones : Todos — AACC - OOEE — Empresas

Mediante el botén limpiar se limpian los campos de filtrado para preparar la pagina para una
nueva busqueda.

Al seleccionar un registro de la tabla y pulsar el botén editar se accede al detalle de la solicitud,
donde se puede consultar los datos y modificarlos.
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9.1.2. Nueva/ Detalle
kontsumoBiDE
Kontsumobide Bizkaia Y415, Userl estd en- Inicio » Denuncias AACC/Empresas - Nueva denuncia AACCIEmpresas @, Cerar sesion

- Arbitraje -

Control de mercado

~ Modulo econdmico -

Censos  ~

Utilidades  ~

40001 21
Denuneia
"~ zemazyielE W

[Selzceionz un slementa]

e

=/ Reclamante/Denunciante * -, ¢

o o - AACC 00EE Empresas

: i
Forma de. Postal diof & Cas L] Naficarcomunicar a Titular
 Recumasoenuneig - (3
e
P p—
omade Postal dio ® Casteliar Kora Titular
= Reclamado/Denunciade * ', |
Nt

P— P —

T —— RS comie s St L
=/ Hecho
Facha  hch T
Producto / Servics
Marca: Modelo
catn dearas
Mt * [Selzccibns un elsmente]
Foma venta *. [Seleccione un elemento]

‘GRABAR BORRADOR CANCELAR

Dopartamenia do Tuismo, Comarti y Gonsuma - Gobiomo Vasco - 2015

>=hico lagal | Privacidad

Muestra el detalle de la solicitud.

Si se accede a través del menu como Nueva apareceran los campos vacios.
Sera necesario rellenar al menos todo los campos obligatorios de la solapa hecho (la Unica habilitada) y

pulsar el boton grabar.

Momento en que se validan los datos introducidos, generandose la nueva solicitud o advirtiendo de la
necesidad de datos obligatorios sin introducir o que no cumplen el formato adecuado.
En caso de generarse la solicitud aparecera con numero de expediente asociado y las 2 solapas

restantes activas, tramitacion y otros datos.

Si se accede al detalle de la solicitud a través de la seleccion de un registro en la tabla de resultados se
mostrara ya en estado edicién estando las tres solapas activas.

471171



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
le Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

La solapa de tramitacion asi como la de otros datos tiene un funcionamiento igual al de solicitudes.

9.1.3. Conversion de denuncia AACC/Empresas a denuncia consumidor

En caso de que el usuario que da de alta la solicitud haya confundido el tipo de denuncia a realizar
haciéndola de tipo empresa cuando era un consumidor.

Siempre que se haya tramitado el registro de la solicitud y no se haya tramitado la asignacion de
instructor, sera visible para el perfil COORDINADOR el botdn “Convertir en solicitudes” en la solapa de
hecho.

(=) Hecho
Fecha del hecho: o4072019= Descriptor. ] L Tl
Descripcion del hecho® Descripeién
4
Producto / Servicio * F410 Edificios y trabajos de construecion de edificios ol
Marca, Modelo:
Lote: Fecha de duracién minima = il
Cadigo de barras
Motivo * Facturacion
Forma venta ™ A distancia/lnternet

CONVERTIR EN SOLICITUDES | NUEVA | COPIAR EXPEDIENTE | GRABAR | CANCELAR

(*) Campos obligatorios

==Aviso legal | Privacidad Departamento de Turismo, Comercio y Consumo - Gobierno Vasco - 2018

Pulsando sobre el mismo se verifica inicialmente que existan los datos del solicitante, en cuyo caso
muestra un mensaje de confirmacién informando de que se va a proceder a la conversién de la
solicitud.

© Se va a convertir la denuncia )
AACC/Empresas en solicitud. jEsta
sequro?

Aceptar  Cancelar

Aceptando sobre el mismo se da inicio al proceso.

En caso de que falle se muestra un aviso informativo del error.

En caso de que se realice correctamente, se vera la solicitud como denuncia del consumidor, cayendo
la misma en la bandeja del organismo destino.

NOTA: En caso de que la denuncia se visualice como solo consulta el botén no sera visible aunque
cumpla el resto de requisitos (coordinador — registrado — sin asignar instructor)
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10 TRAMITACION

1.1 La bandeja de tramitacion

Al acceder a la pestafia de tramitacion aparece el historial de los tramites del expediente.
kontsumoEiDE

Kontsumobids Bizkaia ¥4 et gath on Onicle « Solicitudes . Bisqueda soliciudes « Detalle @, Cerarsesidn

Sanchonadones - Médisls @ condmicn

Responabie sxpedients
i LAJKURAIN 2 P

£RADDT T ACTURLIZAR
Fass Trkmifta ‘DrigenTaxing Cofumnscy Ll Facha fim Trametsder Enisdn
SepsrvnCo ABignacain resgonsabie supedssnte E
Jepatnie s R pre golacitud [cecw menios. w
Phgea ©  det 3 Moskanso 1 -2 ded

ELIMINAR TRAMITE

=ripizolegal | Prvacdad Dpataments & Saked - Gobl smo Vas oo - 2015

La pestafa de tramitacion muestra todos los tramites realizados en el expediente de solicitud y el estado
de los mismos, con la siguiente informacion:

e Fase del tramite
e Tramite: Dependiendo del tipo de tramite se muestra una informacién especifica entre paréntesis
después del tramite:
e Para los tramites del tipo “Informacion de publicacién en BOPV-BOE”: La fecha de envio BOPV-
BOE.
e Para los tramites de Acuse de Recibo: Con la situacion del tramite (Aceptado, Rechazado o No
entregado), si tiene. Si no tiene, entonces con la situacion devuelta por Correos (si la tuviera).
e Para los tramites de Registro de decisién: El tipo de decisién tomada.
e Origen/Destino: se muestra la siguiente informacion segun el tipo de tramite:
¢ Requerimiento informacion: Aparecera uno de estos valores: Reclamante, Reclamado;
dependiendo del destino del tramite.
e Recepcion requerimiento informacion: Aparecera uno de estos valores: Reclamante,
Reclamado; dependiendo del campo origen del tramite.
e Recepcion requerimiento subsanacién de documentacién al reclamante: Aparecera uno de
estos valores: Reclamante, Reclamado; dependiendo del campo origen del tramite.
e Solicitud de alegaciones: Aparecera uno de estos valores: Reclamante, Reclamado;
dependiendo del destino del tramite.
¢ Registro de Alegaciones: Aparecera uno de estos valores: Reclamante, Reclamado;
dependiendo del campo origen del tramite.
e Comunicacion: Nombre de destinatario.
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¢ Notificaciéon: Nombre de destinatario.
e Aportar documentacion: Si todos los documentos aportados son del mismo origen poner el
origen (valores: Reclamante, Reclamado, Administracion, Otros), si tiene varios, poner Varios.
e NOTA: Al pasar el ratén por encima de la celda con el Origen/Destino aparecera una burbuja
informativa con el nombre y apellidos o la razén social o el nombre del organismo
correspondiente al origen/destino mostrado.
Documentos asociados al tramite
Fecha de inicio del tramite
Fecha fin del tramite
Tramitador que realiza el tramite
Estado del tramite.

El botén Actualizar que aparece en la parte superior sirve para refrescar la lista de tramites, esta accion es
especial mente util cuando se esta esperando a una tarea solicitada, como es el caso de la localizacién de
documentos. (Se vera en el tramite de notificacion)

Fase del expediente: La fase en la que se encuentra el expediente, se actualiza de forma automatica
dependiendo de los tramites que se hayan realizado. Las fases posibles del expediente de solicitud son:

Registro/Inicio
Mediacion
Conciliacion
Inspeccién
Traslado
Resolucién
Recurso
Cierre

Tramite: Indica el tramite realizado o en curso dependiendo de la columna estado, cuando pulsamos sobre el
tramite accedemos al mismo, en caso de que ya esté tramitado, accederemos en forma consulta, en caso de

que esté en curso y el usuario tenga perfil para tramitar dicho tramite, accederemos en modo edicién y se nos
permitira tramitar.

Cuando tramitamos un tramite de un expediente existen dos posibilidades:

a) El tramite posterior es Unico (es decir una tarea implica la siguiente), en ese caso, el sistema
automaticamente genera el nuevo tramite y lo deja en situacion pendiente de tramitar.

b) El tramite tiene diferentes caminos o posibilidades posteriores a su tramitacion, en ese caso
aparecera un desplegable en la parte inferior de la lista de tramites realizados que nos indicara los
diferentes posibles tramites a realizar, el usuario selecciona uno de ellos y pulsa el botén siguiente
tramite, en ese momento se genera el nuevo tramite y se accede a la pantalla del mismo.

Documentos: Se muestran los documentos asociados al tramite, en caso de ser uno solo, se muestra la
descripcion del documento y pulsando sobre la descripcién se descarga el documento al puesto del
tramitador. En caso de que el tramite tenga asociados mas de un documento, aparecera el literal
documentos, pulsando sobre dicho literal aparece una lista de todos los documentos asociados al tramite y al
seleccionar cualquiera de ellos se descargara en el puesto del tramitador.

51/171



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
le Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Documentos Tramite cemar %

Nombre

Requerir hojas al reclamad o

Requerir informacion al reclamado

Fecha inicio: Fecha y hora en la que se creé el tramite
Fecha fin: Fecha y hora en la que se ejecutd la accion tramitar de ese tramite.
Tramitador: Usuario que posee, o realiz6 dicho tramite.

Estado: Este campo tiene los siguientes estados posibles:

Pendiente de realizar

Realizado o tramitado ~
Pendiente de firma e
Pendiente de localizar documentos Q
Con documentos localizados =
Error de localizacion (1]
Firmado

Firma denegada

(*) La localizaciéon de documentos es un proceso que anade al documento una etiqueta de tipo cédigo
QR que da validez al documento, de tal manera que si un ciudadano recibe dicho documento puede
comprobar a través de la sede digital que es una copia auténtica del que tiene la administracion en su
poder.

En la parte inferior de la pantalla siempre que el usuario pueda tramitar sobre el expediente se mostrara
el siguiente control

Traslado a oficina a Omics y Asociaciones (Red CIAC) SIGUIENTE TRAMITE ELIMINAR TRAMITE

El control dispone de una lista de los posibles tramites a realizar en cada momento de la tramitacion, la
mecanica es seleccionar el tramite y pulsar sobre siguiente tramite, en ese momento se generara el
nuevo tramite y aparecera en pantalla para su edicion.

La lista de siguientes tramites es configurable mediante el mantenimiento de posibles tramites.

A todos los usuarios menos al perfil administrativo que tienen permiso para modificar la solicitud le
aparece el botdn eliminar tramite:

Traslado a oficina a Omics y Asociaciones (Red CIAC) SIGUIENTE TRAMITE ELIMINAR TRAMITE
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Eliminar tramites
El sistema permite eliminar tramites a los roles de Instructor (al responsable del expediente),
Coordinador, Director y Supervisor, con las siguientes premisas:

No se permite eliminar el tramite de registro de solicitud, esté o no tramitado

No se podra eliminar un tramite de comunicacién si esta tramitado telematicamente.

Se podra eliminar un tramite comunicacion ordinario sin remesa

Se podra eliminar un trdmite comunicacion ordinario con remesa que no tenga remesa
generada (por lo que si se elimina la remesa, se podra eliminar la comunicacion)

No se podra eliminar una comunicaciéon tramitada por mail

No se podra eliminar un tramite de notificacion si esta tramitado telematicamente.

Se podra eliminar un tramite notificacion ordinario sin remesa si no tiene acuse de recibo
relacionado

Se podra eliminar un tramite notificacion ordinario con remesa que no tenga remesa generada
(por lo que si se elimina la remesa, se podra eliminar la notificacion)

No se permite eliminar el tramite de acuse de recibo si esta tramitado.

No se podra eliminar un tramite de acuse de recibo relacionado con una notificacion telematica
No se podra eliminar un tramite de acuse de recibo relacionado con una notificacién ordinaria
con remesa generada (por lo que si se elimina la remesa, se podra eliminar el acuse)

Al eliminar el acuse de recibo (en los casos que se pueda) el tramite notificacion asociado
pasara a estar como pendiente.

No se permite eliminar el tramite de recepcion de traslado.

No se permite eliminar el tramite de cierre de expediente si esta tramitado

No se permiten eliminar los tramites genéricos generados por la apertura, denegacién o
anulacion de una sancion y apertura o denegaciéon de un arbitraje.
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1.2 Fase de Inicio/Registro

1.2.1. Inicio de tramitacién o registro de solicitud

Una vez se introduce la solicitud en el sistema, automaticamente se prepara la tramitaciéon de la misma:
Se habilitan las pestafias de tramitacién y otros datos y el sistema crea el primer tramite del
expediente “registro de solicitud”

A continuacion describiremos el funcionamiento del mismo:

Registro Solicitud cerrar 3%
Expediente: SOL-01A001-118-2017-1
Fecha inicio : 1711/2017 13:40 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucion :
Comentario :
Expediente Tipo Documento Nombre Documento Fecha Borrar

Mo hay regisiros.

Plantilla :
Nombre™ :

cLm = - - - - . - .
Documento™ : Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

ANADIR

(*) Campos obligatorios

GUARDAR ] TRAMITAR | CANCELAR

En la parte superior de la pantalla de tramite se presentan los datos “genéricos de tramite”, estos son
comunes a todos y cada uno de los tramites,

Identificativo del expediente: Tipo de expediente + Codigo de expediente.

Fecha de inicio: Fecha y hora en la que se ha creado el tramite

Fecha de fin: Fecha y hora en la que se finaliza (cuando se utiliza la opcion tramitar)
Asignacion: Tramitador que tiene asignado el tramite

Ejecucion: Tramitador que finaliza y tramita el tramite.

Comentario: Texto libre

Estos datos estaran presentes en todos los tramites.
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Seguidamente tenemos la zona de documentos del tramite, en esta zona se pueden anadir todos los
documentos que se considere oportuno, (Al menos uno obligatoriamente), lo normal es que se aporte al
menos la solicitud realizada por el consumidor. También permitira modificar y borrar los ya adjuntados
siempre y cuando no hayan sido subidos a la plataforma de DOKUSI.

Para anadir documentos contamos con la zona inferior de la pantalla, donde tenemos:

e Plantilla: El sistema nos facilita plantillas para generar los documentos habituales de los
tramites, para utilizar las plantillas, basta con seleccionar el tipo de plantilla que se desea usar
Nombre: Nombre del documento que se va a aportar, es un campo obligatorio.

¢ Documento, seguido de un botén para adjuntar un documento desde el ordenador.

(La opcion de plantilla y de documento son excluyentes, es decir, si se aporta desde plantilla no
se puede aportar desde documento y viceversa).

Por ultimo el botdn afiadir que realizara la accién de adjuntar el documento a la lista de
documentos del tramite

El funcionamiento de aportacion de documentos es el mismo en todos los tramites.

Por ultimo disponemos de los botones

e Guardar: Guarda la informacion introducida, pero no procede a la tramitacién del tramite, todos
los tramites se puede guardar y no tramitar.

e Tramitar: Guarda la informacion introducida y procede a realizar el tramite, con lo que el flujo de
tramitacién continua

e Cancelar: Cancela la edicién sin guardar los datos modificados.

El funcionamiento de los botones de tramitacion es el mismo en todos los tramites.

En el trdmite de registro es obligatorio afadir un documento (la solicitud, en el caso de solicitudes
presenciales), cuando la solicitud se haya realizado de forma telematica, no sera obligatorio afiadir un
documento ya que esta solicitud ya estara incorporada al expediente.

Acciones tras la tramitacion del registro

Si la solicitud es una reclamacién que ha sido tramitada telematicamente por el consumidor a
través del médulo web de reclamaciones, entonces se generara la ficha reducida de la solicitud y se
asociara a este tramite de Registro de solicitud. El nombre y descripcion del documento sera:
"NUMEXPEDIENTE_Fichareducida"

Se crea el expediente en PLATEA (explicado en el apartado de este documento: PLATEA. Visién
del ciudadano (Mis Gestiones).

Se genera el tramite de asignacién de responsable de expediente y se asigna al coordinador del
organico del expediente.

El trémite aparece en la bandeja de trabajo correspondiente del coordinador
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1.2.2. Asignacion de responsable de expediente

Una vez registrada la solicitud, es necesario asignar el expediente a un tramitador que sea el
responsable de la tramitacion del expediente, esta tarea la realizaran siempre, el coordinador o
supervisor de solicitudes, mediante el tramite de “asignacion de responsable de expediente”

Asignacion responsable expediente cemar 3
Expediente: SOL-48A001-464-2016-1
Fecha inicio : 10/06/2016 08:53 Fecha fin :
Asignacion COORDINADOR Ejecucion :

Comentario

Tipo de Solicitud® : Queja Responsable™ [Seleccione un elemento]

Siguientes tramites :

(*) Campos obligatorios

(e TGERER (LR GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

En este tramite el coordinador o supervisor, selecciona el tipo de solicitud de que se trata (Denuncia,
queja, reclamacion) y el responsable del expediente asociado a la misma, (la seleccién del responsable
del expediente se realizara entre los del organico del expediente).

Ademas el coordinador/supervisor cuenta con un campo (“siguientes tramites”) de texto libre en el que
dar instrucciones sobre la tramitacion del expediente al responsable que ha asignado. Si se rellena este
campo al responsable del expediente le aparecera una alerta con el texto introducido mientras no
realice ningun otro tramite.
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A modo de apoyo el coordinador/supervisor dispone de la pantalla carga de trabajo:

Carga de trabajo cemar ¥

28/10/2014 - 28M10/2015

Responsable del expediente Expedientes abiertos Expedientes cerrados
AITOR RONCERD VAL 3 4]
COQORDINADOR 253 16
DIRECTOR 1 o
INSTRUCTOR 1 o

Esta pantalla muestra el total de expedientes abiertos y cerrados por cada responsable seleccionable,
en el periodo de tiempo del ultimo afio.

Acciones tras la tramitacion.
Se asigna el expediente al responsable seleccionado.
El tramite aparece en la bandeja correspondiente del tramitador.

En las RECLAMACIONES ON-LINE se genera un tramite de comunicacién, cargandose
automaticamente la plantilla de "Inicio".
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1.3 Fase de subsanacion

1.1.1. Requerimiento de subsanacion al reclamante

Requerimiento subsanacion de documentacion al reclamante cerrar %
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1

Fecha inicio 11/04/2018 Fecha fin

Asignacion COORDINADOR Ejecucian

Comentario

Documentacidn -
- Requerida.
requerida castellano® Dag Req

Documentacidn :
requerida euskera® Dog Requerida.

Expedient: Tipo nti Documento Fecha Estado  Perfil Firm Borrar
SOL-01A001 -18-2 Requerimie nto SUBSANACION D SOL-0MAD01-16-2018-1-5UBS| 11/04/2018 _f Coordinador (D I
Pagina 1 de 1 10 - Mostrando 1- 1 de 1
Plantilla [Seleccione un elemento]
Nombre®

« ) L )
Documento Examinar... | Mo se ha seleccionado ningidn archivo.

Requiere firma Rol* Coordinador

GUARDAR ]| TRAMITAR | CANCELAR

Este tramite permite al tramitador preparar un requerimiento de subsanacién de informacion al
reclamante, tiene que introducir la descripcion de los documentos requeridos tanto en castellano como
en euskera (son datos obligatorios).

El procedimiento para preparar el tramite y la documentacion asociada es el comun de los tramites que

soportan documentacion adjunta, con la peculiaridad de que aparece el elemento “requiere firma”,
asociado a los documentos que se aportan al expediente.
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Cuando marcamos esta caracteristica el sistema nos solicita que especifiquemos que perfil ha de firmar
dicho documento (Director, supervisor, coordinador), cuando hemos seleccionado el perfil y guardado el
tramite, este quedara pendiente de firma y a su vez el documento aparecera en la bandeja de firma del
perfil seleccionado.

Hasta que el documento no haya sido firmado el tramite no se podra tramitar y asi seguir con el flujo del
expediente.

En la lista de documentos del tramite aparecera el documento como pendiente de firma indicado con un

]
icono " Enese caso, el documento todavia podra ser modificado.

Exp te TipoD it Nombre Docu mento Fecha Estado Perfil Firm Borrar
S0L-01A001-18-2 Requerimiento SUBSANACION D S0L-0MADD1-16-20158-1-5UB5, 11/04/20138 _/ Coordinador @ W
Pagina 1 de 1 10 - Mostrando 1 - 1 de 1

Ademas también aparecera en la bandeja de tramitacion del expediente con el mismo simbolo

Ne Solicitud 01A001 118 2017 1 ACTUALIZAR

Fase Tramite Origen/Destino Documentos Fecha inicio Fecha fin Tramitador Estado
4
17 14:18(17/11/2017 14:23 COORDINADOR @

Subsanacio i ion de i al reclamat doc?

Registrofinicio Registro solicitud doct 7/11/2017 13:40/17/11/2017 14:18 COORDINADOR "3

Pégina 1 |de1 0w Mostrando 1 - 3 de 3

Mediacion presencial SIGUIENTE TRAMITE ELIMINAR TRAMITE

Y en la bandeja de trabajo correspondiente del tramitador, de la misma forma. Por ejemplo,

el Enpedaniy L2 LE ] Trikamdty L) Ersamanhy Rmdar Frafae el ¥ Lt
PLAREL1NE A L W Brpagrerarly sebass: cn fe o eres i o L ot P * T
LA AL -
W . i

L o

. =
LIS - n
Fiea L1 . Ahomiraeic | - e T2

En muchas ocasiones el documento se localiza antes de proceder a su firma, en estos casos el icono

inicialmente aparecera como pendiente de localizacion y posteriormente como pendiente de firma.

Se puede dar el caso que se deniegue la firma del documento por algun motivo. Si se da el caso el

tramite pasa a estado firma denegada = . En el campo comentario del tramite aparecera la fecha de la
denegacion, el fichero que se ha denegado y el motivo de la denegacion. El documento con firma

denegada aparece con el icono
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Requerimiento subsanacion de documentacion al reclamante cerrar %
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio : 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacidn : COORDINADOR Ejecucian :
Comentario :

Documentacidn -
- Doc Requerida.
requerida castellano® : q

Documentacidn -
requerida euskera® : Dag Requerida.

Expediente  Tipo Document Nombre Documento Fecha Estado  Perfil Firm Borrar
S0OL-01A001-18-2 Requerimiento SUBSANACION D S0L-0MAD01-16-2018-1-5UBS]| 11/04/2018 _f Coordinador @ i |
Pagina 1 de 1 10 - Mostrando 1- 1 de 1
Plantilla : [Seleccione un elemento]
Nombre™ :
* .
Documento™ - No se ha seleccionado ningun archivo.
Requiere firma : Rol* : Coordinador
ANADIR

(*) Campos obligatonos

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

Es obligatorio adjuntar como minimo un documento.

Acciones tras la tramitacion.

Cuando se tramita este tramite se generan automaticamente el tramite de notificacion del requerimiento
y el tramite de recepcion de la subsanacion de documentacién en situacion de pendientes de tramitar.

Se actualiza la informacion en PLATEA (explicado en el apartado de este documento: PLATEA. Vision
del ciudadano (Mis Gestiones).
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Recepcion Requerimiento Subsanacion cermar ¥
Expediente: SOL-01A001-118-2017-1
Fecha inicio : 171172017 14:53 Fecha fin :
Asignacion : INSTRUCTOR Ejecucion
Comentario :
Origen” : [Seleccione un elemento]
Resumen® :
Respuesta” : [Seleccione un elemento]
Expediente Tipo Documento Nombre Documento Fecha Borrar
Mo hay registros.
ADJUNTAR
MNombre® :
Documento” : Ningun archivo seleccionado
ANADIR
(*) Campos obligatorios

GUARDAR ] TRAMITAR | CANCELAR

Este tramite permite al tramitador realizar la recepcion de una subsanacion de documentacion.

En el tramite se solicita el origen de la informacién a recepcionar, un resumen sobre la misma y la
respuesta que podra ser subsana o no subsana.

Los mecanismos para aportar la informacién al tramite son los comunes de tramites de recepcion:

Ademas se permite adjuntar documentacion, bien sea seleccionandola de la existente en el expediente
o bien afiadiéndola desde un archivo externo.

Acciones tras la tramitacion.

N/A
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1.4 Fase de requerimiento

1.1.3. Requerimiento de informacion

cerrar

Expediente: SOL-01A001-18-2018-1

Fecha inicio : 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucion :
Comentario :

Desting® : Reclamante

Documentacidn reguerida

castellano® - Documentacion requerida castellano® :

Documentacion requerida Documentacion reguerida euskera®

euskera® :
Expediente  Tipe Documentc Mombre Documento Fecha Estade  Perfil Firm Borrar

SOL-01AD001-16- Requesimients | requeri miento gral - CONS SOL-D1ADD1-16—2{}13—1-@114‘11!04.l’2018| | | (@) | [T}
Pagina1 de1 0 v Mostrando 1 -1 de 1

Plantila : [Seleccione un elemento]

Nombre* :

..
Documento® Examinar... | Ne se ha seleccionade ningln archivo.
Requiere firma : 0o

(™ Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

Este tramite permite al tramitador preparar un requerimiento de informacién al consumidor (Reclamante)
o al establecimiento (Reclamado) de la solicitud, seleccionando el destino. El tramitador tiene que
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introducir la descripcion de los documentos requeridos tanto en castellano como en euskera (son datos
obligatorios).

El procedimiento para preparar el tramite y la documentacién asociada es el comun de los trdmites que
soportan documentacion adjunta, con la peculiaridad de que aparece el elemento “requiere firma”,
asociado a los documentos que se aportan al expediente.

Cuando marcamos esta caracteristica el sistema nos solicita que especifiquemos que perfil ha de firmar
dicho documento (Director, supervisor, coordinador), cuando hemos seleccionado el perfil y guardado el
tramite, este quedara pendiente de firma y a su vez el documento aparecera en la bandeja de firma del
perfil seleccionado.

Hasta que el documento no haya sido firmado el tramite no se podra tramitar y asi seguir con el flujo del
expediente.

Es obligatorio adjuntar como minimo un documento.
Acciones tras tramitar.

Cuando se tramita este tramite se generan automaticamente los tramites de notificacion del
requerimiento y de recepcion del requerimiento de informacion
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1.1.4. Recepcidn de requerimiento de informacién

Recepcion Requerimiento Informacion cerrar %
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio 11/04/2018 Fecha fin
Asignacidn COORDINADOR Ejecucidn
Comentario
Origen* Reclamado
Resumen® Resumen
Respuesta® Sin respuesta
Expediente Tipo Documento Nombre Documento Fecha Borrar
SOL-01MAD01-18-2018 Requerimie nto Documento 1 Prueba2.docx 1042018 (D 1 |
Pagina 1 de1 0 - Mostrande 1 - 1 de 1
ADJUNTAR
Nombre®
Documento” Mo se ha seleccionado ningin archiva.
ANADIR
(*) Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR J CANCELAR

Este tramite permite al tramitador registrar la aportacion de informacién entregada por un consumidor
(Reclamante) o un establecimiento (Reclamado) al expediente.

En el tramite se solicita indicar el origen de la informacién que podra ser del Reclamante o del
Reclamado, un resumen sobre dicha informacién, y la respuesta que ha emitido el consumidor al
requerimiento, seleccionando entre responde o sin respuesta

Ademas se permite adjuntar documentacioén, bien sea seleccionandola de la existente en el expediente
o bien afiadiéndola desde un archivo externo.

Acciones tras tramitar.
N/A
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1.2 Fase de mediacion

1.1.1. Solicitud de alegaciones

Expediente: SOL-01A001-16-2018

Fecha inicio 11/04/2018 Fecha fin
Asignacidn COORDINADDR Ejecucidn
Comentario
Destino” Reclamado

Expediente  Tipo Document: Nombre Documento Fecha Estado  Perfil Firm Borrar
S0L-01A001-18-2 Reguerimiento solicitud alegaciones - EST S0OL-01A001-16-2018-1-s olici| 11/04/2018 @ 1 |

Pagina 1 de1 0w Mostrando 1-1de 1
Plantilla [Seleccione un elemento]
Nombre*
. ) o .
Documento Mo se ha seleccionado ningln archivo.
Requiere firma |
ANADIR
(") Campos obligatonos

GUARDAR | TRAMITAR ] CANCELAR

Este tramite permite al tramitador preparar la solicitud de las alegaciones para un consumidor
(Reclamante) o un establecimiento (Reclamado).

En el tramite se debe introducir el destino de las alegaciones, seleccionandolo entre consumidor o

establecimiento.

Este trdmite permite al tramitador preparar una solicitud de alegaciones al Reclamante o al Reclamado
de la solicitud, El procedimiento para preparar el trdmite y la documentacion asociada es el comun de
los tramites que soportan documentacion adjunta, con la peculiaridad de que aparece el elemento
“requiere firma”, asociado a los documentos que se aportan al expediente.

Es obligatorio adjuntar como minimo un documento.
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Acciones tras tramitar.
Cuando se tramita este tramite se generan automaticamente los tramites de notificacion de la alegacién
y de registro de alegaciones.

1.1.2. Registro de alegaciones

Registro de Alegaciones cerrar
EX ente: SOL-01A001-16-20
Fecha inicio 11/04/2018 Fechafin :
Asignacidn COORDINADOR Ejecucidn :
Comentario :
Origen™ : Reclamante
Resumen™® : Resumen
Respuesta® : Acepta parcialmente
Expediente Tipo Documento Hombre Documento Fecha Borrar
SOL-01A001-18-2018 Alegacidn Documento 1 Prueba.docx 10472018 @ i |
Pagina 1 de 1 0 - Mostrando 1-1de1
ADJUNTAR
Nombre™®
Documento® Mo se ha seleccionado ningdn archivo.
ANADIR
(%) Campos obligatorios

GUARDAR ]| TRAMITAR | CANCELAR

Cuando se recibe el documento de alegaciones del solicitado o se cumple el plazo de respuesta sin
que el interesado haya enviado las alegaciones se procede a tramitar el registro de las alegaciones.
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En el tramite, se selecciona el origen de las alegaciones (Reclamante o Reclamado), se introduce un
resumen de la alegacion presentada y se indica la respuesta que se ha producido a la solicitud de la

alegacion:
e Acepta
e Acuerdo parcial
e No acepta
e No presentado
e Sin determinar

Al igual que en todos los tramites de recepcion se permite incorporar documentos desde disco o
desde los documentos existentes en el expediente.

Acciones tras tramitar.

Se genera automaticamente un tramite de comunicacién de alegaciones, en el caso de que el
registro de alegaciones haya sido del consumidor, la comunicacién sera para el establecimiento y en el caso de
que la alegacion haya sido del consumidor la comunicacion sera para el establecimiento, esta comunicacion
adjuntara los documentos del registro de alegaciones.
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EJie

Mediacion Presencial cerrar

Expediente: SOL-01A001-18-2018-1
Fecha inicio ; 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucion :
Comentario :
Fecha mediacion® : T L |
Hora mediacidn : Inicio® : 15:04 Q Fin*: 1s0e QW
Resumen mediacion® Resumen mediacion
Interlo cutor® : Interlocutor

Expediente Tipo Documento Nombre Documento Fecha Borrar
50L—01MD1—1B—201InfntmE INFGRME MEDIACICN 50L—D1ADD1—1B—ZD1B—1—INFORME| 11/04/2018 | (:D | il )

Pagina 1 de1 0 - Mostrando 1 - 1 de 1
Plantilla : [Seleccione un elementa)
Nombre* :
Documento®: Examinar... | Mo se ha seleccionado ningdn archivo.
ANADIR
(* Campos obligatorios
GUARDAR § TRAMITAR | CANCELAR

En este tramite se registra la mediacion presencial, indicando la fecha, hora de inicio y de fin, el texto

resumen de la mediacién y el interlocutor de la

misma, asi mismo el tramite permite aportar documentos

generandolos desde la plantilla correspondiente o bien adjuntandolos desde el ordenador.

Acciones tras tramitar
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N/A
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1.2.1. Mediacion Telefénica

Mediacion Telefonica cerrar 3

Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucidn :
Comentario :
Fecha mediacidn® . Tndmae e
Hora mediacion : Inicio® : FO i | Fin* : FO 1l |
Resumen mediacion® : Resumen mediacion
Inte rlocutor® : Interlocutor
Teléfonos

Expediente Tipo Documento Nombre Documento Fecha Borrar
5‘0L—0‘1Aﬂﬂ1—15—201||‘|fﬂlme INFORME MEDIACION 50L—D1ADD1—1B—2{}13—1—INFORM4 11042018 | @ | \'If

Pagina 1 de1 10 - Mostrando 1 - 1 de 1
Plantilla : [Seleccione un elemento]
MNombre* :
Documento®: Mo se ha seleccionado ningdn archivo,
ANADIR
(%} Campos obligatorios
GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

En este tramite se registra la mediacion telefénica, indicando la fecha, hora de inicio y de fin, el texto
resumen de la mediacién y el interlocutor de la misma y los teléfonos utilizados para la mediacion, asi
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mismo el tramite permite aportar documentos generandolos desde la plantilla correspondiente o bien
adjuntandolos desde el ordenador.

Acciones tras tramitar
N/A
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1.2.2. Solicitud colaboracién otro organismo
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cerrar ¥

Solicitud Colaboracion Otro Organismo

Expediente: SOL-01A001-16-2018-1

Pagina 1  de 1 W o

Fecha inicio 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucion :
Comentario :
Fecha®: 11/04/2018 ER | Motivo® : Inspeccién al reclamade
Organismo® COMERCIO ALAVA 4 I
Resumen® : Resumen
Expediente Tipo Documentc Nombre Documento Fecha Estade  Perfil Firm Borrar
S0OL-01A001-18{ Requerimiento | Sel colabroacion netif reclan S0L-01A001-16-2018-1-50l ¢ 11/04/2018 @ i |

Mostrando 1 - 1 de 1

Plantilla : [Seleccione un elemento]

Nombre* :

x - . . . - .
Documento® : Examinar... | Mo se ha seleccionado ningln archivo.

Reguiere firma : ]

(%} Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

Se trata de un posible tramite de cualquier tramite de la fase de Mediacién.

Este tramite permite al tramitador solicitar ayuda a otro organismo. El procedimiento para preparar el
tramite y la documentacién asociada es el comun de los tramites que soportan documentacién adjunta,
con la peculiaridad de que aparece el elemento “requiere firma”, asociado a los documentos que se

aportan al expediente.

Este tramite cuenta con la plantilla “Sol colaboracion notif reclamado”, que puede adjuntarse a los

documentos.

721171



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
le Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Para poder guardar y/o tramitar, es necesario rellenar la Fecha, el Motivo y el Organismo.
Para poder tramitar, es obligatorio adjuntar como minimo un documento.

Posibles tramites.
Los posibles tramites asociados a la solicitud de colaboracion son los mismos que en el resto de
tramites de Mediacién, es decir, todos los tramites de mediacion y todos los generales.

Acciones tras tramitar.
Cuando se tramita este tramite se generan automaticamente los tramites de notificacion de la
solicitud y de respuesta de la solicitud de la colaboracion.
Asi mismo, el Organismo seleccionado se registrara como interviniente de la solicitud, quedando asi
reflejado en la tabla de intervinientes.

1.4.1. Respuesta solicitud colaboracion

Respuesta Colaboracion Otro Organismo cermar %
Expediente: SOL-01A001-118-2017-1
Fecha inicio : 17112017 15:17 Fecha fin
Asignacian : INSTRUCTOR Ejecucion :
Comentario :
Fecha® 1711172017 = o Respuesta® : [Seleccione un elemento]
Resumen :
Expediente Tipo Documento Nombre Documento Fecha Borrar
Mo hay registros.
ADJUNTAR

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

A pesar de generarse automaticamente al tramitar una solicitud de colaboracién a otro organismo,
también es un posible tramite de cualquier tramite de la fase de Mediacion.

Este trdmite permite al tramitador registrar la respuesta recibida del organismo, pudiendo ser Responde
o No responde.

En caso de recibir un documento por parte del organismo, hay que tramitar una aportacién de
documentacion de tipo “Respuesta solicitud de colaboracion” para, posteriormente, adjuntar el
documento a la respuesta.
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Se permite adjuntar documentos desde el expediente.
Para poder guardar y/o tramitar, es necesario rellenar la Fecha y la Respuesta.
Posibles tramites.

Los posibles tramites asociados a la solicitud de colaboracién son los mismos que en el resto de
tramites de Mediacién, es decir, todos los tramites de mediacion y todos los generales.

1.3 Fase de conciliacion

1.3.1. Conciliacion entre partes

Conciliacion entre partes cerrar ¥
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio : 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucion :
Come ntario :
Fecha envio = i Fechaacto = Tl Fecha firma = il
convocatoria® 1110412013 = conciliacién®: 1140412013 E acuerdo®: 11/04i2018 =
Texto acuerdo® @
Expedients Tipo Documento HNombre D ocumento Fecha Borrar
Mo hay registros.
Plantilla : [Seleccione un elemento]
Mombre* :
Documento®: No se ha seleccionado ningin archivo.
ANADIR
(*} Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

En este tramite se registra la conciliacion entre las partes, se registran las fechas de:
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Envio de convocatoria, Conciliacion y Acuerdo, asi como el texto de acuerdo. Asi mismo el tramite
permite aportar documentos generandolos desde la plantilla correspondiente o bien adjuntandolos
desde el ordenador.

Es obligatorio adjuntar como minimo un documento.

Acciones tras tramitar
N/A

1.4 Fase de inspeccion

1.1.1. Solicitud de inspeccion

Solicitud de inspeccion cermar ¥
Expediente: SOL-01A001-118-2017-1
Fecha inicio 2001112017 Fecha fin :
Asignacion INSTRUCTOR Ejecucion :

Comentario :

Plazo realizacion™ : =

Instrucciones :

. -
Inspector” : [Seleccione un elemento]

(*) Campos obligatorios

GUARDAR ]| TRAMITAR ] CANCELAR

Mediante este tramite se solicita la realizacién de una inspeccion.

Se introduce el plazo de realizacion, las instrucciones para realizar la inspeccion y el inspector
solicitado para la misma.

e Los inspectores que se muestran en el desplegable son los usuarios que tienen acceso
autorizacion en el médulo de inspeccién y estan activos (no de baja).

Acciones tras tramitar
N/A
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1.2.1. Traslado de oficina a Omics y asociaciones (Red CIAC)

Traslado a oficina a omics y asociaciones (Red CIAC) cerrar ¥
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio : 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucion :
Come ntario :
Organismo destino® : L
Expediente  Tipo Documento Mombre Destinatario Documento Fecha Borrar

Mo hay registros.

Plantilla : TRASLADQ A RED CIAC - OTROS

Nombre* : TRASLADO A RED CIAC - OTROS

e T

[Seleccione un &lementa]

Oficina destino AHADIR
Otros (%) Campos obligatorios
Reclamante

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

Mediante este tramite se realiza el traslado de un expediente desde Kontsumobide a la red CIAC,
para ello habra que seleccionar en el apartado organismo destino, el organismo de red ciac que
recibira el expediente.

Es obligatorio adjuntar como minimo un documento.

Cuando se tramita este tramite el expediente se traslada al organismo de la red CIAC y se genera

automaticamente el tramite de comunicacion para el consumidor, este tramite se asigna al
coordinador del organismo que realiza el traslado.

El expediente se recibe en el organismo destino en la aplicacién Kontsumonet.
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Deatalle iranlade T N
Me Ti 488031 0 2015
En
F
- 43001 135 115 1 . [ —
COORDMADOR 5
JRM0S ' B £

RECEPCIOMAR | CERSLAR

Los expedientes trasladados desde Kontsumobide a Red CIAC no pueden ser rechazados.

Acciones tras tramitar

Se genera una comunicacion para el consumidor, y el expediente se traslada al organismo destino.
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1.2.2. Recepcidn de traslado Kontsumobide

Cuando se realiza un traslado desde una oficina de la red CIAC a Kontsumobide, se genera un tramite
especifico que se asigna al coordinador de la oficina que ha recibido dicho expediente.

N° Solicitud 48A001 410 2016 1
Fase Tramite Origen/Destino Documentos Fecha inicio Fecha fin Tramitador Estado
Traslado Recepcién traslado red CIAC 17/03/2016 13:19 HNEREA HERRAN
Cuando el coordinador procede a la recepcion, se lanza el tramite de recepcion.
Recapcidn de trasledo cEpET W
Expediente: SOL-48A001-410-2016-1
TOVE06 1319 acha |

Raspussly” [Sebwcions un elemento]

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

El coordinador podra aceptar o denegar la recepcién del expediente:
o En caso de denegarla debera rellenar el campo motivo de rechazo y al tramitar el

expediente se devolvera a la Oficina de red CIAC origen (donde al consultar dicho traslado aparece el
motivo de rechazo).

Respuesta® : Denegado

Metive del rechazo*

(%) Campos obligatarios|

D €D EIED

En caso de aceptarlo, se generara un tramite de asignacion de responsable de expediente
en la bandeja correspondiente del coordinador. Y la aplicacién envia una comunicacion
interna al médulo de comunicacion de kontsumonet avisando a la oficina origen que el
traslado ha sido aceptado. Ademas, se crea el expediente en PLATEA (explicado en el
apartado de este documento: PLATEA. Vision del ciudadano (Mis Gestiones).

(") Campos obligaforios

‘GUARDAR | TRAMITAR ] CANCELAR
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1.1.1. Registro de decisién
Registro de decision cerrar ¥
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio : 11/04/2018 Fechafin:
Asignacidn : COORDINADOR Ejecucian :
Comentario :
Tipo de decisidn®: INADMISION DANOS
Fecha de decision® 11/04/2018 =R
Expediente Tipo Documer Nombre Destinatario Documento Fecha Estado Perfil Firr Borrar

INADMISION DANOS - CONS Otros
Pagina ©  de 10 -

S0OL-01A001-16 Resolucion

FOL-01A001-16-2018-1-1N; 11/04/201

_; Coordin add (I) il

Mostrando 1-1de1

Plantilla - [Seleccione un elementa]
Nombre® :

Destinatario™ - [Seleccione un elementa]

Examinar... | Mo se ha seleccionado ningdn archivo.

Documento™ :

Requiere firma : Rol*:

Coordinador

(*) Campos obligatorios

GUARDAR ] TRAMITAR } CANCELAR

El tramite de registro de decision registra el tipo de decision que toma Kontsumobide y la fecha de la

misma, asi mismo adjuntaremos los documentos de la decision.

El sistema validara que no se pueda tramitar el Registro de decision sin documentacién asociada,

mostrando el mensaje informativo correspondiente.
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Cuando se selecciona el tipo de decisiéon INHIBICION OTROS, aparece los campos de organismo
para seleccionar el organismo. Es un campo obligatorio.

Tipo de decision®: INHIBICION OTROS

Fecha de decision™ : 200112017 = '

Organismo: T |

Cuando se selecciona el tipo de decision NO AVENENCIA PROPUEST SANCION, aparecen los
siguientes campos:

Tipo de decisién” : NO AVENENCIA PROPUEST SANCION

Fecha de decision™: 20/112017 =

Infracciones:
Codigo Descripcion

Mo hay registros.

Justificacion infraccion®

Se pueden afadir infracciones, pulsando en afiadir. Y se pueden eliminar infracciones seleccionando
la infraccion y pulsando en eliminar.

Al pulsar afiadir aparece la seleccién de tipo de infraccion para poder seleccionar la infraccion a
afadir:

Seleccion tipo de infraccion cemar ¥
Mostrar: Todas '® Habituales
Codigo: Descripcion:

FILTRAR ] LIMPIAR

e
= N - CONSUMO
= NM - INFRACCION SEGUN MATERIA
5 NMA - EN MATERIA DE GARANTIAS
NMAO1 - INCUMPLIR NORMAS EN MATERIA DE GARANTIAS
= NMB - OTRA S MATERIAS DE C ONSUMO
NMB02 - SOLICITUD DE INFORMACION
5 NM1-EN COMPOSICION/CALIDAD
NM102 - COMPOSICION Y CALIDAD NO AJUSTADA A LA NORMATIVA
= NM2 - FRAUDES DISTINTOS A LOS DE COMPOSICION/CALIDAD
NM204 - DEFICIENCIAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
= NM3 - EN TRANSACCIONES COMERCIALE S
NM305 - INCUMPLIR REQUISITOS DE LA ACTIVIDAD MERC ANTIL
= NM309 - OTRAS MODALIDADES DE VENTA
NM30903 - VENTA CON REBAJA-NO INDICACION PRECIO ANTERIOR
= NM5 - EN INFORMACION AL CONSUMIDOR
NM501 - INCUMPLIMIENTO NORMATIVA EN MATERIA DE INFORMACION AL CONSUMIDOR
= NM6 - EN MATERIA DE PRECIOS

MRMIECA4 FAITA NC NUIDIICIRAR RE DV D

-

SELECCIONAR § ALTA ] EDITAR

Es obigatorio introducir al menos una infraccidon por materia y al menos una infraccion por articulo,
es decir, la lista de infracciones tiene que tener dos infracciones como minimo (una por materia y
una por articulo).
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También, es obligatorio incluir una justificacion de la infraccion.

Al guardar y al tramitar, la aplicacién valida que se hayan introducido estos campos obligatorios.

Cuando se selecciona el tipo de decision TRASLADO, aparece los campos de organismo para
seleccionar el organismo. Es un campo obligatorio.

Tipo de decision® : TRASLADO
Fecha de decision™ : 2012017 =
Organismo:

En los documentos que adjuntamos al registro de decision podremos solicitar la firma de cualquiera
de los documentos, cuando solicitamos dicha firma, el sistema nos muestra una seleccion de perfiles
donde indicaremos que perfil ha de firmar el documento.

Una vez guardado el tramite, el documento pasara a la bandeja de firma del perfil solicitado y el
tramite quedara pendiente de dicha firma para poder ser tramitado.

Expediente Tipo Documer Nom bre Destinatario Documento Fecha Estado Perfil Firr Borrar
S0L-014001-16 Resolucién INADMISION DAROS - CONS Otros SOL-01A001-16-2018-1-IN) 11/04/2018 /’ Coordinadyg @ ]
Pagina * de 1 0 - Mostrando 1-1de1

Cuando se selecciona el tipo de decision PROPUESTA ARBITRAJE y se tramita; posteriormente,
cuando el usuario consulte esta solicitud de reclamacion la aplicacién detectara si ya se existe una
solicitud de arbitraje abierta asociada a esta. En caso de que sea asi, la solicitud de reclamacion se
queda bloqueada no permitiendose modificar nada mas que los tramites generados y los pendientes
de tramitar.

Acciones tras tramitar
Cuando se tramita un registro de decision se generan normalmente 3 tramites de forma automética:

e La notificacion de la decision al consumidor
e La notificacidon de la decision al establecimiento

Pero dependera del tipo de decision que se haya introducido, a continuacion indicaremos en tablas
cuales seran los tramites creados dependiendo del tipo de decision tomada.

Consultar apartado tipos de decision Kontsumobide
Estos tramites estaran creados pero pendientes de tramitacion.

Se actualiza la informacién en PLATEA (explicado en el apartado de este documento: PLATEA.
Vision del ciudadano (Mis Gestiones).
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1.5 Fase de recurso

1.1.1. Recepcidn de recurso

Cuando se recibe un recurso a la decisién de kontsumobide, se procede a tramitar la recepcién del

mismo.
Recepcion de recurso cerrar %
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio : 11/04/2018 Fechafin :
Asignacidn : COORDINADOR Ejecucidn :
Comentario :
Tipo de recurso® : Alzada

Fecha del recurso® : 11/04/2018 ERU |

Mativo :
Abogado :
(*) Campos obligatorios
E Tipo D Nombre Destinatario Documento Fecha Borrar
SOL-01A001-18-21 Recurso Documento 1 Prueba2.docx 1042018 @ Tl
Pagina 1 de 1 10 - Mostrando 1-1de1
ADJUNTAR
Nombre™ :

. : o )
Documento® : Examinar... | No se ha seleccionado ningtin archivo.

(*) Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

En el tramite de recurso se registra, el tipo de recurso a seleccionar de los posibles (El tipo de
recurso puede influir sobre el flujo de tramitacion consecuente):

e Alzada

e De revision
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La fecha de recepcioén del recurso
El motivo, (campo de texto libre)
El abogado asignado (texto libre)

En el tramite de recepcion de recurso se permite incorporar documentos desde disco o desde los
documentos existentes en el expediente.

Acciones tras tramitar

Se genera autormaticamente el tramite de elaboracion de informe para asesoria

1.1.2. Elaboracién de informe para asesoria

Expediente: SOL-48L021-5-2018-1

Fecha inicio 12/04/2018 Fechafin
Asignacign COORDINADOR Ejecucidn
Comentario

Expediente Tipo Documento Hombre Documento Fecha Borrar
S0L-48L021-5-2018-1Informe INFORME RECURS O ALZADA SOL-48L021-5-2018-1-INFORME RE| 12/04/2018 (_D [ |

Pagina * de 1 0 - Mostrando 1-1de1
Plantilla [Seleccione un elemento]
Nombre*
" ) o .
Documento Mo se ha seleccionado ninggin archivo.
ANADIR
(%) Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

El tramite de elaboracién de informe para asesoria, permite adjuntar un documento proponiendo las
plantillas que se hayan configurado para este tramite, o adjuntar documentos desde el ordenador.

Es obligatorio adjuntar como minimo un documento.
Acciones tras tramitar
Se genera un tramite de comunicacion, para el envio del informe con el informe elaborado

Se genera el tramite de recepcion de orden de consejero
Estos tramites quedan pendientes de tramitar.
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Recepcion de orden del consejero

Expediente: SOL-48L021-5-2018-1

EJie

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
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cerrar %

Fecha inicio : 12/04/2018 Fechafin:
Asignacidn : COORDIMADOR. Ejecucidn :
Comentario :
Estimacidn® - [Seleccione un elemento]
(*) Campos obligatorios
Expedients Tipo Documento Nombre Documento Fecha Borrar
SOL-48L021-5-2018-| Regolucion Documento 1 Pruebaz.docx 120472018 @ I |
Pagina 1 de1 0 - Mostrando 1 - 1 de 1
ADJUNTAR
Nombre* :
Documento® - No se ha seleccionado ningtin archiva.
ANADIR

(*) Campos obligatorios

GUARDAR ] TRAMITAR | CANCELAR

En este tramite se permite adjuntar un documento bien desde los existentes en el expediente, bien desde
el propio ordenador, por otro lado se solicita la seleccion de la estimacion a elegir entre: Si o no.

Acciones tras tramitar

Si se estima:

e Se genera un tramite de notificacion al consumidor con los documentos adjuntos que se hayan

afadido al tramite.

e Se anula el tramite de cierre de expediente, si existe.
e Se vuelve al inicio del expediente generando un tramite de asignacion de responsable de
expediente que ira a la bandeja de trabajo correspondiente del coordinador.

Si no se estima:
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e Se genera un tramite de notificacion al consumidor con los documentos adjuntos que se hayan
afiadido al tramite.
e Se actualiza la fecha de inicio del tramite de cierre, si existe.

1.6 Fase de cierre

1.1.4. Cierre de expediente

Expediente: SOL-48A001-464-2016-1

Fecha inicio : 10/06/2016 11-15 Fecha fin :
Asignacion COORDINADOR Ejecucion
Comentario :
Fecha cierre” = i
(*) Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR ] CANCELAR

El trdmite de cierre de expediente, Unicamente solicita la fecha de cierre del expediente, también
permite como todos los tramites introducir un comentario.

Se procede al cierre del expediente, aunque tenga tramites sin finalizar.

Acciones tras tramitar

El tramite de cierre de expediente, provocara que el expediente desaparezca de las bandejas de
trabajo del tramitador.

Se actualiza la informacién en PLATEA (explicado en el apartado de este documento: PLATEA.
Visién del ciudadano (Mis Gestiones).

1.1.4.1. Generacion automatica del tramite de cierre.

La aplicacion es capaz (mediante un proceso diario) de generar el tramite de Cierre pendiente de
tramitar en los expedientes que cumplan una serie de condiciones, que se detallan a continuacion:
e El expediente NO tiene un tramite de cierre.
e Ademas, se corresponde a uno de los siguientes dos casos:
o El expediente tiene el ultimo tramite de decisién tramitado con fecha de resolucion
de hace mas de dos meses y posteriormente NO tiene un tramite de Recepcién de
recurso con tipo de recurso de alzada.
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EJie

o El expediente tiene el ultimo tramite de Recepcién de orden del consejero tramitado
con fecha de fin de hace mas de dos meses y que ha sido NO estimado por el
consejero; anteriormente, el expediente tiene un tramite de decision tramitado.

NOTA: El dato de dos meses que deben pasar para que se genere de forma automatica el tramite de
cierre del expediente, es configurable en la aplicacion por el parametro
TIPO_AVISO_SOLICITUDES CIERRE_EXPEDIENTE del censo de parametros. Dicho parametro
contiene el nimero de dias que deben pasar (60 dias equivalentes a 2 meses, en el momento de la

redaccion de este manual de usuario).

1.1.5. Reapertura de expediente de un expediente cerrado

Kontsumons:
Cioaalls a
 Expeass re: 4RAS-T-H0E-1 ] Kinarea RS S S TR B
swon 1 3 1 [ hcrussua

Tais Triwa e Eagy o Eht vl v b R et
e T e
Erveac s B e s i i LR T
e AR AN D L& BECLAMANTE ’
e el O RO LA B ks 3
Erta [ Com ararn b -
Lhyige tod e By pagmnnry Crtpin ety Sy polgtoe] prgerorry -4 BT
ST LT g o PR B 4 LI 4
Frpmit cm Bt s i Bl ELA -

Fepmi - oainancie 7 - Bde

o partmans o 5 3 - Dabama Vasm - 2915

sedgmaiags | Prvscdsd

No es un tipo de tramite, es una accion que solo esta disponible para el supervisor y que solo puede
realizar sobre un expediente con tramite de cierre tramitado.

Una vez confirmada la accién por el tramitador, la reapertura consiste en:

La aplicacion crea un tramite genérico con la fecha-hora de inicio actual y la fecha-hora de fin actual.
La descripcion es "Apertura expediente”.

La aplicacion borrar el tramite de cierre de expediente.

El expediente en Mis Gestiones (PLATEA) se borra entero y se vuelve a crear con la informacion
anterior y sin el cierre de expediente.

El expediente se deja en la fase anterior al cierre
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1.2 Tramites representacion legal

En una solicitud presencial, el documento de Acreditacion de la representacion SIEMPRE se debe aportar desde
el tramite de aportaciéon de documentacion, que es donde se tipifican los documentos aportados al expediente.

En una solicitud telematica, si en la solicitud se aporta el documento de Acreditacién de la representacion al
tramitar el registro de la solicitud se creara el tramite de Recepcion de Acreditacion de representacion y se
adjuntara el documento.

1.2.1. Tramite de requerimiento de acreditacion de la representacion

El tramite de Requerimiento de acreditacion de la representacion tendra la siguiente forma:

Requerimiento de acreditacion de representacion cerrar ¥
Expediente: SOL-48A001-18-2018-1
Fecha inicio : 12/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR (Y41BU001) Ejecucion :
Comentario :
Destino™: [Seleccione un elemento]
Expedient: Tipe D t: Nombre Documento Fecha Estado Perfil Firma Borrar

Mo hay registros.

Plantilla - [Seleccione un elemento]

Nombre® :

Documento™ : Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccionado

Requiere firma : " Rol : Coordinador

*) Campos obligatorios

CANCELAR

Una vez tramitado se genera la notificacion al interviniente seleccionado.
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1.2.2. Tramite de recepcion de acreditacion de la representacién

El tramite de Recepcion de Acreditacion de representacion tendra la siguiente forma:

Recepcion de A creditacion de represe ntacion

Expediente: SOL-48A001-117-2017-1

Fecha micio 1M T 0633 Facha fin
Asignacidn COORDINADOR =~ Epescucsdn

Comantang

Ongen® Reclamante
Hasumen®
Respuesta® [Sedeccicne un elemenic]
 Eapediente  Tipo Documento Norsbie Documents Facrs Borrsr
Mo hay regmiros )
ADJUMNTAR
Hombre®
Doe urmént o Seleccionar archig | Mingin archive selecconada

{*) Campas abigatonos

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR
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1.3 Tramites comunes

1.3.1. Notificacion

cerrar
Expediente: SOL-01A001-16-20
Fecha inicio : 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDIMADOR Ejecucidn :
Comentario :
Envio a remesa :
Fecha™ 1oazots (2 U
Tipo de Notificacion® : Recurso
Destinatario™ Kontsumobide Alava Araba J
Direccian : Etorbidea/Avenida Santiago, 11 Vitoria-Gasteiz
Texto® : Recurso
Expediente Tipo D ent Nombre Destinatario Documento Fecha Estado Borrar
SOL-01A001-16- Solictud sadf PruebaZ.dacx |11rumu13| | | ]
Pagina 1  de1 10 Mostrando 1- 1 de 1
ADJUNTAR
Mombre® : Acuse de Recibo_conetiquetas R
ANADIR
(*) Campos obligatorios
GUARDAR | POSTAL | ELECTRONICA | CANCELAR

El tramite de notificacion, aunque se puede ejecutar de forma voluntaria, suele ser normalmente
autogenerado, esto quiere decir que determinados tramites como la solicitud de alegaciones o el registro
de decision del expediente, en el momento que se tramitan, generan un tramite de notificacién para
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recordar al tramitador que debe efectuar esta tarea, ademas, en el caso de ser autogenerado, el tramite
vendra con los datos de tipo de notificacién y destinatario ya cumplimentados, asi como con los
documentos de la notificacién ya adjuntados a la misma.

En la primera parte del tramite se registran los datos comunes de tramite.

Envio a remesa: Check que indica que la notificacion sera enviada a remesa, se gestionara con el
sistema remision de remesas.

Las notificaciones enviadas a remesa deben ser siempre ordinarias, no pueden ser electrénicas.

Fecha: Fecha de la notificacion, fecha se realiza la notificacién, se propone la del dia actual pero, permite
la edicion de la misma

El tipo de notificacion a elegir entre los siguientes valores:
e Alegacion

Recurso

Requerimiento

Resolucién

Subsanacion

Destinatario

Se selecciona el destino de la notificacion, que puede ser cualquier interesado del expediente, en
principio este campo vendra informado con el destino propuesto, (al ser un tramite autogenerado ya nos
estara indicando para que interesado ha de ser la notificacién). una vez seleccionado el destino, se
muestran los datos de direccion y correo electrénico del mismo. Al elegir destinatario, si es consumidor o
establecimiento se consultara la forma de notificacion de la pestafia del hecho:

e  Si forma notificacion/comunicacion postal: mostrara los botones de postal.

¢ Siforma notificacién/comunicacion telematica: mostrara el boton de electronica.

e Para el caso de destinatario "otros" se mantendran los botones visible postal y electronica.

A continuacion se muestra la direccion a la que se va a notificar.

En ocasiones al lado del desplegable de destinatario, aparecera un check que indica que se puede
notificar a la sede, esto ocurre cuando el establecimiento a notificar pertenece a una empresa que
dispone de varias localizaciones, hay una de ellas que actua como sede de cara a recibir las
notificaciones, en caso de seleccionar este check, la direccion de notificacion que aparece debajo del
desplegable de destinatario, sera sustituida y la notificaciéon se emitira a la nueva direccion de la sede

Texto: (Texto de notificacion)

Por ultimo disponemos de la zona de ficheros, donde se podran afadir los documentos a notificar, de la
forma habitual de los tramites que permiten adjuntar documentacion.

Cuando se tramita la notificacién automaticamente se genera un tramite de acuse de recibo con la fecha

limite de recepcion del acuse de recibo de la notificacion realizada.

El tramite permite adjuntar documentos desde el expediente o adjuntar un documento proponiendo las
plantillas que se hayan configurado para este tramite, o adjuntar documentos desde el ordenador. Hay
que tener en cuenta que el sistema no permite tramitar notificaciones sin documentacién asociada.
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Generalmente al notificar el sistema realizara la tarea de incluir un localizador a los documentos de la notificacion,
este proceso se realiza mediante una invocacion a un servicio DOKUSI que devuelve el documento convertido a
formato PDF y con la etiqueta de localizador en el pie de la primera pagina.
e Sila notificacion se tramite de manera POSTAL SIN REMESA, entonces el sistema solo realizara la tarea
de incluir localizador en aquellos documentos generados de las plantillas que estén marcados como
localizables en el censo de plantillas de tramite.

Al tratarse de un proceso en diferido, el sistema lanzara el siguiente mensaje:

Notificacion cemar ¥

(%] Se esta procesando |a incorporacion del localizador a los documentos o transformandolos. Guarde el tramite y espere unos  cerrar (%
minutos para peder tramitarl o. ‘

SOL-48A001-464-2016-1

Expediente:

Fecha inicio : 10/06/2016 11-15 Fecha fin : ‘

Para realizar la espera se guarda el tramite

Al salir a la bandeja de tramitacion se observara que el tramite de notificacion y el/los tramites que contengan los

documentos que hemos incluido en la notificacién aparecen con el simbolo en la columna de estado,
mientras aparezcan con este simbolo no se podra tramitar el tramite.

) . . , me
En el momento que los documentos estén ya localizados, aparecera el simbolo &% en ese momento se puede
proceder a tramitar. Si se producen errores en la localizacién, hay que entrar en el tramite y grabar para que la
aplicacién vuelva a solicitar el proceso de localizacion.

Cuando la notificacion se realiza de forma postal sin remesa es obligatorio introducir fecha y niumero de registro
de salida. Estos dos campos pueden informarse o dejarse vacios para ser rellenados de manera automatica por
la aplicacién cuando se pulse grabar.

Si es postal por remesa, la aplicacién no permite dicha generacioén o introduccién de nimero ni fecha de registro
de salida. En el alta de remesa, se le generara automaticamente el registro y fecha de salida para cada uno de
las notificaciones.

Cuando la notificacion se realiza de forma telematica no aparece la opcion de introducir fecha ni numero de
registro de salida.

Cuando las notificaciones se envian a remesa, en la propia notificacion se indicara el cddigo de remesa y fecha
de la remesa en la que han sido emitidas.

Cadigo de remesa : 201 5-0030 Fecha de remesa: 29/04/2015

Fecha™ 29,04/2015
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Por otro lado también se mostraran los datos de registro de salida que el sistema proporciona a la notificacion:
M Registra salida I015RTSON008484 Fecha Registro salida:  2g,04/2015

En el momento que se tramite la notificacion se genera un tramite de acuse de recibo, que queda pendiente de
tramtitar hasta que se reciba el acuse. En el caso de notificaciones electronicas, este acuse de recibo se validara
en el momento que el destinatario acuse el recibo en mis gestiones en internet (vision de ciudadano).

En el caso de las notificaciones ordinarias sera el responsable del expediente o un administrativo el que tramite el
acuse de recibo

Si la notificacion esta marcada para Envio a remesa, cuando el usuario tramite la notificacién, la aplicacion
validara los documentos. En el momento que se encuentre un documento con error se paraliza el proceso de
tramitacion de la notificacion y se muestra el mensaje de error con el nombre del documento que ha causado
dicho error.

Hay que tener en cuenta que las notificaciones dirigidas al consumidor actualizan la informaciéon en PLATEA
(explicado en el apartado de este documento: PLATEA. Vision del ciudadano (Mis Gestiones).

Cuando se trata de notificaciones electrénicas tramitadas, se podra comprobar si el interesado del expediente ha
sido notificado, mostrandose el link en pantalla “Descargar Justificante de la puesta a disposicién de la
notificacion electronica”.

Fecha®: 17/07/2019

Tipo de Notificacion™ : Requerimiento

Destinatario” : CIUDADANC PRUEBA
Direccion : Calle Araba A B C D Barakaldo

Texto™ : Reguerimiento

N° Registro salida:  20p19RTS00008153 Fecha Registro salida - 47/57/2019

Descargar Justificante de la puesta a disposicion de la notificacion

Al pulsar sobre él, mostrara en una pantalla nueva, la informacion tal como en Mi Carpeta:
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Administracién Pablica de la CAE
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO. KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO

Justificante de la puesta a disposicién de la notificacion

Datos de la notificacion
= dimi dimi de racl, ién en materia de consumo.
» NO de expediente  SOL-484001-46-2015-1
» Afio del expediente 2015

> Acto que se notifica Reguerimiento

> Destinada a CIUDADAND PRUEBA DESARROLLO (124353992
= N9 de registro 2019RTS00008153
= Registrada el 17/07/13 08:48:47

= Fecha Publicacién  17/07/15 08:49:47

» Firmado electrénicamente por:

Administracién Pdblica de |a CAE
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Acuse de Recibo oA X%

Expedionts: S0OL-43A001-26-2018-1

Fecha inicio HOS2018 1226 Fecha fin
Asignacidn COORDMADOR Epcuciin
Comentaro

=l Notificacion relacionada

Fechs® 03NSZ01E

Tipo de Hetificacin® Alegacién

Destnataria® SASKIBASKONA, SAD.
Taxto® Adegacidn
Fecha acuse Recibo® =
. Expedients  Tipo Documsnic Hombre Do cusments . Fecha Borrar
o hay regheos
Pianbila
Hambra®
Documen i [Examingr... | Mo s# ha stlccunsdo ningin archive

) Campos ebiigatarias

GUARDAR m REINTENTAR | CANCELAR

Los tramites de notificacion generan automaticamente un tramite de acuse de recibo con la fecha limite

de recepcion de la notificacion,

En el tramite de acuse de recibo, se dispone de los datos comunes de todos los tramites.
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Ademas se muestra informacion sobre la notificacion relacionada con dicho acuse con los siguientes
datos:

Fecha

Tipo de notificacién

Destinatario

Texto

A continuacién se solicita la fecha y la situacion de la recepcion del acuse de recibo. La situacién del
acuse de recibo, podra ser:

e Aceptado

¢ No entregado

¢ Rechazado

Por ultimo el sistema permitira afadir el fichero de acuse de recibo en caso de disponer del mismo (u
otros documentos que se consideren necesarios).

Si por algun motivo la notificacién no hubiera llegado a realizarse correctamente, el botéon Reintentar
generara otra nueva notificacion con los mismos datos que la anterior modificables salvo el acto y el

destinatario. Al realizar esta accion el acuse de recibo actual quedaréa tramitado (si no lo estaba) a modo
informativo en la solapa de Tramitacion.

Acciones tras tramitar

N/A

Cuando la natificacion ha sido marcada para ir a Remesa, entonces aparece otro apartado en la pantalla
del Acuse.

(=] Datos de la Notificacién Electronica (AAGE)

|d Remesa: 2017-0019 Estado de la remesa: Cerrada

[=) Datos para la consulta de |a remesa en la aplicacién de Notificacién Electrénica (AAG6).

Fecha actualizacion  1g/p2/2018

envio™

Codigo de laremesa  py47p Codigo de la coleccion - 431p

electronica:

Descripcion de la Lista de Kontsumobids Motivo de los envios - | en Y41B:2017-0019

gljdigo Resultado  Fz Descripcion de la Sin Informacién. Entregado como comreo ¢
evuelto por Correos situacion :

Este apartado de datos de la notificacion electronica (AA66) muestra informacion del estado del envio en
Correos; también muestra informacion para ayudar a buscar el envio en la aplicacién de Gestion de
Notificaciones con Prueba de Entrega Electrénica (PEE).

Si durante el proceso de realizacion de Remesas y de su actualizacion posterior se producen errores
sobre el envio en este apartado de la pantalla se muestran.
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Como se explica en el manual de usuario KBIDE13-KON-MST_Kontsumobide MU, los acuses pueden
ser tramitados o actualizados automaticamente ya que el estado de los envios pendientes se consultan
diariamente.

Cuando se trata de notificaciones electrénicas tramitadas (acuse de recibo), se podra comprobar si el
interesado del expediente ha sido notificado, mostrandose el link en pantalla “Descargar Justificante de
notificacién electronica”.

Fecha acuse Recibo® : 1710712019

Situacion® - Aceptado

Descargar Justificante de notificacion electronica

Al pulsar sobre él, mostrara en una pantalla nueva, la informacion tal como en Mi Carpeta:

Administracién Publica de la CAE
KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO. KONTSUMOBIDE-INSTITUTO VASCO DE CONSUMO

Justificante de notificacion electronica

Datos de la notificacion

» Procedimiento er

» NOde expediente  SOL-434001-46-2015-1
> Afio del expediente 2015

» Acto que se notifica  Requerimisnts

» Destinada a CIUDADANO PRUEBA DESARROLLO (12425359)

» Disponible desde  17/07/13 08:43:53

Datos de la entrega de la notificacién
> Leida por  CIUDADANQ PRUEEA DESARROLLO (124359997)

»Leidael  17/07/13 08is4:03

Publikea - Admi
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1.3.3. Aportar documentacion

Aportar Documentacion cerrar %
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio 11/04/2018 Fecha fin
Asignacion COORDINADOR Ejecucian
Comentario
Tipo Documento Nombre Documento Origen Fecha N* Registro Entrada Borrar
Informe SOL-014001-168-2018-1 Prueba.docx Administra cion 1110442018 | 201 800000005135 (D il |
Pagina 1 de 1 10 - Mostrando 1 - 1 de 1
Origen™ [Seleccione un elemento] Tipo® [Seleccione un elemento]
Mimero de registro de Fecha registro origen =R |
entrada origen
N® Registro entrada Fecha Registro entrada ER
MNombre*
Documento® Mo se ha seleccionado ningln archivo.
ANADIR
(*) Campos obligaforios

GUARDAR ] TRAMITAR | CANCELAR

El tramite de aportar documentacion, permitira aportar documentos al expediente en cualquier momento de la
tramitacion, el tramite permite aportar varios documentos cualificando los mismos mediante:

Origen (obligatorio): Quien aporta el documento (en este desplegable se mostraran como posibilidades
todos los intervinientes en el expediente, y el propio organismo kontsumobide)

Tipo de documento (obligatorio): Desplegable que muestra los diferentes tipos de documentos que se
pueden aportar a un expediente tales como:

[Otros]

Acta

Acuse de recibo
Alegacién

BOPV
Comunicacién
Edicto
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Informe

Orden

Recurso
Requerimiento
Resoluciéon
Sentencia
Solicitud
Subsanacion

Numero de registro origen y Fecha de registro origen: Se informara en el caso de que la solicitud se
haya presentado fuera de Kontsumobide. Si el usuario introduce el nimero de registro de entrada
origen, entonces es obligatorio que introduzca la fecha de registro de entrada origen.

Numero de registro de entrada (obligatorio): Numero del registro de entrada del documento a
Kontsumobide.

Fecha de registro de entrada (obligatorio): Fecha del registro de entrada del documento a
Kontsumobide.

Nombre del documento (obligatorio): Cuando el usuario selecciona un tipo de documento, el nombre de
documento se rellena siguiendo un formato concreto: Tipo de expediente + Codigo de expediente +
Tipo de documento.

o Por ejemplo, si se va a aportar documentacién de tipo "Requerimiento" sobre la
reclamacién SOL-48A011-1522-2015-1, el nombre de documento propuesto sera:
"SOL-48A011-1522-2015-Requerimiento”.

o De todas formas, la aplicaciéon permite al usuario modificar el nombre de documento.

Botdn para obtener los datos del registro de entrada: Cuando el usuario ha seleccionado un origen, un
tipo y un nombre de documento, en la aplicacion aparece el icono para obtener los datos del registro.

O

Origen™ Kontsumobide Bizkaia Tipo® Comunicacién

Numero de registro de Fecha registro ongen: = il
entrada origen:

N® Registro entrada : Fecha Registro entrada : ERT |

Nombre” : SOL-431021-80-2016-1-Comunicacion

o Silo pulsa, entonces la aplicacion cargara los campos nimero y fecha de registro de
entrada con los datos obtenidos; y ademas bloqueara todos los campos excepto la
subida del documento.

O
Origen®: Kontsumobide Bizkaia Tipo™ Comunicacién
Nimero de registro de Fecha registro origen:
entrada origen:
N® Registro entrada ©  201600000027853 Fecha Registro entrada ©  pein79016
Nombre® : SOL-48A001-461-2016-1-Comunicacién
Documento® - Seleccionar archivo | Ningtin archive seleccionado

o Sien vez de pulsar el botén el usuario introduce los datos de numero y/o fecha de
registro de forma manual, el boton para obtener datos del registro desaparece de la
pantalla.

Documento: Seleccionar de entre documentos de una unidad fisica.

Una vez seleccionado el documento/documentos se pulsa en afadir y se puede tramitar el aporte de
documentacion.
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Hay que tener en cuenta que las Aportaciones de documentacion del consumidor actualizan la
informacion en PLATEA (explicado en el apartado de este documento: PLATEA. Vision del ciudadano
(Mis Gestiones).
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1.3.4. Tramite genérico

El trdmite genérico sirve para cubrir aquellas tareas de la tramitacién que no tienen asignado un tipo de
tramite especifico.

Tramite Genérico cerrar ¥
Expediente: SOL-01A001-16-2018-1
Fecha inicio 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacidn : COORDINADOR Ejecucidn :
Comentario :

Nombre del tramite® :

{*) Campos obligatonos

Expediente Tipo Documento Nombre Destinatario Documento Fecha Borrar
SOL-01A001-16-21 Solicitud sadf Prueba.docx 10472018 Tl
Pagina 1 de 1 0 - Mostrando 1-1de
ADJUNTAR

GUARDAR | TRAMITAR ] CANCELAR

En el tramite genérico solo se introducira un texto comentario y el nombre del tramite, asi pues cuando se
grabe o tramite, el tramite se guardara con el nombre introducido por el usuario. Asimismo, se permite
adjuntar documentos desde el expediente.

100/171



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
l Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

1.3.5. Comunicacion

El tramite de comunicacién permite al usuario realizar comunicaciones “envios de informacién”, a los
interesados del expediente mediante diferentes métodos.

Comunicacién cerrar %

Expediente: SOL-01A001-16-2018-1

Fecha inicio : 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucion :
Comentario :
Envio a remesa :
Fecha®: tamots =) 1
Origen®: Genérico jlazaro@bilbomatica.es
Destinatario® : Kontsumobide Alava Araba J
Direccion : Etorbidea/avenida Santiago, 11 Vitoria-Gasteiz
Email : jlazaro@bilbomatica.es
Asunto : SOL-01A001-16-2018-1
Texto™ : Texto
Expediente  Tipo Document Hombre Destinatario Documento Fecha  Estado Borrar
Mo hay registros.
Plantilla : COMUNICACION ALEGACIONES DEL RMDO-CONS
Nombre® : COMUNICACION ALEGACIONES DEL RMDO-CONS
(™ Campos obligatorios

GuARDAR | POSTAL | ELECTRONICA | mAIL | CANCELAR
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En la primera parte del tramite se registran los datos comunes de tramite.

Envio a remesa: Check que indica que la comunicacion sera enviada a remesa, se gestionara con el
sistema remision de remesas.

Las comunicaciones enviadas a remesa deben ser siempre ordinarias, no pueden ser electronicas.

El siguiente grupo de datos nos indica en que fecha se realiza la comunicacion, se propone la del dia
pero, permite la edicién de la misma.

Se selecciona el origen de la comunicacion, en el envio de comunicacion via mail se puede cambiar el
remitente del mail. Por defecto, se selecciona el mail del organismo pero se puede cambiar al mail del
responsable del expediente. A la derecha del desplegable aparecera el mail origen de la comunicacion.

Se selecciona el destino de la comunicacion, que puede ser cualquier interesado del expediente, una vez
seleccionado el destino, se muestran los datos de direccion y correo electronico del mismo. Al elegir
destinatario, si es consumidor o establecimiento se consultara la forma de notificacion de la pestafia del
hecho:

e Siforma notificacién/comunicacion postal: mostrara los botones de Postal y Mail..

e Siforma notificacién/comunicacion telematica: mostrara el boton de electronica.

e Para el caso de destinatario "otros" se mantendran los botones visible postal, electronica y mail.

Si el destino de la comunicacion es un establecimiento, aparecera un desplegable con los diferentes
mails de los que dispone el establecimiento para seleccionar el que se desee en cada comunicacion.

Er | FEmes "
1122015 3.

Genérico Consurmo-Bizkai a@@kontsumobide. net

Kalea/Calle Agura, 2 F1/DAAAA Barakaldo
CUARTO 1

SOL-28A001-10171-2015-1
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En el caso de consumidores y organismos, unicamente se mostrara el mail que tiene.

Envio a remesa : rd

Fecha™ 11422015 & '

Origen” : Genérico Consumo-Bizkai a@kontsumobide. net
Destinatario® : CIUDADAND PRUEBA

Direccion : Kalea/Calle Alberdi, 6 Barakaldo

Email : prueba@gmail.com

Asunto : SOL-48A001-10171-20151

Texto™ :

A continuacién tenemos los campos asunto y texto.
El asunto es necesario en el caso de realizar la comunicacion por correo electronico
El texto de la comunicacion.

Si se trata de una comunicacién o notificacion presencial que no va a remesa, ademas se debera proveer
a la comunicacién o notificacién de un nimero de registro de salida y una fecha de registro de salida.
Estos dos campos pueden informarse o dejarse vacios para ser rellenados de manera automatica por la
aplicacién cuando se pulse grabar.
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Por ultimo disponemos de la zona de ficheros, donde se podran afiadir los documentos a comunicar.

Una vez seleccionados los documentos a adjuntar, estos se mostraran en la lista de documentos de la
comunicacion, si deseamos eliminar alguno de los documentos bastara con utilizar la papelera de la
columna borrar.
¢ Sise producen errores en la localizacién (en los documentos susceptibles de localizarse) hay
que entrar en el tramite y grabar para que la aplicacién vuelva a solicitar el proceso de
localizacion.

Una vez compuesta toda la comunicacién se puede guardar o proceder a su tramitacién mediante las
opciones:
e Postal
e Electronica
¢ Mail: Esta funcionalidad manda un email al destinatario y ademas se agrega en dicho email al
usuario conectado, en copia oculta. Si dicho usuario que esta realizando el tramite no tiene mail
se mostrara un mensaje de error de que no tiene correo electrdnico.
Hay que tener en cuenta que el sistema no permite tramitar comunicaciones sin documentacién asociada
(a excepcion de las comunicaciones por mail).

En los casos en que la comunicacion sea generada por otro tramite como un tramite de decisién, por
ejemplo, esta dispondra ya de la informacion relativa al destinatario y los documentos adjuntados.

Si la comunicacion esta marcada para Envio a remesa, cuando el usuario tramite la comunicacion, la
aplicacioén validara los documentos. En el momento que se encuentre un documento con error se paraliza
el proceso de tramitacion de la comunicacion y se muestra el mensaje de error con el nombre del
documento que ha causado dicho error.

Hay que tener en cuenta que las comunicaciones dirigidas al consumidor actualizan la informacion en
PLATEA (explicado en el apartado de este documento: PLATEA. Vision del ciudadano (Mis Gestiones).
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1.3.6. Tramite Elaboracion de documentacién para publicacién en BOPV-BOE.

Elaboracidn de documentacion para publicacidn en BOPV-BOE cerrar 3%

Expediente: SOL-01A001-16-20

Fecha inicio : 11/04/2018 Fecha fin :
Asignacion : COORDINADOR Ejecucion :
Comentario :
Expediente  Tipo Documento Nombre Destinatario Documento Fecha Borrar

Mo hay registros.

Plantilla : [Seleccione un elemento]

Nombre*:

- i )
Decumento® : Examinar... | No se ha seleccionade ningin archive.

(* Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

El tramite de Elaboracion de documentacién para publicacion en BOPV-BOE, permite adjuntar un
documento proponiendolo una de las plantillas que se hayan configurado para este tramite, o adjuntando
documentos desde el ordenador.

La forma de proceder es la siguiente si en la solicitud hubiera un tramite de acuse de recibo con resultado
de NO ENTREGADO, entonces el usuario puede crear este tramite para indicar que se va a necesitar
publicar en el BOPV-BOE. Pero no es obligatorio, es decision del usuario.

Ademas, la aplicacion permite crear este tramite en cualquier momento una vez registrada la solicitud.

Acciones tras tramitar
Se genera un tramite de Informacion de publicacion en BOPV-BOE, para controlar el estado de la

publicacién en BOPV y en BOE.
Este tramite queda pendiente de tramitar.
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1.3.7. Tramite Informacién de publicacion en BOPV-BOE.

Expediente: SO A001-118-2017-1

Fecha inicio : 2001172017 09:33 Fecha fin :

Asignacion : INSTRUCTOR Ejecucian :

Comentario -

Fecha de envio BOPV- 7| i Fecha publicacién en 7| ' Fecha publicacion en =
BOE™ : L BOPV™: E BOE™: =
Expediente Tipo Documento Nombre Documento Fecha Borrar
SOL-01A001-118-2017- [Otros] doc BOPW-BOE PRUEBA VENTANILLA. pdf 20M2my i
Pagina 1 de 1 oy Mostrando 1 - 1 de 1
ADJUNTAR
Nombre™ :
cLm * - . . - . . .
Documento® : Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccionado
ANADIR

(*) Campos obligatorios

GUARDAR | TRAMITAR | CANCELAR

El tramite de Informacion de publicacion en BOPV-BOE se genera automaticamente cuando se realiza la
tramitacion del tramite "Elaboracion de documentacion para publicacion en BOPV-BOE". Y debe contener
los documentos que tiene el tramite de "Elaboraciéon de documentacion para publicacion en BOPV-BOE".
Ademas, la aplicacion permite adjuntar un documento proponiendo una de las plantillas que se hayan
configurado para este tramite, o adjuntando documentos desde el ordenador.

Los datos propios de este tramite son:
¢ Fecha de envio BOPV-BOE.
¢ Fecha de publicacién para BOPV.
e Fecha de publicacién para BOE.
Al guardar el tramite sera obligatoria la fecha de envio BOPV-BOE.

Al tramitar seran obligatorias las tres fechas y ademas, se comprobara que la fecha de envio sea menor o
igual a las otras dos fechas.

Acciones tras tramitar

N/A

106/171



= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
le Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

1.4 Adjuntar documentos en tramites
La posibilidad de adjuntar documentos al tramite, es comun a los tramites siguientes:

Recepcién de la subsanacion

Recepcién de requerimiento de informacién
Registro de alegaciones

Respuesta solicitud colaboracién
Recepcion de recurso

Recepcidén de orden de consejero
Notificacion

Genérico

Comunicacion

Informacién de publicacion en BOPV-BOE.

Tipo Documento Nombre Documento Origen Fecha N° Registro Entrada Borrar
Acuse de Recibo S0L-48L021-5-2018-1-4 Prueba2 .docx Reclamado 12/04/2018 | 201800000005157 (_D il

Pagina * de 1 10 - Mostrando 1-1de 1

Los documentos que se afaden al tramite quedan reflejados en la tabla de documentos en la cual se
muestra el n° de expediente, el tipo de documento, nombre, el archivo y la fecha en la que se ha
aportado, ademas podemos modificar y borrar documentos de la tabla con el icono papelera.

En la parte inferior de la tabla se muestra el botén adjuntar que abre una ventana que posibilita la
seleccion de uno o varios documentos para adjuntar al tramite, ya sea de los almacenados en el propio
expediente (solapa 1) o de los almacenados en sus expedientes relacionados (solapa 2) previa
seleccion del mismo.

Adjuntar documentos (solapa 1)

Adjuntar documentos cermar %

EXPEDIENTE

Fecha Tipo Documento Nombre Documento Origen
14112017 Solicitud SOLICITUD Prueba.docx Reclamante
1471112017 Reguerimiento REQUERIMIENTC1 Pruebat.pdf Administracion
141112017 Reguerimiento requerimiento gral - CONS SO0L-01A001-114-2017-1-requerimiento gra Administracion
1471112017 Acuse de Recibo Prueba Entrega Envic documento.zip Reclamants
151112017 Acuse de Recibo Prueba Entrega Envio documento.zip Reclamante

Pagina 1 de 1 mw Mostrando 1 - 5 de 5

SELECCIONAR | CANCELAR

Pulsando Cancelar se vuelve a la pantalla de tramite.
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Realizando la seleccion de los documentos (uno o varios) sobre la ultima columna y pulsando el boton
Seleccionar se vuelve a la pantalla del tramite. En la que apareceran listados en la tabla los
documentos seleccionados.

Adjuntar documentos (solapa 2)

Adjuntar documentos cerrar %
EXPEDIENTES RELACIONADOS
Tipo Expediente: Spolicitudas
Expediente: 01A001-103-2017-1
FILTRAR
Fecha Tipoe Documento Nombre Documento Origen
0&M11/2017 Solicitud SOLICITUD Prueba.docx Reclamante
o0sr12m7 Regquerimiento REQUERIMIENTO1 Prueba.pdf Administracion
aarM12017 Requerimiento REQUERIMIENTO2 Prugbat.pdf Administracion
o0sr12m7 Comunicacion AAAAANAL Prueba20.pdf Administracion
aarM12017 Motificacion AAAAANAL Prueba10.pdf Administracion
o0sr12m7 Acuse de Recibo Prueba Entrega Envio documento.zip Reclamante
aarM12017 Acuse de Recibo Prueba Entrega Envio documento.zip Reclamante
o0sr12m7 Acuse de Recibo Prueba Entrega Envio documento.zip Reclamante
Pagina 1 de 1 nw Mostrando 1 - 3 de 8

SELECCIONAR | CANCELAR

La solapa de expedientes relacionados consta de un filtro y una tabla de resultados.

Tras realizar la seleccién del expediente relacionado mediante los 2 combos relacionados, Tipo de
expediente y n° de expediente, se pulsa el boton filtrar para que la tabla muestre los documentos del
expediente relacionado seleccionado.

El funcionamiento de la tabla y su botonera es idéntico al de la solapa 1

Cancelar te devuelve a la pantalla de tramite

Seleccionando los documentos (1 o varios) sobre la ultima columna de la tabla y pulsando el botén

seleccionar, se vuelve a la pantalla de tramite, donde apareceran en la de documentos del tramite los
seleccionados del expediente relacionado.
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k Castellano [N E]

kontsumosiDe
Kontsumobide Alava Araba J Usted estd en’ Inicio , Solicitudes - Bisqueda solicitudes , Detalle @, Cerrar sesion

Solicitudes Consultas Sancionadores v  Modulo economico + Censos v Utilidades  ~

Organico:01A001 Responsable expediente:INSTRUCTOR /2

Expediente: 01A001-114-2017-1

N° Solicitud 01A001 114 2017 1

(=) Documentos

Fecha Tipo Documento Nombre Documento origen
1471172017 |Solicitud SOLICITUD Prueba.docx Reclamante
141172017 |Requerimiento REQUERIMIENTO1 Pruebal.pdf Administracién
14/11/2017 |Requerimiento requerimiento gral - CONS SOL-01AD01-114-2017-1-requerimiento gral - CONS.rtf Agministracion
144112017 |Acuse de Recibo Prueba Entrega Envio documento.zip Reclamante
15/11/2017 |Acuse de Recibo Prueba Entrega Envio documento.zip Reclamante

Pagina de ! nv Mostrando 1- 5 de 5

IMPRIMIR HISTORIAL

En la solapa “Otros datos” del expediente, no apareceran los documentos adjuntados desde el
expediente relacionado, sélo los propios del expediente actual y de forma univoca.

Por otro lado podemos adjuntar ficheros desde disco, para ello se muestra el siguiente control.

Mombre® :

P
Documento™ : Seleccionar archivo | Mingdn archivo seleccionado

(") Campos obligatarios

Utilizando el botén “Seleccionar archivo” se recoge un archivo del ordenador, una vez se seleccione el
archivo, este se mostrara en pantalla con su nombre, tipo y tamafio en KB

48A001-148-2015 (4) (1).doc

applicationdmsward 25097 KB © Cancelar

El sistema permite adjuntar documentos que no superen los 10 Megabytes. Siempre que se adjunta un
fichero al expediente el sistema nos obligara a darle un nombre.

1.5 Modificar documentos en tramites

Se podran modificar los documentos que no se hayan mandado a localizar, es decir, los que no se hayan

subido a DOKUSI. En los documentos que se pueden modificar, aparecera un icono @ a la derecha de
los documentos, antes de la papelera

Tipo Documento Nombre Documento Estado | Borrar
Comunicacion Comunicacion de traslado a consumidor Comunicacio n de traslado a . 1
Comunic acion TRASLADO A RED CIAC - OTROS TRASLADO A RED CIAC - 07 . |
Pagina - de 1 10w
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Al pulsar sobre el icono@, aparecera un popup con la siguiente informacion:

le cemar ¥
Nombre® :
- . :
Destinatario™ : [Seleccione un elemento]
Decumento” : Seleccionar archive | Ningtn archive seleccionado
Requiere firma : v Rol : [Seleccione un elemento]

(*) Campos obligatorios

| GRABAR ] CANCELAR J

En el caso del tramite de aportacion de documentacion sera la siguiente:

Detalle Doaumento \ cemar %

* .

Origen™ : [Seleccione un elemento] Tipo™: [Seleccione un elemento]
Nimero de registro de Fecha registro erigen: ERT |
entrada origen:

N® Registro entrada : Fecha Registro entrada : ERT |
MNombre™ :

Documento® : Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado

{*) Campos obligatorios

GRABAR ] CANCELAR

En la aportacion de documentacion, si se modifica el origen habra que vaciar los campos numero de
registro entrada y fecha de registro de entrada, ya que en ese registro de entrada estaba asociada al

origen anterior.

En ambos casos se validaran los campos obligatorios (los mismos que en el alta de documentos menos el

documento). Al grabar nos encontraremos con 2 casos:

e Sl se ha seleccionado documento: se modifican todos los campos del documento incluido el

documento.

e NO se ha seleccionado documento: SOLO se modifican los campos del documento, dejando el

documento sin modificar.
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En Kontsumobide existen tres diferente flujos de tramitacion ,estos dependen del tipo de solicitud (Denuncia,
queja o reclamacién) que se haya seleccionado en el alta de solicitud o asignacion de responsable de
expediente, los flujos estan conformados por el mismo conjunto de tramites, en el caso de reclamaciones todos
los tramites y en el caso de denuncias y quejas un subconjunto de los mismos.

A continuacién mostramos cada uno de esos flujos indicando, la fase, el trammite, tramites que se generan al
tramitar dicho tramite y los posibles tramites siguientes al tramite indicado

11.1.1. Reclamaciones

FASE TRAMITES TRAMITE POSIBLES TRAMITES SIGUIENTES
GENERADO CON
POSTERIORIDAD
AUTOMATICAMEN
TE
Registro de la solicitud Asignacién
responsable de
expediente
Asignacién Notificacién
responsable de
expediente
Genérico
° Aportar documentacién
(S Comunicacién
= Registro de decision
g Traslado a oficina a Omics y
o Asociaciones (Red CIAC)
0 Solicitud inspeccién
o Conciliacién entre partes
Mediacién presencial
Mediacién telefénica
Solicitud de alegaciones
Requerimiento subsanacién de
documentacién al reclamante
Requerimiento informacién
Elaboraciéon de documentacion para
publicacién en BOPV-BOE
Requerimiento Notificacién Solicitud de alegaciones
S subsanacién al
9 denunciante
= Acuse de recibo Registro de Alegaciones
@ Recepcién de la Mediacion telefénica
. subsanacién

Mediacion presencial
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Requerimiento

Recepcién de la
subsanacion

Requerimiento de Notificacion
informacién
Acuse de recibo
Recepcién
requerimiento de
informacién

Recepcién
requerimiento de
informacién
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Conciliacién entre partes
Solicitud inspeccién
Traslado a oficina a Omics y
Asociaciones (Red CIAC)
Registro de decisién
Comunicacién

Aportar documentacién
Genérico

Notificacién

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Aportar documentacién

Genérico

Requerimiento informacién
Solicitud inspeccion

Registro de decision
Comunicacion

Notificacién

Elaboraciéon de documentacion para
publicacién en BOPV-BOE
Requerimiento subsanacion de
documentacién al reclamante
Solicitud de alegaciones
Registro de Alegaciones

Mediacién telefénica
Mediacién presencial
Conciliacién entre partes
Recepcidn requerimiento
informacién

Traslado a oficina a Omics y
Asociaciones (Red CIAC)
Registro de decisiéon
Comunicacién

Aportar documentacién
Genérico

Notificacién

Solicitud inspeccion
Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Notificacién

Genérico

Aportar documentacién
Comunicacién

Registro de decisién
Traslado a oficina a Omics y
Asociaciones (Red CIAC)
Solicitud inspeccién
Conciliacién entre partes
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Mediacidon

Solicitud de
alegaciones

Registro de
Alegaciones

Mediacion telefénica

Notificacion
Acuse de recibo

Registo de
Alegaciones

Comunicacién

B Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
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Mediacién presencial

Mediacién telefénica

Registro de Alegaciones

Solicitud de alegaciones
Requerimiento informacién
Requerimiento subsanacién de
documentacién al reclamante
Elaboraciéon de documentacion para
publicacién en BOPV-BOE

Registro de decision

Comunicacién
Aportar documentacion

Genérico

Traslado a oficina a Omics y
Asociaciones (Red CIAC)
Solicitud inspeccién
Conciliacién entre partes
Mediacién presencial
Mediacién telefénica
Notificacién

Registro de Alegaciones
Solicitud de alegaciones
Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Aportar documentacién

Comunicacién

Registro de decision
Traslado a oficina a Omics y
Asociaciones (Red CIAC)
Solicitud inspeccion
Conciliacién entre partes
Mediacién presencial
Mediacién telefénica
Solicitud de alegaciones
Genérico

Notificacién

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Registro de Alegaciones
Solicitud de alegaciones
Mediacién presencial
Conciliacién entre partes
Solicitud inspeccién
Notificacién

Registro de decisién
Comunicacién

Aportar documentacién
Genérico

Traslado a oficina a Omics y
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Conciliacion

Inspeccién

Decision

Mediaciéon presencial

Conciliacion entre
partes

Solicitud de inspeccién

Registro decisién Notificacién

denunciante

Acuse de recibo
Notificacidn
denunciado (en
funcién del tipo de
decisién)

Acuse de recibo
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Asociaciones (Red CIAC)
Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE

Registro de Alegaciones

Solicitud de alegaciones

Mediacién telefénica

Notificacién

Genérico

Aportar documentacién
Comunicacién

Conciliacién entre partes

Solicitud inspeccién

Traslado a oficina a Omics y
Asociaciones (Red CIAC)

Registro de decisién

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE

Genérico

Aportar documentacién
Comunicacién

Registro de decision

Notificacién

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE

Comunicacién

Aportar documentacion
Genérico

Notificacién

Solicitud de alegaciones
Registro de Alegaciones
Mediacién telefénica
Mediacién presencial
Conciliacién entre partes
Traslado a oficina a Omics y
Asociaciones (Red CIAC)
Registro de decision
Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Comunicacién

Notificacidn
Genérico

Aportar documentacién
Cierre de expediente

Recepcidn de recurso
Elaboracion de documentacion para
publicacién en BOPV-BOE
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Recurso

Recepcidn recurso

Elaboraciéon informe
para asesoria

Recepcién orden
consejero

Elaboracién informe
para asesoria

Comunicacién
(destinatario
asesoria juridica)
Recepcién
orden consejero

Notificacién
(destinada al
denunciante y se
adjunta la orden del
consejero)

Si es positiva
(Asignacién
responsable de
expediente)

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
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EJie
Genérico

Aportar documentacion

Notificacién

Comunicacién

Elaboracién de documentacién para

publicacién en BOPV-BOE
Aportar documentacién

Notificacion

Recepcidén de orden del consejero
Genérico

Comunicacién

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Comunicacién

Genérico

Aportar documentacién

Notificacién

Elaboraciéon de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
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11.1.2. Denuncias

TRAMITES TRAMITE
GENERADO CON
POSTERIORIDAD
AUTOMATICAMENT
E

POSIBLES TRAMITES
SIGUIENTES

Registro/Inicio

Subsanacioén

Requerimient

Registro de la solicitud Asignacién
responsable de
expediente

Asignacién responsable de

expediente

Requerimiento subsanacién al  Notificacién
denunciante
Acuse de recibo

Recepcién de la
subsanacién

Recepcién de la subsanacién

Requerimiento de informacién  Notificacién
al denunciado
Acuse de recibo
Recepcidén
requerimiento de
informacién

Requerimiento subsanacién al
denunciante

Requerimiento de informacién al
denunciado

Solicitud de inspeccién

Registro decisién

Notificacién

Comunicacioén

Aporte de documentacién
Tramite genérico

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Recepcién de la subsanacién

Requerimiento de informacién al
denunciado
Solicitud de inspeccién

Registro decisién

Notificacién

Comunicacion

Aporte de documentacion
Tramite genérico

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Requerimiento de informacién al
denunciado

Solicitud de inspeccién

Registro decisién

Notificacién

Comunicacién

Aporte de documentacién
Tramite genérico

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Recepcidn requerimiento de
informacién

Solicitud de inspeccién

Registro decisién
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Inspeccién

Decisidon

Recurso

Recepcidn requerimiento de

informacién

Solicitud de inspeccién

Registro decisién

Recepcidn recurso

Elaboracién informe para
asesoria
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Notificacion
denunciante

Acuse de recibo
Notificacion
denunciado (en
funcién del tipo de
decisién)

Acuse de recibo

Elaboracién informe
para asesoria

Comunicacioén
(destinatario asesoria
juridica)

Recepcidn
orden consejero

Notificacion

Comunicacioén

Aporte de documentacion

Tramite genérico

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Requerimiento de informacién al
denunciado

Solicitud de inspeccidén

Registro decisién

Notificacién

Comunicacién

Aporte de documentacién

Tramite genérico

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Requerimiento de informacién al
denunciado

Registro decisién

Notificacién

Comunicacién

Aporte de documentacion

Tramite genérico

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Comunicacién

Notificacion
Genérico

Aportar documentacién

Cierre de expediente

Recepciéon de recurso

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE

Genérico

Aportar documentacion

Notificacion

Comunicacién

Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE

Aportar documentacién

Notificacion

Recepcién de orden del consejero
Genérico

Comunicacioén

Elaboracién de documentacién para
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publicacién en BOPV-BOE
Recepcién orden consejero Notificacién Comunicacion

(destinada al

denunciante y se

adjunta la orden del

consejero)

Si es positiva Genérico

(Asignacién

responsable de

expediente)
Aportar documentacién
Notificacion
Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
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11.1.3. Quejas

FASE | TRAMITES TRAMITE POSIBLES TRAMITES
GENERADO CON SIGUIENTES
POSTERIORIDAD
AUTOMATICAMENT
E
Registro de la solicitud Asignacion
responsable de
expediente
o Asignacién responsable de Registro decisién Notificacién
2 expediente
S Comunicacién
E Aporte de documentacién
) Tramite genérico
2 Elaboraciéon de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE
Registro decisién Comunicacién
reclamante
[ . e
O Comunicacion
2 reclamado
g Elaboracién de documentacién para
publicacién en BOPV-BOE

e En los 3 casos, Denuncias, Quejas y Reclamaciones, ademas de los tramites especificados existe el tramite
de traslado de expediente desde Omics a Kontsumobide y el correspondiente tramite de recepcion de
expediente en Kontsumobide. No se ha incluido en la tabla debido a que no se puede generar desde la
tramitacion de Kontsumobide, este tramite se genera desde las oficinas Omic y Kontsumobide realiza la
recepcion cuando aparece en su tramitacion

e Ademas también aparecera de forma automatica el tramite traslado kontsumobide en aquellos expedientes
se trasladen entre diferentes organismos de Kontsumobide, este tramite aparecera ya tramitado a modo de
informacion del historial de tramitacién cuando se realice un cambio de responsable de expediente que
conlleve el traslado del expediente entre diferentes organismos de Kontsumobide.

119/171




12

= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Ie Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Decisiones Kontsumobide

Los tipos de decision de Kontsumobide, se agrupan segun el tipo de solicitud al que se corresponden. Estos
tipos de decisidn seran utilizados en el tramite de registro de decision.

Estos tipos de decision se mantienen en el censo Tipos de decisiones, que se trata en el manual de
Maestros de Kontsumobide.

El tramite presentara diferentes funcionamientos dependiendo del tipo de decisidon empleado.
A continuaciéon mostramos unas tablas en las que se contemplan los diferentes tipos de decisién de cada
tipo de tramitacion asi como las notificaciones y/o comunicaciones que generan cada uno de ellos, después

de cada tabla incluiremos aquellas operaciones “especiales” que se efectuan al tramitar decisiones con
algunos de los tipos.

Al seleccionar el tipo de decision el sistema nos propondra en el tramite las plantillas de documentos
correspondientes a cada una de ellas, estas plantillas se mantienen en el censo de plantillas de decisiones.
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12.1.1. Reclamaciones

TIPO DE DECISION Notificacion/ Notificaci Notificacion/
comunicacion on/ comunicacio
reclamante comunica n Otros
cion
reclamad

DESISTIMIENTO
APERCIBIMIENTO
SIN INFRACCION
AVENENCIA
AVENENCIA PARCIAL
NO AVENENCIA

PROPUESTA
EXPEDIENTE
SANCIONADOR
PROPUESTA ARBITRAJE

NO LOCALIZADO
NO SUBSANACION

TRASLADO (enviamos
todo el expediente al
organismo destino
INHIBICION (informamos
al consumidor que debe
dirigirse a otro
organismo)

=2 0O 0 0O 2 2 2
O o0 0O 0O 2 0|0

=2 2 2 2

Seguros
Transporte
Aerea
Banca

=2 2 2 2 2

Otros

INADMISION
No consumidor
Danos y perjuicios
Fuera de garantia
Opcidén reparacién
Tique

Arrepentimiento de
compra
Duplicidad

General

2 2 2 2 2 2

2 2

N- Notificacion
C- Comunicacion
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TIPO DE DECISION

Notificacion

Notificaci Notificacio

/ on/ n/
comunicacié comunica comunicaci
n cion 6n Otros
reclamante reclamad
o
APERCIBIMIENTO N N
SIN INFRACCION N C
PROPUESTA N
EXPEDIENTE
SANCIONADOR
NO SUBSANACION N
TRASLADO (enviamos
todo el expediente al N N
organismo destino)
INCLUSION EN LA RED
DE ALERTA
N- Notificacion
C- Comunicacion
12.1.3. Quejas
TIPO DE DECISION Notificaci Notificaci Notificacié
on/ on/ n/
comunica comunica comunicaci
cion cion on Otros
reclamant reclamad
e o
ARCHIVO QUEJA C C

N- Notificacion
C- Comunicacion
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12.1.3.1. Tratamientos especiales de las decisiones:

Como ya se explico en el tramite de decision, las acciones que provoca la tramitacion del registro de decision
son: Emision de Notificaciones y/o comunicaciones tal y como estan configuradas en la tabla de decisiones.

12.1.3.1.1. No avenencia propuesta de sancion (Reclamaciones, Denuncias)

Infracciones:

Cadigo Descripcion

Mo hay registros.

Justificgeidn
infraccian :

Cuando se selecciona este tipo de decisidén, se muestra la tabla de infracciones en que el usuario puede
introducir las correspondientes, seleccionandolas de la tabla de infracciones, con el botén anadir.

Seleccion tipo de infraccion

Mostrar: © Todas @ Hahituales

Codigo: Descripcidn

FILTRAR | LIMPIAR

a8
< N - CONSUMO
s N0 - ARTICULO LEY 662003
< NT-Prueba i
+ NI - INFRACCION SEGUN MATERIA

SELECCIONAR. | ALTA | EDITAR

Es obligatorio introducir al menos una infracciéon por materia y al menos una infraccién por articulo, es decir,
la lista de infracciones tiene que tener dos infracciones como minimo (una por materia y una por articulo).
También, es obligatorio incluir una justificacion de la infraccion.

Al guardar y al tramitar, la aplicacion valida que se hayan introducido estos campos obligatorios.

Por otro lado cuando se tramite este tipo de decision, la fecha del hecho de la solicitud sera obligatoria, se
validara en el momento de emitir la decision.

Una vez tramitada la decisién se genera el tramite de notificacion para el consumidor y se incluye el

expediente en la bandeja de propuestas de sancién pendiente de iniciar su proceso en el médulo de
expedientes de sanciones.
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12.1.3.1.2. Traslado (Reclamaciones, Denuncias)

Tipo de decisidn® : TRASLAD O

Fecha de decisidn® : ITI0452015 Rl |

Qrganismo: 014005 CENTROS DE FORMACION EN CONSUMO (Gaste + |

Cuando la decision es de traslado de expediente, se habilita el campo organismo en el que se selecciona el
organismo destino. Es obligatorio seleccionar el organismo destino.

Busqueda de organismos

Cadigo |:| Mornbre: Mostrar no activos

Jrganismo:

T.H./Pravincia: Municipia: Laocalidad:
[Seleccione un elementa]

FILTRAR. | LIMPIAR

Cadiga Hombre Localidad Activa
014010 IES DOLORES IBARRURI BHI Abanto v
044001 Kontsumabid e Alava Araba Witoria- Gasteiz L4
01A002 COMERCIO ALAMA Witoria-Fasteiz v
014003 TUR ISHAD ALAMA Witoria-Fasteiz v
O1A003 IND USTRLA ALAWA Witoria-Fasteiz v
014005 CENTROS DE FORMACION EN CONSU KO (Fasteiz) Witoria-Fasteiz v
014101 Instituto Wasco de Consumo - Kontsumobide - Control de Mercado Witoria- Gasteiz L4
014102 DIRECCION DE COMERCIO Witoria-Fasteiz v
014103 DIRECCION DE TURISMO Witoria-Fasteiz v
014105 Instituto Wasco de Cansumo - Kontsumo bide - Asesona Juridica Witoria- Gasteiz L4

Pagina 1 de 123 o ¥ Mostrande 1 - 10 de 1.221

12.1.3.1.3. Innibicion Otros (Reclamaciones)

Cuando la decision es de “Innibicién Otros” el tratamiento es el mismo que en la decision de traslado.
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13 Acceso a expedientes de la red CIAC y expedientes antiguos

Los expedientes de RED-CIAC son accesibles para consulta desde kontsumobide. Se accedera a través de la
consulta de solicitudes de forma normal, simplemente indicando en el filtro de consulta un organismo de Red-

CIAC.

4BL02% 2 2014 1

Fase Trimise
Eircopoidn de slegaes onen
B S IFRr deLiniin
Tramiite ganernoo
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Se accedera a los expedientes de forma normal, y se mostraran de forma normal, la Unica diferencia estriba en
que los tramites mostrados seran los propios de Kontsumobide y solo se podra acceder a los mismos en modo

consulta:

Tramite generico

M2 Salicitud: 481021 2
Fecha tramite *: 02/01/2014

Tramite * Trarmite generico
Resumen:

Monitar = JORGE DIAZ FUENTES
Fecha acuse Recibo:

2014 1
Hora tramite * 11:58:46 (6]

En el caso de los expedientes antiguos de Kontsumobide (Expedientes anteriores a la puesta en produccién del
presente sistema), el funcionamiento sera el mismo, se accedera de la forma norma, a través de la busqueda de
solicitudes, pero no se podra tramitar y solo se podra acceder a los tramites en forma consulta.
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BANDEJAS DE TRABAJO

Las bandejas de trabajo, muestran al usuario las tareas que tiene pendientes de realizar, permitiendo un
acceso rapido a las tareas pendientes dentro del sistema.

NOTA: Es decir, nunca se muestran los expedientes que tengan el tramite de cierre tramitado.

14.1.1. 9 Bandeja de consultas

La bandeja de consultas mostrarg a todos los usuarios con permiso de edicidon en consultas, la totalidad de
las consultas pendientes de realizar.
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En la bandeja se mostrara la siguiente informacién sobre cada consulta.

N° de consulta

Fecha de entrada de la consulta

Monitor de la consulta (responsable/monitor que tiene asignada la consulta)
Municipio de la consulta

Producto/servicio

Origen de la consulta

La bandeja se podra ordenar por cualquiera de las columnas mostradas en orden ascendente o
descendente.

Al pulsar sobre el nimero de consulta se accede a la edicién de la consulta.

En la parte inferior de la bandeja disponemos de los botones responder y responder por email que
proporcionan acceso a la respuesta rapida de la consulta y a la contestacién por mail, tal y como se explic
en el capitulo 2.5 de este manual (consultas).

En la parte superior de la bandeja disponemos del botén “Exportar tabla a Excel” que proporciona una tabla

con los datos de todos los registros de la bandeja; y del botdn Actualizar para obligar a la aplicacién a
devolver los registros de la bandeja mas actualizados.
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Cuando en esta bandeja el usuario ordena por una columna y/o va a una pagina concreta, la aplicacion
tiene que actualizar la busqueda realizada después de volver de las siguientes funcionalidades:

e Numero consulta.

e Responder.

e Responder por Email.
Ademas, tiene que mantener el orden que habia seleccionado y la pagina en que estaba situado teniendo
en cuenta que si estaba en la ultima pagina y solo habia un elemento, la aplicacién le situara en la pagina
anterior.
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14.1.2. Bandejas de solicitudes

Las bandejas de solicitudes son para organizar la tramitacion de los expedientes de solicitudes desde el

punto de vista de los distintos perfiles.

La aplicacion ofrece las siguientes bandejas en funcion del perfil y de los expedientes mostrados, que son:
e Bandeja Solicitudes Administrativos (y/o para perfil especial BOPV-BOE).

Bandeja expedientes nuevos y pendientes decision.

Bandeja expedientes con tramites pendientes.

Bandeja expedientes con tramites pendientes (OTROS).

Bandeja estado oficina: nuevos y pendientes decision.

Bandeja estado oficina: con tramites pendientes.

14.1.2.1. Comportamiento comun de las bandejas.

Las bandejas muestran expedientes de solicitudes de dos tipos: con todos sus tramites tramitados o con
algunos tramites pendientes de tramitar; ninguna bandeja muestra a la vez expedientes de ambos tipos.

Los expedientes se presentan ordenados por fecha ascendente, pero se permite cambiar el orden de la
presentacion haciendo click sobre la cabecera de la columna.

Cada bandeja muestra una serie de filtros para facilitar el trabajo de los usuarios. Todas las bandejas
tienen al menos un filtro para delimitar la fecha entre las que tiene que estar los tramites que cumplan las
condiciones de la bandeja correspondiente.

En la parte superior de la bandeja se muestran: el botén “Exportar tabla a Excel” que proporciona un
fichero de tipo Excel con una tabla con los datos de todos los registros de la bandeja (de todas sus paginas
hasta un maximo de 2000 registros); y del botén Actualizar para obligar a la aplicacién a devolver los
registros de la bandeja mas actualizados.

Cuando una bandeja tiene registros, a la derecha del icono correspondiente a dicha bandeja se muestra un

icono del color de la bandeja © o ©  sial cambiar el filtro a una bandeja y pulsar el boton Actualizar, la
bandeja devuelve registros o devuelve vacio, dicho icono aparece o desaparece.

A continuacién se enumeran las columnas que muestran las bandejas, aunque no todas estas columnas se
muestran en todas las bandejas ya que no aportan informacion de interés:
Cddigo de expediente (Campo con hipervinculo que permite acceder al expediente)
Forma de presentacion
Tipo de solicitud (Denuncia, Queja, Reclamacion)
Fase en que se encuentra el expediente
Tramite (Campo con hipervinculo que permite acceder al tramite sin necesidad de acceder al
expediente)
o Dependiendo del tipo de bandeja, en esta columna se muestra el ultimo tramite tramitado
del expediente o el ultimo tramite pendiente de tramitar del expediente.
o Dependiendo del tipo de tramite se muestra una informacién especifica entre paréntesis
después del tramite:
= Para los tramites del tipo “Informacion de publicacion en BOPV-BOE”: La fecha de
envio BOPV-BOE.
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e Para los tramites de Acuse de Recibo: Con la situacién del tramite (Aceptado, Rechazado o No
entregado), si tiene. Si no tiene, entonces con la situacion devuelta por Correos (si la tuviera).T.P.
(Tramites Pendientes): Aparece el nUmero de tramites pendientes de tramitar en el expediente. Si
se pulsa sobre dicho nimero, la aplicacién muestra en una ventana emergente la lista de tramites
pendientes, tal y como se explica en el apartado de este documento “Pantalla Lista de Tramites
Pendientes”.

e Responsable del expediente (asignado)

e Origen/destino (del tramite) se refiere a los tramites que suponen envios o recepciones de
documentacioén indicando cual es el origen o el destino de la informacién.

¢ Reclamante: persona consumidora del expediente.

e Reclamado: establecimiento del expediente.

e Nombre del documento: En el caso del que el tramite disponga de algun documento se mostrara la
descripcion de dicho documento, en el caso de que el tramite disponga de mas de un documento,
se mostrara un literal “documentos” y al pulsar sobre él, se accedera a la pantalla de documentos
del tramite

Documentos Tramite Cemar %

Nombre

prueba

comunica

O
¢ Fecha (Fecha de creacién del tramite)

e Estado
o Pendiente de realizar:

o Realizado o tramitado:
o Pendiente de firma: o

o Pendiente de localizar documentos:

=]

o Con documentos localizados: **
o Error de localizacion: '0'
o Firmado:

o Firma denegada:

¢ Fecha limite. Plazo que hay para resolver el tramite.

Cuando en esta tabla el usuario ordena por una columna y/o va a una pagina concreta, la aplicacion tiene
que actualizar la busqueda realizada después de volver de las siguientes funcionalidades:

e Tramite pendiente de un expediente.

e Lista de tramites pendientes de un expediente.
Ademas, tiene que mantener el orden que habia seleccionado y la pagina en que estaba situado teniendo
en cuenta que si estaba en la ultima pagina y solo habia un elemento, la aplicacién le situara en la pagina
anterior.
Esta actualizacidn no se realiza en estas dos bandejas, ya que no tiene sentido porque no tienen lista de
tramites pendientes ni columna de tramite pendiente (el tramite esta tramitado):

e Bandeja expedientes nuevos y pendientes decision.

e Bandeja estado oficina: nuevos y pendientes decision.
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Colores de los tramites

Los expedientes se presentan en tres colores diferentes, cada uno tiene un significado.

Negro: El expediente tiene el ultimo tramite en plazo, en la columna Fecha Limite se puede comprobar
cudl es la fecha limite para realizar el tramite, en caso de estar vacia esta columna, no hay fecha limite
para tramitar dicho tramite.

Azul: El expediente tiene el ultimo tramite proximo a su fecha limite de tramitacién, en concreto 5 dias
antes de la fecha limite del tramite.

Rojo: El expediente tiene el ultimo tramite superando la fecha limite de tramitacion sin ser tramitado.

(*) Nota, el acercarse a la fecha limite e incluso superar los plazos no tiene ninguna implicacion para la
tramitacion.
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14.1.2.2. Pantalla Lista de Tramites Pendientes.
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En esta pantalla se visualiza la lista de tramites pendientes de cada expediente (ordenados por la Fecha
del tramite ascendente) y permite realizar la tramitacion pulsando sobre el tramite, es decir, al pulsar la
aplicacion abre la ventana modal con el tramite pendiente de tramitar sobre el que ha pulsado el usuario.
e El usuario podra realizar sobre el tramite las mismas acciones que pudiera hacer desde la
tramitacion, dependiendo de sus permisos.

Esta pantalla se puede abrir desde las bandejas que tengan la columna T.P. (Tramites pendientes de
tramitar) pulsando sobre el nUmero de tramites pendientes. A excepcién, de que solo tenga un tramite
pendiente; ya que entonces al pulsar sobre el numero 1, la aplicacion abrira la ventana modal con el
tramite que queda pendiente de tramitar.

La lista de tramites se presenta en forma de tabla con las siguientes columnas:
e Fase del tramite
e Tramite pendiente de realizar: El usuario conectado tiene que poder hacer la tramitacion de un
tramite pendiente.
Tramitador del tramite
Fecha del tramite
Fecha limite del tramite
Estado del tramite
Observaciones: es un texto dependiente del tipo de tramite.

En la columna Tramite, se muestra el tipo de tramite y ademas dependiendo del dicho tipo se muestra una
informacion especifica entre paréntesis después del tramite:
e Para los tramites del tipo “Informacién de publicacion en BOPV-BOE”: La fecha de envio BOPV-
BOE.
e Para los tramites de Acuse de Recibo: Con la situacién del tramite (Aceptado, Rechazado o No
entregado), si tiene. Si no tiene, entonces con la situacién devuelta por Correos (si la tuviera).

En la columna Observaciones, se muestra la siguiente informaciéon dependiendo del tramite pendiente:
e Comunicacién (o Notificacion): la aplicacidon muestra el destinatario y a que tramite pertenecen
estas comunicaciones (o notificaciones).
Acuse de recibo: la aplicacion muestra a que tramite pertenece este acuse de recibo.
e Registro de alegaciones: La aplicacion muestra el origen.
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Al igual que en las bandejas se realiza un control de plazos, para que el usuario conectado ponga mayor
atencion a aquellas tareas que estan cercanas a plazo o que han superado el plazo de realizacion, se
utilizara un sistema de colores.

e En gris o negro los tramites normales.

e En azul aquellos que estan a 5 dias de cumplirse el plazo.

e Enrojo aquellos que han llegado al plazo de realizacion.

En la parte superior de la pantalla se dispone del boton Actualizar, al pulsarlo la aplicacion vuelve a
consultar los tramites pendientes del expediente actualizando la tabla de resultados.

14.1.2.3. E" Bandeja Solicitudes Administrativos (y/o para perfil especial BOPV-BOE).
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A esta bandeja solo pueden acceder los usuarios que en su perfil del Censo de Usuarios tengan (para
SOLICITUDES) el perfil de Administrativo y/o marcado el perfil especial BOPV-BOE.

Esta bandeja intenta mostrar el trabajo pendiente de los administrativos, de tal forma que cada registro
mostrado al usuario es un expediente en el que se indica el ultimo tramite pendiente de dicho expediente.
Como en todas las bandejas de solicitudes no puede haber expedientes duplicados en su resultado.

Si el usuario conectado es un administrativo de Solicitudes, en esta bandeja solo deben aparecer
expedientes que tengan entre sus tramites pendientes, alguno de los que se detallan a continuacion:
e Registro de solicitud pendiente
e Acuses de recibo pendiente
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EJie

e Elaboracién de documentacion BOPV-BOE pendiente

e Comunicacién pendiente iniciada por el usuario administrativo conectado

¢ Notificaciéon pendiente iniciada por el usuario administrativo conectado
Si el usuario conectado tiene el perfil especial BOPV-BOE, en esta bandeja debe visualizar los
expedientes que tengan al menos un tramite del siguiente tipo sin tramitar:

¢ Informacién de publicaciéon en BOPV-BOE pendiente: los expedientes pueden ser de cualquier

organismo de Kontsumobide (no solo del organismo al que pertenece).

Si el usuario conectado es un administrativo y ademas, tiene marcado el perfil especial BOPB-BOE
entonces, la aplicacion muestra en esta bandeja ambos grupos de expedientes (sin duplicar expedientes).

Filtros.

La bandeja tiene que presentar, ademas de los filtros de Fecha tramite desde y hasta, el siguiente filtro:

e Desplegable para tramite pendiente de realizar: el usuario conectado puede seleccionar uno de los
tramites y la aplicacion mostrara los expedientes que tengan dicho tramite pendiente de tramitar.
En la columna Tramite aparecera el ultimo tramite del tipo seleccionado en el desplegable,
independientemente de que exista otro de distinto tipo mas reciente.

e Desplegable para la forma de presentacion en que se realiz6 el expediente: por defecto (cuando se
accede al escritorio por primera vez o cuando se pulsa en la migas el enlace Inicio), viene
seleccionado los expedientes presentados por la via ‘WEB’.

14.1.2.4.
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A esta bandeja solo pueden acceder los usuarios que en su perfil del Censo de Usuarios tengan (para
SOLICITUDES) el perfil de: Instructor, Coordinador o Supervisor.

Esta bandeja intenta mostrar el trabajo pendiente de los responsables de expediente (instructores) cuando
el expediente esta 'parado’, es decir, toda la tramitacién esta realizada y esta pendiente de indicar el
siguiente tramite a realizar. De tal forma que cada registro mostrado al usuario es un expediente en el que
se indica el ultimo tramite realizado en dicho expediente. Como en todas las bandejas de solicitudes no
puede haber expedientes duplicados en su resultado.

En esta bandeja aparecen los expedientes de los que es responsable el usuario conectado y que tengan
todos sus tramites tramitados.

Con la salvedad de que en esta bandeja no apareceran los expedientes de los que es responsable el
usuario conectado y que tengan entre sus tramites tramitados un tramite de Registro decision. A
excepcion, de que en fechas posteriores a dicho tramite de decisidn exista un tramite de Recepcién de
orden de consejero estimatorio (Estimacion Sl); en este caso, si aparecera el expediente en cuestion.

Filtros.
La bandeja tiene que presentar, ademas de los filtros de Fecha tramite desde y hasta, los siguientes filtros:
¢ Desplegable para el ultimo tramite tramitado: el usuario conectado puede seleccionar uno de los
tramites y la aplicacion mostrara expedientes que tengan como ultimo tramite tramitado el
seleccionado.
e Check Nuevo y Check Sin decision: Es obligatorio que uno de los dos checks esté marcado.

o Siestd marcado Nuevos y Sin decisidon no estd marcado, entonces la lista desplegable de
tramites aparece con el tramite Asignacion de responsable seleccionado y no se puede
cambiar de tramite.

= El resultado obtenido sera la lista de expedientes cuyo ultimo tramite tramitado sea
el de Asignacion de Responsable.

o Sino esta marcado Nuevos y Sin decision esta marcado, entonces la lista desplegable no
tiene el tramite Asignacién de responsable disponible para seleccionar.

= El resultado obtenido es la lista de expedientes cuyo ultimo tramite tramitado sea
distinto al de Asignacion de Responsable.

o Siambos estan marcados, entonces en la lista se puede seleccionar cualquier tramite.

= Elresultado obtenido es toda la lista de expedientes (si el resto de filtros no tiene
valores seleccionados).
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14.1.2.5. “ Bandeja expedientes con tramites pendientes.
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A esta bandeja solo pueden acceder los usuarios que en su perfil del Censo de Usuarios tengan (para
SOLICITUDES) el perfil de: Instructor, Coordinador o Supervisor.

Esta bandeja intenta mostrar el trabajo pendiente de los responsables de expediente (instructores) cuando
el expediente tiene tramites pendientes de realizar y dependen del propio responsable tramitarlos. De tal
forma que cada registro mostrado al usuario es un expediente en el que se indica el ultimo tramite
pendiente en dicho expediente. Como en todas las bandejas de solicitudes no puede haber expedientes
duplicados en su resultado.

En esta bandeja aparecen los expedientes de los que es responsable el usuario conectado y que tengan
alguno de sus tramites pendientes de tramitar y al menos uno de ellos NO sea de los siguientes tipos de
tramite:
e Registro de solicitud pendiente
Acuses de recibo pendiente
Elaboracion de documentaciéon BOPV-BOE pendiente
Informacién publicacién BOPV-BOE pendiente
Comunicacién pendiente iniciada por otros usuarios (dicho de otro modo, en esta bandeja se
tienen que ver los expedientes con alguna comunicacion pendiente iniciada por el usuario
conectado).
¢ Notificacion pendiente iniciada por otros usuarios (dicho de otro modo, en esta bandeja se tienen
que ver los expedientes con alguna notificacién pendiente iniciada por el usuario conectado).

Tampoco deben aparecer en esta bandeja los expedientes que, ademas de la anterior condicién, solo les
quede por tramitar tramites que estén "pendientes de firma".
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En el caso de los perfiles Coordinador y Supervisor, ademas de las condiciones anteriores, en esta
bandeja se tienen que visualizar los expedientes que tengan alguno de los siguientes tramites pendientes
de tramitar:

e Tramite de Asignacion de responsable Expediente.

e Tramite de Recepcion de traslado de las OMICs.

Filtros.
La bandeja tiene que presentar, ademas de los filtros de Fecha tramite desde y hasta, el siguiente filtro:
e Desplegable para tramite pendiente de realizar: el usuario conectado puede seleccionar uno de los
tramites y la aplicacion mostrara los expedientes que tengan dicho tramite pendiente de tramitar.
En la columna Tramite aparecera el ultimo tramite del tipo seleccionado en el desplegable,
independientemente de que exista otro de distinto tipo mas reciente.

e
14.1.2.6. 3 Bandeja expedientes con tramites pendientes (OTROS).
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A esta bandeja solo pueden acceder los usuarios que en su perfil del Censo de Usuarios tengan (para
SOLICITUDES) el perfil de: Instructor, Coordinador o Supervisor.

Esta bandeja intenta mostrar a los responsables de expediente el trabajo pendiente del resto de usuarios

(el que no depende del responsable) cuando el expediente tiene tramites pendientes de realizar. De tal
forma que cada registro mostrado al usuario es un expediente en el que se indica el ultimo tramite
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pendiente en dicho expediente. Como en todas las bandejas de solicitudes no puede haber expedientes
duplicados en su resultado.

En esta bandeja aparecen los expedientes de los que es responsable el usuario conectado y que tengan
alguno de sus tramites pendientes de tramitar y al menos uno de ellos sea de los siguientes tipos de

tramite:

Registro de solicitud pendiente

Acuses de recibo pendiente

Elaboraciéon de documentacion BOPV-BOE pendiente

Informacidn publicacion BOPV-BOE pendiente

Comunicacién pendiente iniciada por otros usuarios que no sean el usuario conectado (el
responsable del expediente)

Notificacion pendiente iniciada por otros usuarios que no sean el usuario conectado (el
responsable del expediente)

También, deben aparecer en esta bandeja los expedientes que, ademas de la anterior condicién, solo les
quede por tramitar tramites que estén "pendientes de firma".

Filtros

La bandeja tiene que presentar, ademas de los filtros de Fecha tramite desde y hasta, el siguiente filtro:

Desplegable para tramite pendiente de realizar: el usuario conectado puede seleccionar uno de los
tramites y la aplicacion mostrara los expedientes que tengan dicho tramite pendiente de tramitar.
En la columna Tramite aparecera el ultimo tramite del tipo seleccionado en el desplegable,
independientemente de que exista otro de distinto tipo mas reciente.
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14.1.2.7. ﬁ Bandeja estado oficina: nuevos y pendientes decision.
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A esta bandeja solo pueden acceder los usuarios que en su perfil del Censo de Usuarios tengan (para
SOLICITUDES) el perfil de: Coordinador o Supervisor.
e La diferencia entre ambos perfiles es que el Coordinador solo puede ver expedientes de su
organismo y el Supervisor puede los expedientes de cualquier organismo (a través de un filtro).

Esta bandeja intenta mostrar el trabajo pendiente en una oficina cuando el expediente esta 'parado’, es
decir, toda la tramitacién esta realizada y esta pendiente de indicar el siguiente tramite a realizar. De tal
forma que cada registro mostrado al usuario es un expediente en el que se indica el Ultimo tramite
realizado en dicho expediente. Como en todas las bandejas de solicitudes no puede haber expedientes
duplicados en su resultado.

En esta bandeja aparecen los expedientes de los que es responsable el usuario conectado y que tengan
todos sus tramites tramitados.

Con la salvedad de que en esta bandeja no apareceran los expedientes de los que es responsable el
usuario conectado y que tengan entre sus tramites tramitados un tramite de Registro decision. A
excepcion, de que en fechas posteriores a dicho tramite de decisién exista un tramite de Recepcién de
orden de consejo estimatorio; en este caso, si aparecera el expediente en cuestion.
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Filtros.
La bandeja tiene que presentar, ademas de los filtros de Fecha tramite desde y hasta, los siguientes filtros:

e Desplegable para el ultimo tramite tramitado: el usuario conectado puede seleccionar uno de los
tramites y la aplicaciéon mostrara expedientes que tengan como ultimo tramite tramitado el
seleccionado.

e Check Nuevo y Check Sin decision: Es obligatorio que uno de los dos checks esté marcado.

o Siestd marcado Nuevos y Sin decisidon no esta marcado, entonces la lista desplegable de
tramites aparece con el tramite Asignacién de responsable seleccionado y no se puede
cambiar de tramite.

= El resultado obtenido sera la lista de expedientes cuyo ultimo tramite tramitado sea
el de Asignacién de Responsable.

o Sino esta marcado Nuevos y Sin decision esta marcado, entonces la lista desplegable no
tiene el tramite Asignacion de responsable disponible para seleccionar.

= El resultado obtenido es la lista de expedientes cuyo ultimo tramite tramitado sea
distinto al de Asignacion de Responsable.

o Siambos estdn marcados, entonces en la lista se puede seleccionar cualquier tramite.

= El resultado obtenido es toda la lista de expedientes (si el resto de filtros no tiene
valores seleccionados).

e Desplegable para seleccionar uno de los tres organismos para consultar sus expedientes: Este
filtro solo esta disponible para el usuario Supervisor, ya que el Coordinador solo puede ver
expedientes de su oficina. Por defecto, para el Supervisor viene seleccionado el organismo al que
pertenece.

e Desplegable para seleccionar un responsable de expedientes: solo se muestran los del organismo
seleccionado en el caso del Supervisor o los del organismo del Coordinador.
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14.1.2.8. ﬁ Bandeja estado oficina: con tramites pendientes.
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A esta bandeja solo pueden acceder los usuarios que en su perfil del Censo de Usuarios tengan (para
SOLICITUDES) el perfil de: Coordinador o Supervisor.
e Ladiferencia entre ambos perfiles es que el Coordinador solo puede ver expedientes de su
organismo y el Supervisor puede los expedientes de cualquier organismo (a través de un filtro).

Esta bandeja intenta mostrar el trabajo pendiente en una oficina, es decir, los tramites pendientes de los
expedientes. De tal forma que cada registro mostrado al usuario es un expediente en el que se indica el
ultimo tramite pendiente en dicho expediente. Como en todas las bandejas de solicitudes no puede haber
expedientes duplicados en su resultado.

Filtros.
La bandeja tiene que presentar, ademas de los filtros de Fecha tramite desde y hasta, los siguientes filtros:
e Desplegable para tramite pendiente de realizar: el usuario conectado puede seleccionar uno de los
tramites y la aplicacion mostrara los expedientes que tengan dicho tramite pendiente de tramitar.
En la columna Tramite aparecera el ultimo tramite del tipo seleccionado en el desplegable,
independientemente de que exista otro de distinto tipo mas reciente.
¢ Desplegable para seleccionar uno de los tres organismos para consultar sus expedientes: Este
filtro solo esta disponible para el usuario Supervisor, ya que el Coordinador solo puede ver
expedientes de su oficina. Por defecto, para el Supervisor viene seleccionado el organismo al que
pertenece.
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e Desplegable para seleccionar un responsable de expedientes: solo se muestran los del organismo
seleccionado en el caso del Supervisor o los del organismo del Coordinador.

A

A
14.1.3. Q Bandeja de firma

En la tramitacion hay unas cuantas tareas que proporcionan la posibilidad de solicitar la firma de
documentos. Cuando se solicita la firma de un documento, el sistema nos interroga sobre el perfil que va a
firmar el documento.

Los documentos que se mandan a firmar a un perfil, aparecen luego en la bandeja de dicho perfil. Solo
aparecen en la bandeja de firma una vez estén localizados.

k (EEEIENSS Cambiar Idioma [
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Tipo Expediente Cad. Expediente Fase Tramite Hombre Documento F. Limite
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En la parte superior de la bandeja se muestran: el botén “Exportar tabla a Excel” que proporciona una tabla
con los datos de todos los registros de la bandeja; y del botén Actualizar para obligar a la aplicacién a
devolver los registros de la bandeja mas actualizados.

Sobre la propia bandeja pulsando sobre el nombre del documento el sistema descarga el documento.

Cuando en esta tabla el usuario conectado ordene por una columna y/o pagine a una pagina concreta, la
aplicacion tiene que actualizar la busqueda realizada después de volver de las siguientes funcionalidades:
Firmar y Denegar.

Ademas, tiene que mantener el orden que habia seleccionado y la pagina en que estaba situado teniendo
en cuenta que si estaba en la ultima pagina y solo habia un elemento, la aplicacion le situara en la pagina
anterior.
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Para firmar un documento, se selecciona el documento a firmar y se pulsa el boton firmar.
Se permite la firma multiple sin mas que seleccionar por medio de la ultima columna de la tabla mas de una

fila y pulsando el boton firmar.

Antes de pasar al firmado, se mostrara una ventana con una tabla informativa con el resumen de los
documentos que vayan a ser firmados mediante un certificado digital.

Firma de documento cerrar %
Tipo E i Cod. Ex i Fase Tramite Nombre Documento F. Limite
Arbitraje 01J001-318-2018  |Resolucion Pago laudo Orden de pago a arbitros 230472018
Solicitude s 484001-45-2018-1 |Regquerimiento Requerimiento informacion Requerimiento D 11/05/2018
Pagina 1 de 1 e I Mostrando 1 - 2de 2
FIRMAR | CANCELAR

El n°® maximo de documentos a firmar queda delimitado por el parametro en bbdd.

14.1.3.1. Firma

14.1.3.1.1. Firma mediante certificado digital (applet Id@zki)

Para firmar mediante certificado digital el sistema nos abrira una ventana mediante la que cargara el applet
Id@zki mediante el que se realizara el proceso de firma
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Tras pulsar en “Firmar” se nos pedira seleccionar un certificado digital e introducir el PIN correspondiente.
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En los navegadores donde el uso del applet no sea posible, se nos presentara la alternativa de realizar la
firma mediante Id@zki Desktop, un software que deberemos descargar e instalar en el ordenador una
Unica vez.

14.1.3.1.2. Descarga de Id@zki Desktop
Si no esta instalada la aplicacién en el ordenador, sera necesario descargarla e instalarla. Pulsando el

botdn “Descargar” se accede a la pagina de Izenpe donde se podra seleccionar y descargar la aplicacion
en la version compatible con el sistema operativo que se tenga.
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Una vez descargado e instalado se puede proceder a la firma.

14.1.3.1.3. Firma mediante certificado digital (Id@zki Desktop)
Tanto si acabamos de instalar Id@zki Desktop como si ya lo teniamos instalado previamente, para iniciar

el proceso de firma se debe pulsar en el botén “Continuar”. Se abrira una ventana donde se nos preguntara
con que certificado digital se quiere realizar la firma y cual es su PIN asociado.
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Una vez introducido el pin se procedera a la firma del documento y este desaparecera de la bandeja de
firmas.
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Cuando un tramite solicita la firma de alguno de sus documentos, el tramite queda bloqueado hasta que el
responsable de firmar realiza el proceso de firma, momento en que el tramite podra ser tramitado.

También existe la opcion de denegar la firma de un documento. Para denegar la firma de un documento,
se selecciona el documento a denegar de la lista de documentos y se pulsa el boton denegar. Aparecera la
siguiente pantalla:

Denegar firma de documento cemar ¥

Tipo Expediente : Sclicitudes

N Expediente : 48A001-10119-2015-1
Documento solicitud alegaciones - EST
Fecha : 15/10/2015

Motivo del rechazo®™

(*) Campos obligatorios

GRABAR ] CANCELAR

Siendo el motivo de rechazo obligatorio.
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15 LUPAS

15.1.1. Lupa de descriptores

La lupa de descriptores se utiliza en los mantenimientos de establecimientos, consumidores y
productos/servicios, cuando pulsamos sobre ella nos lleva a la pantalla de seleccién de descriptores

Seleccidn de descriptores cerrar ¥

Descriptor :

FILTRAR ] LIMPIAR

[]!Descriptor 1]
[] Descriptor auxiliar
[] Descriptor 2
[] Descriptor 3

SELECCIONAR ] ALTA ] EDITAR

En la propia pantalla de seleccion podremos editar y afadir descriptores, ademas y como peculiaridad de esta
lupa es que permite seleccionar multiples descriptores en una sola seleccion, simplemente marchado el checkbox
que aparece a la izquierda del descriptor.
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15.1.2. Lupa de Productos/Servicios
Se utiliza en el mantenimiento de solicitudes

Al utilizar esta opcién, se muestra la seleccion de Productos/Servicios, la seleccién nos permite filtrar por los
productos/servicios habituales, por descriptores y por Producto/servicio agrupado.

Blisqueda Productos/Servicios

hiostrar: L4 Todos ® Habituales
Codigo: Descripcidn:
Descriptor: , il
Fig agrupado: [Seleccione un elemento]
ARBOL COMPLETO | FILTRAR | LIMPIAR
Cadigo Descripcion
S5555 S5555 949
ci14 Frend as de westir
C2540 Productos electrdnicos de consuma
C2G640002 productos a borrar de prueba
C26407 producto senvicio prueba 1
CzE2099 Operaciones de subcontratacién que forman parte de la fabricacién de soportes magnéticos v & pticos
CCCCC dfsdf dsfdf
D351 Serwicios de produccidn, transp orte w distribuci én de energia eléctrica
[sciad as manufacturade; servicios de distribucian por tubena de combustibles g aseosos
Fa0 Edificios v trabajos de construceidn de edificios
Pagina 1 de 3 o v tostrando 1 - 10 de 22

SELECCIONAR. | ALTA | EDITAR

En la pantalla de arbol la seleccién se realizara por texto, introduciendo en la descripcién un texto, el sistema
buscara la primera ocurrencia del mismo en el arbol, seguidamente con las flechas que aparecen al lado de la
descripcion se podra navegar entre las diferentes ocurrencias de dicho texto en el arbol.
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Productos/Servicios

Descripeion: | | <<]>> ]

(55555 - 55555 9 9]

A -PRODUCTOS DE [ A AGRICUL TURA, LA GANADERIA, LA SILVICULTURA ¥ L A PESCA

B - INDUSTRIAS EXTRACTIVAS

C - PRODUC TOS MANUFACTURADO §

D - ENERGIA ELECTRICA, GAS, VAPOR ¥ AIRE ACONDICIONADO

E - SUMINISTRO DE AGUA; SERVICIOS DE Al CANTARILLADO, GESTION DE RESIDUQS ¥ SANE ANIENTO

F - CONSTRUCCIONES Y TRABAIQS DE CONSTRUCCION

G - SERVICIOS DE COMERCIO Al POR MAYOR Y Al POR MENOR; SERVICIOS DE REPARACION DE VEHICULO

H - SERVICIOS DE TRANSPORTE ¥ ALIMACE NAMIENTO

I - SERVICIOS DE HOSTELERIA

J - SERVICIOS DE INFORMACION ¥ COMUNICACIONE §

K - SERVICIOS FINANCIEROS Y DE SEGURQS -

I - SERVICIOS INMOBILIARIOS

I - SERVICIOS PROFESIONALES, CIENTIFICOS ¥ TECMICQS

N - SERVICIOS ADMINIS TRATIVQS ¥ AUXILIARES

0 - SERVICIOS DE ADIINIS TRAGION PUBL ICA ¥ DE FENSA; SERVICIOS DE SEGURIDAD SQUIAL QRLIGATORIA

P - SERVICIOS DE EDUCACION <
3

SELECCIONAR

[+

e o

15.1.3. Lupa de motivos

Se utiliza en el mantenimiento de solicitudes, la Unica peculiaridad de los motivos de reclamacion es que estan
relacionados con los Productos/Servicios, asi pues podremos filtrar la busqueda por Producto/Servicio Agrupado

Bisqueda Motivos cerrar ¥
Cadigo: l:l Descripoidn: | |
P{S agrupado: [Seleccione un elemento]
FILTRAR § LIMPIAR
Cadige Descripcién
oot Altas
] oz AltazBajas L
! a3 Bajas r
ood Billetes
oS Calicdad deficiente del servicio
008 Canc elacian
o7 Cobertura
0os Comisiones
s Cortes de suministro
oo Cuentas corrientes
] Pagina | |deB w o Mostrando 1 - 10 de 53 i
SELECCIONAR ] ALTA § EDITAR

En la propia pantalla de seleccion se permite editar y/o dar de alta nuevos motivos.
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15.1.4. Lupa de establecimientos

Se utiliza en el mantenimiento de solicitudes, en la propia seleccion se puede filtrar por Razén social (por todo el
contenido o parte del mismo), CIF, residencia en Estado, Provincia, Municipio y localidad, residencia en el
extranjero, Pais de residencia, direccion, sector y descriptores.

Ademas se puede filtrar los establecimientos por establecimientos que son sede, establecimientos adheridos a
arbitraje e incluir o no incluir los establecimientos cerrados.

Seleccion de establecimie no corar M
Residencla en .
{
i
FILTRAR | LIMPIAR

Exportar talda a Excel

' x & CIF Momibre comercaal Razdm social Whan Do Dsrecion Adberido Eede

& .:

e Bilkpsy WP Diaz de Haro n* 6
77 [ Burak pikda Cale Piaz s De Cruzes
Tisdeln

Banrberd del Vo Ay enida Salvabela 122

Bilbao Menso 34, 10

i Prircipa De Vegara, 1534

21 =5 Canaenal G anasgul MY 1

Doscetis-San § Amezkets, 15 Behaa

Phgina de 7080 v Moatrands 1 - 10 S 70354

SELECCIONAR | EDITAR | ALTA T FUSIONAR |

En la propia pantalla de seleccion se permite editar y/o dar de alta nuevos establecimientos.

Ademas, como peculiaridad de esta lupa, se permite fusionar establecimientos en el mismo momento de la
seleccion.

La fusion consiste en seleccionar con el check verde de la primera columna el establecimiento que consideremos
valido, y con el aspa roja el establecimiento o establecimientos que consideremos que deben ser sustituidos por
el primero, una vez pulsemos la opcion fusionar se eliminaran los establecimientos marcados con el aspa roja y el
establecimiento seleccionado como valido pasara a sustituirlos en el censo de establecimientos.

Para proceder a la fusion los establecimientos deben tener los mismos datos al menos en dos de los siguientes
campos CIF, Nombre, Razdn Social, direccion o municipio

Recordar que en los expedientes siempre se guarda la informacion del establecimiento en el momento en el que
se realiz6 el expediente, por lo tanto cualquier cambio que hagamos sobre el censo no tendra efecto sobre los
datos del consumidor guardados en los expedientes.

La funcionalidad Exportar tabla a Excel es para proporcionar un fichero Excel de nombre
“establecimientosyyyymmddhhmmss.xIs” con los datos que estamos viendo en la consulta de pantalla.
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15.1.5. Lupa de consumidores

Se utiliza en el mantenimiento de solicitudes, en la propia seleccion se puede filtrar por DNI, CIF, NIE, Nombre,
apellido 1, apellido 2 (por todo el contenido o parte del mismo) residencia en Estado, Provincia, Municipio y
localidad, residencia en el extranjero, Pais de residencia y direccién.

Seleccion de consumidor cemar
MIF I CIF { NIE Mo G
Apeliido Apethidal
Hesidencia en: & Todos Estado Extranjer
FILTRAR | LIMPIAR

Exportar tabla a Excel

o Jf NIFiCIF NIt Hombre Apellidol Apellida? Direccidn Municipio

KakwCale San Francisso Lasarbeia
HERRERA |GUTIERREZ ¢ Doncstia-5an Set

KalEaCals Mansndas v Pelas, 3 B s-auri
Jnrm Do Bicesca. S- 17D Fun
PlazaPiaca Golf Lasarte-Oria
KaleafCals Warguds da Valdesping, 1 Ermua
Plaza Pedro Lopez 4 €D B g muri

adsfy mpa sdsfy epa direcs albania
in Tresants 12
ia Cruzea, &

Pigina - de 18.002 e Mostrando 1 - 10de 180.016

[ SELECCIONAR | EDITAR | ALTA ] FUSIONAR

En la propia pantalla de seleccion se permite editar y/o dar de alta nuevos consumidores.

Ademas, como peculiaridad de esta lupa, se permite fusionar consumidores en el mismo momento de la
seleccion, la fusién consiste en seleccionar con el check verde de la primera columna el consumidor que
consideremos valido, y con el aspa roja el consumidor o consumidores que consideremos que deben ser
sustituidos por el primero, una vez pulsemos la opcion fusionar se eliminaran los consumidores marcados con el
aspa roja y el consumidor seleccionado como valido pasara a sustituirlos en el censo de consumidores. Recordar
que en los expedientes siempre se guarda la informacién del consumidor en el momento en el que se realizo6 el
expediente, por lo tanto cualquier cambio que hagamos sobre el censo no tendra efecto sobre los datos del
consumidor guardados en los expedientes.

La funcionalidad Exportar tabla a Excel es para proporcionar un fichero Excel de nombre
“‘consumidoresyyyymmddhhmmss.xIs” con los datos que estamos viendo en la consulta de pantalla.
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Se utiliza en el mantenimiento de usuarios y permite filtrar por cédigo y nombre del organismo, provincia,
municipio y localidad, ademas permite mostrar o no mostrar los organismos no activos.

Bisqueda de organismos

cerrar ¥

Cadigo Organismn:l:l Mombre:

T.H./Provincia: funicipio:
[Seleccione un elemento]

Localidad:

Mostrar no activos

FILTRAR J LIMPIAR

Codigo Hombre
01001 Kortsumobide Alava Araba
014002 COMERCIC ALAN A
014003 TURISHC ALAN &
014004 INDUSTRIA AL AWA
014005 CENTROS DE FORMACION EM COMNSUMO (Gasteir)
0181101 Instituto %asco de Consumo - Kontsumobide - Control de Mercada
omat02 DIRECCION DE COMERCIO
012103 DIRECCION DE TURISMC
01105 Inztituto a=co de Consumo - Kontsumobide - Asesoris Juridica
014106 Hontsumobide - Teletramitacion Reclsmacione s

Pédina 1 de 1149

Localidad

Yitaria-Gasteiz
Yitaria-Gasteiz
itoria-Gasteiz
itoria-Gasteiz
itoria-Gasteiz
Yitoria-Gasteiz
Yitaria-Gasteiz
Yitaria-Gasteiz
Yitaria-Gasteiz
Yitaria-Gasteiz

Activa
v
v
v
v
v K
o
o
v
v
(¥ 4 i
Mostrando 1 - 10 de 1188 ¢
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15.1.7. Lupa de tipos de infracciones

Se utiliza en el mantenimiento de infracciones, se permite filtra por los tipos de infracciones, habituales o todas,
asi como por codigo y descripcion.

Seleccion tipo de infraccion cemar %

Mostrar: Todas '® Habituales

Cddigo: Descripcion:

FILTRAR | LIMPIAR
(-]
= N - CONSUMO &

S NM - INFRACCION SEGUN MATERIA
5 NMA - EN MATERIA DE GARANTIAS
: NMAO1 - INCUMPLIR NORMAS EN MATERIA DE GARANTIAS
- NMB - OTRA S MATERIAS DE C ONSUMO
NMBO02 - SOLICITUD DE INFORMACION
= NM1 - EN COMPOSICION/CALIDAD
NM102 - COMPOSICION Y CALIDAD NO AJUSTADA A LA NORMATIVA
5 NM2 - FRAUDES DISTINTOS A LOS DE COMPOSICION/CALIDAD
NM204 - DEFICIENCIAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
= NM3 - EN TRANSACCIONES COMERCIALES
© - NM305 - INCUMPLIR REQUISITOS DE LA ACTIVIDAD MERCANTIL
= NM309 - OTRAS MODALIDADES DE VENTA
NM30903 - VENTA CON REBAJA-NO INDICACION PRECIO ANTERIOR
= NM5 - EN INFORMACION AL CONSUMIDOR
: NM501 - INCUMPLIMIENTO NORMATIVA EN MATERIA DE INFORMACION AL CONSUMIDOR
= NM6 - EN MATERIA DE PRECIOS

KIRACNA FAITA NC NMUIDIICINANIQAC D WD

-

SELECCIONAR § ALTA ] EDITAR

Los resultados se muestran en forma de arbol jerarquico y se permite el alta y edicion de tipos de infracciones.
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16 PLATEA. Visién del ciudadano (Mis Gestiones).

Los expedientes de Solicitudes pueden ser consultados por los consumidores a los que estan asociados, a través
de la herramienta de Mis Gestiones que proporciona la Web de la Administracion de la CAE (PLATEA). También,
le permite al consumidor realizar alguna tramitacién como la Aportacion de documentacion.

Mis Gestiones es una herramienta para presentar a la ciudadania de forma standard sus expedientes abiertos y
cerrados con la Administracion

A continuacién, se detalla la vision del ciudadano que tiene de la tramitacién realizada en sus expedientes de
solicitudes, mediante dicha herramienta Mis Gestiones.
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16.1.1. Ejemplo de como un ciudadano ve un expediente de solicitudes.

Inicialmente, se presenta un pantallazo ejemplo de como ve un expediente un consumidor en Mis Gestiones.
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" B euskadiMnet
sede Electrénica

euskadinet

es| eu
»

CIUDADANO PRUEBA DESARROLLO, esta aqui: Mis gestiones / Expedientes / Detalles del expediente Ultimo acceso: 13/01/2017
11:26:57

Mis gestiones

Detalles del expediente
» Expedientes v
» Mis expedientes Expediente: (SOL-01A001-11-2017-1)

» Expedientes como
representante

Procedimiento: Reclamaciones, Quejas y Denuncias de KontsumoBide (Ref:0003701)
Pagos Organo gestor:

Teléfono de contacto:
Correo electrénico de contacto: formacion-araba@kontsumobide.es

Consulta actualizadael: 13/01/2017

» Notificaciones

En este expediente el titular es:

124355557 CIUDADANO PRUEBA PRUEBA2

Este expediente estd en tramitacién
Fecha de apertura: 13/01/2017

Fin del plazo de tramitacién: 1 Afio(s)
Uttimo tramite realizado : Notificacion

Detalles del proceso de tramitacion
« 13/01/2017 Presentacion de solicitud presencial
- Presentada el: 13/01/2017
Presentada por: CIUDADANO PRUEBA PRUEBA2 - 124359992
Pruebad.docx

« 13/01/2017 Apertura del expediente Presencial
« 13/01/2017 Comunicacion
- Acto que se comunica: Comunicacion
Modo de envio: Postal
Comunicacién enviada el: 13/01/2017

Prueba.pdf
« 13/01/2017 imi b ién de d al recl.
» 13/01/2017 Aportacion de Documentacion
Prueba3.docx
« 13/01/2017 Registro de decision
- Objeto: Registro de decisién
Resultado: DESISTIMIENTO
Resolucién: 14/01/2017
Organo que resuelve: Gobierno Vasco
« 13/01/2017 Notificacion
- Acto que se notifica: Subsanacion
Modo de envio: Postal
Notificacién enviada el: 13/01/2017
Notificacién recogida el: 13/01/2017
Resultado: Aceptado
Prueba.pdf
Modo escogido para recibir ificaci Yy i i
Canal: Electronico  Idioma: Castellano
Modo escogido para recibir avisos
Canal: SMS
9444444444
Canal: Teléfono
9444444444
Canal: Correo electrénico de contacto
pruebaconsu@gmail.com
Documentos que usted ha entregado
Descripcion AV Documento AV Presentado el AV
Prueba4.docx Prueba4.docx 13/01/2017
Prueba3.docx Prueba3.docx 13/01/2017
Si lo desea, puede entregar mas documentos
Otros expedientes relacionados
No existen expedientes relacionados
COMPROMISO CON LAS PERSONAS

[EUSKO JAURLARITZA a GOBIERNO VASCO
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16.1.2. Apertura de expediente.

Existen dos casos en que se realiza la apertura de expedientes de forma presencial y por tanto, los expedientes
son accesibles por el ciudadano desde Mis Gestiones.

¢ Cuando se crea un nuevo expediente y posteriormente se tramita el tramite de Registro de Solicitud.

e Cuando se tramita un tramite de Recepcion de traslado Kontsumobide con respuesta Aceptado.

En el caso de la creacion de un nuevo expediente; entonces la aplicacion crea el expediente en Mis Gestiones
con los siguientes datos:

« 13/01/2017 Presentacion de solicitud presencial
= Presentada el 13/01/2017
Presentada por: CIUDADANO PRUEEA PRUEBAZ - 124359997

« 13/01/2017 Apertura del expediente Presencial
En Mis Gestiones se muestra la siguiente informacion:
¢ Presentada el: Fecha en que se realizé la tramitacion del Registro de solicitud.
¢ Presentada el: Nombre y apellidos del interesado o consumidor.
e También aparecen los documentos aportados en el tramite de Registro de Solicitud.

En el caso del traslado aparece la misma informacion, excepto que no aparece ningun documento y la fecha de
presentacion es la fecha en que se realizé la tramitacion del tramite de Recepcion de traslado Kontsumobide.

16.1.3. Aportacion de documentacion.

Cuando se tramita una Aportacion de documentacién (ya sea presencial o telematica) cuyo origen es el
consumidor; entonces la aplicacion actualiza el expediente correspondiente en Mis Gestiones.

« 26/01/2017 Aportacién de Documentacion
aportacion de documentos.html

vaZ.pdf

En Mis Gestiones se muestra la siguiente informacion:
e Aparecen los documentos aportados por dicho consumidor a la administracion.

Y ademas, dichos documentos aparecen también en la tabla de Documentos que usted ha entregado:
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Documentos que usted ha entregado

Descripcion Documento Presentado el
Prueba.docx.pdf Prueba.docx.pdf 26/01/2017
Prueba4.pdf Prueba4.pdf 26/01/2017
f Prueba3.pdf 26/01/2017
s.htm aportacion de documentos.html 26/01/2017
prueba2.pdf 26/01/2017
Prueba3.docx 07/02/2017
Prueba2.docx 07/02/2017
Prueba.docx 07/02/2017
Pruebad.docx 07/02/2017

Si lo desea, puede entregar mas documentos

m" Adjuntar documentos

16.1.4. Comunicacion.

Cuando se tramite un tramite de Comunicacion dirigida al interesado (consumidor) de modo postal que no va por
remesa o de modo electrénico (telematicas); entonces la aplicacion actualiza el expediente correspondiente en
Mis Gestiones.

Cuando una Comunicacion dirigida al interesado (consumidor) de modo postal y esta marcada para remesa;
entonces la aplicacion actualizara el expediente correspondiente en Mis Gestiones cuando la remesa donde se
incluya dicha comunicacion sea emitida.

Cuando se envia por mail no se registra en Mis Gestiones.

« 13/01/2017 Comunicacion
- Acto que se comunica: Comunicacion
Modo de envio: Postal
Comunicacion enviada el: 13/01/2017

Prueba.pdf ¥ ¥

En Mis Gestiones se muestra la siguiente informacion:
¢ Acto que se notifica: Siempre va a ser Comunicacion.
e Modo de envio: Contiene los valores Postal o Electronico
e Comunicacién enviada el: Contiene la fecha fin del tramite de comunicacion.
e También aparecen los documentos aportados por la administracion en la notificacion.

16.1.5. Notificacion.

Cuando se tramite un tramite de Acuse de Recibo asociada a una Notificacion dirigida al interesado (consumidor)
de modo postal o de modo electrénico (telematicas); entonces la aplicacién actualiza el expediente

correspondiente en Mis Gestiones. Hay que tener en cuenta, que el Acuse puede ser tramitado por un tramitador
o por el proceso de actualizacion de remesas cuando esté disponible la situacion del Acuse devuelto por Correos.
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« 13/01/2017 Notificacion
- Acto que se notifica: Subsanacidn
Modo de envio: Postal
Motificacion enviada el: 13/01/2017
Motificacidn recogida el: 13/01/2017
Resultado: Aceptado

Prueba.pdf

En Mis Gestiones se muestra la siguiente informacion:
e Acto que se notifica: Contiene el campo Tipo de Notificacidon del tramite de notificacion.
¢ Modo de envio: Contiene los valores Postal o Electrénico.
¢ Notificacion enviada el: Contiene la fecha fin del tramite de notificacion.
¢ Notificacién recogida el: Contiene la fecha acuse recibo que se introduce en el tramite de acuse de
recibo.
¢ Resultado: Contiene los valores Aceptado, Rechazado o No entregado.
o En el caso de ser un No entregado, entonces no aparece el texto de fecha de recogida de la
notificacion
« 23/01/2017 Notificacion
- Acto que se notifica: Alegacidn
Modo de envio: Postal

Motificacidn enviada el: 23/01/2017
Resultado: Mo entregado

Prueba.pdf
)

e También aparecen los documentos aportados por la administracion en la notificacion.

16.1.6. Requerimiento de subsanacién de documentacion al reclamente.

Cuando se tramite el tramite de Acuse de Recibo asociado la Notificacién dirigida al interesado (consumidor)
correspondiente a un tramite de Requerimiento de subsanaciéon de documentacion al reclamante; entonces la
aplicacién actualiza el expediente correspondiente en Mis Gestiones.

Se crean dos entradas en Mis Gestiones: una para el Requerimiento de subsanacién de documentacion al
reclamante y otra para la notificacién asociada, quedando como sigue:
« 26/01/2017 Requerimiento subsanacion de documentacion al reclamante
« 26/01/2017 Notificacién
- Acto que se notifica: Subsanacién

Modo de envio: Postal

MNotificacion enviada el: 26/01/2017

Motificacion recogida el: 26/01/2017

Resultado: Aceptado

$0L-48A001-26-2017-1-SUBSANACION - CONS.pdf

En Mis Gestiones la Unica entrada para el Requerimiento de subsanacién de documentacion al reclamante es la
nota informativa del mismo.
Ademas, se muestra la informacion de la Notificacion (o Comunicacion).

16.1.7. Registro de decision.
Cuando se tramite el tramite de Acuse de Recibo asociado la Notificacion dirigida al interesado (consumidor)

correspondiente a un tramite de Registro de decision; entonces la aplicacion actualiza el expediente
correspondiente en Mis Gestiones.
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En algun caso, en vez de notificacién se trata de una Comunicacion dirigida al interesado (consumidor) asociada
al tramite de Registro de decision; entonces, de forma similar, la aplicacion actualiza el expediente
correspondiente en Mis Gestiones.

Se crean dos entradas en Mis Gestiones: una para el registro de decision y otra para la notificacion (o
comunicacion) asociada, quedando como sigue:
« 09/02/2017 Registro de decisién
- Objeto: Registro de decision
Resultado: AVEMNENCIA
Resolucidn: 09/02/2017
Organo que resuelve: Kontsumobide-Instituto Vasco de Consuma
» 09/02/2017 Comunicacion
- Acto que se comunica: Comunicacion
Modo de envio: Postal
Comunicacion enviada el: 09/02/2017

aaa prueba.?2.pdf L

En Mis Gestiones se muestra la siguiente informacién para el registro de decision:
e Objeto: Siempre va a tener el valor Registro de decision
¢ Resultado: Contiene el campo Tipo de decisién del tramite de Registro de decision.
¢ Resolucion: Contiene el campo Fecha de decision del tramite de Registro de decision.
e Organo que resuelve: Siempre va a tener el valor Kontsumobide.

Y ademas, se muestra la informacién de la Notificacién (o Comunicacién).

16.1.8. Cierre del expediente.

Cuando se tramite el tramite de Cierre; entonces la aplicacion actualiza el expediente correspondiente en Mis
Gestiones y queda cerrado.

Se crea la siguiente entrada en Mis Gestiones:
« 10/02/2017 Cierre y Archivo

Ademas, en Mis Gestiones en la parte superior, la informacién de detalles del expediente queda como sigue:

Expediente: (SOL-48A001-26-2017-1)

Consulta actualizada el: 10/02/2017

Procedimiento: Reclamaciones, Quejas y Denuncias de KontsumoBide (Ref:0003701)
Organo gestor:

Teléfono de contacto:

Correo electronico de contacto: formacion-araba@kontsumobide.es

En este expediente el titular es:

124359997 CIUDADANO PRUEBA DESARROLLO

Este expediente esta cerrado
Fecha de aperiura: 26/01/2017
Fecha cierre: 10/02/2017

Observaciones:
Cierre del Expediente
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16.1.9. Eliminaciéon de un tramite y Reapertura de expediente.
Estas dos funcionalidades de la aplicacion, tienen efecto en Mis Gestiones.
La eliminacién de un tramite borra la entrada correspondiente al tramite en Mis Gestiones.

La reapertura de expediente borra la entrada de cierre y actualiza el estado del mismo en Mis Gestiones,
volviendo a estar dicho expediente entre los expedientes activos.

16.1.10. Establecimiento en Mis Gestiones, para los expedientes de solicitudes.

El establecimiento no puede acceder en Mis Gestiones a los expedientes en los que esta como reclamado.

Aunque, desde Mis Gestiones puede acceder a las Comunicaciones y Notificaciones dirigidas al establecimiento
de los expedientes, que desde la aplicacion la forma de comunicar o notificar esté marcada como telematicas.

Estas apareceran en la bandeja de Notificaciones de Mis Gestiones.

17 Anexos

17.1.1. Campos de combinaciéon
El formato a seguir para la utilizaciéon de los campos de combinacion es el siguiente:
#CampoNombreCampo#

En negrita, la parte estatica del formato.

En cursiva NombreCampo a sustituir por el valor de la columna del campo seleccionado de los que se

detallan a continuacion.

Asi por ejemplo el n° de expediente seguiria el formato: #CampoNUMEXPEDIENTE#

17.1.1.1. Campos de combinacion tramites

A continuacién se presentan los campos disponibles para utilizar en las plantillas de tramites de Kontsumobide:

NombreCampo Descripcion

NUMEXPEDIENTE N° Expediente

DECOOR Cédigo de organismo en denuncia

DENRAN N° afo identificador denuncia reclamacion
DENROR N° de orden identificador de denuncia reclamacion
HDNROR N° de orden identificador de hecho denunciado
HDTE Descripcién hecho denunciado

DTNOMBRE Nombre consumidor/reclamante

DTNIF NIF consumidor/reclamante
DTNOMBREPROVINCIA Provincia consumidor/reclamante
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NombreCampo

Descripcioén

DTNOMBREMUNICIPIO

Municipio consumidor/reclamante

DTNOMBRELOCALIDAD

Localidad consumidor/reclamante

DTNOMBRECALLE Calle consumidor/reclamante
DTNOMBRECP Cddigo Postal consumidor/reclamante
DTNOMBREPORTAL Portal consumidor/reclamante
DTNOMBREPISO Piso consumidor/reclamante
DTDIRECCION Direccion consumidor/reclamante
DTCPMUNICIPIO Cddigo postal y municipio consumidor/reclamante
DTNRTEL Teléfono 1 del consumidor
DTNRTEL2 Teléfono 2 del consumidor
DTTECOEM E-mail del consumidor

ESNOMBRE Establecimiento nombre

ESNIF Establecimiento NIF

ESNOCO Establecimiento nombre comercial

ESNOMBREPROVINCIA

Establecimiento provincia

ESNOMBREMUNICIPIO

Establecimiento municipio

ESNOMBRELOCALIDAD

Establecimiento localidad

ESNOMBRECALLE Establecimiento calle
ESNOMBRECP Establecimiento codigo postal
ESNOMBREPORTAL Establecimiento portal
ESNOMBREPISO Establecimiento piso
ESDIRECCION Establecimiento direccién
ESCPMUNICIPIO Establecimiento cddigo postal y municipio
ESNRTEL Teléfono 1 del establecimiento
ESNRTEL2 Teléfono 2 del establecimiento
ESTECOEM E-mail del establecimiento
CODORG Cdodigo organismo
ORGNOMBREES Nombre organismo espafiol
ORGNOMBREEU Nombre organismo euskera

ORGNOMBREPROVINCIA

Provincia organismo

ORGNOMBREMUNICIPIO

Municipio organismo

ORGNOMBRELOCALIDAD

Localidad organismo

ORGNOMBRECALLE Calle organismo
ORGNOMBRECP Cddigo postal organismo
ORGNOMBREPORTAL Portal organismo

ORGDIRECCION

Direccioén organismo

ORGCPMUNICIPIO

Cddigo postal organismo

CODORGTRAS Cdodigo organismo
ORGNOMBREESTRAS Nombre organismo traslado espafiol
ORGNOMBREEUTRAS Nombre organismo traslado euskera

ORGNOMBREPROVINCIATRAS

Provincia organismo traslado

ORGNOMBREMUNICIPIOTRAS

Municipio organismo traslado

ORGNOMBRELOCALIDADTRAS

Localidad organismo traslado

ORGNOMBRECALLETRAS Calle organismo traslado
ORGNOMBRECPTRAS CP organismo traslado
ORGNOMBREPORTALTRAS Portal organismo traslado

ORGDIRECCIONTRAS

Direccién organismo traslado

ORGCPMUNICIPIOTRAS

CP organismo traslado

ORGTELEFONOTRAS

Teléfono organismo traslado

ORGFAXTRAS

Fax organismo traslado

ORGEMAILTRAS

E-mail organismo traslado

TRAMITEFECHACAS

Fecha tramite castellano
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EJie

NombreCampo Descripcioén
TRAMITEFECHAEUS Fecha tramite euskera
FECHATEXTOCAS Fecha texto castellano
FECHATEXTOEUS Fecha texto euskera

FECHASOLICITUDALEGACIONCASCONS

Fecha solicitud alegaciones castellano

FECHASOLICITUDALEGACIONEUSCONS

Fecha solicitud alegaciones euskera

FECHACOMUNICACIONALEGACIONESCASC
ONS

Fecha comunicacién alegaciones castellano

FECHACOMUNICACIONALEGACIONESEUSC
ONS

Fecha comunicacién alegaciones euskera

FECHARECEPCIONALEGACIONESCASCONS

Fecha recepcién alegaciones castellano

FECHARECEPCIONALEGACIONESEUSCONS

Fecha recepcién alegaciones euskera

FECHASOLICITUDALEGACIONCASEST

Fecha solicitud alegaciones castellano

FECHASOLICITUDALEGACIONEUSEST

Fecha solicitud alegaciones euskera

FECHACOMUNICACIONALEGACIONESCASE
ST

Fecha comunicacién alegaciones castellano

FECHACOMUNICACIONALEGACIONESEUSE
ST

Fecha comunicacién alegaciones euskera

FECHARECEPCIONALEGACIONESCASEST

Fecha recepcién alegaciones castellano

FECHARECEPCIONALEGACIONESEUSEST

Fecha recepcién alegaciones euskera

COORDINADOR

Coordinador

TEXTOCOORDINADORCAS

Texto puesto coordinador castellano

TEXTOCOORDINADOREUS

Texto puesto coordinador euskera

DIRECTOR

Director

TEXTODIRECTORCAS

Texto puesto director castellano

TEXTODIRECTOREUS

Texto puesto director euskera

ORGTELEFONO Teléfono organismo
ORGFAX Fax organismo
ORGEMAIL Email organismo
ORGWEB Web organismo

ORGPIELINEA1

Pie pagina linea 1

ORGPIELINEA2

Pie pagina linea 2

FECHAHOY Fecha Hoy

FECHAHOYCAS Fecha Hoy castellano

FECHAHOYEUS Fecha Hoy Euskera

DEFEDE Fecha presentacion de denuncia reclamacion
DEFERE Fecha registro de denuncia reclamacion
MOCODIGO Cddigo de técnico monitor

MONOMBRE Testo nombre de técnico monitor

HDFEHD Fecha del hecho denunciado

HDCAPTSO Cantidad euros reclamados de solicitud

HDTESO Texto reclamacién de solicitud (comentarios)
EHFECHAMEDIACION Fecha mediacién

EHRESUMENMEDIACION Resumen mediacion

TSRNOMBRE Texto nombre castellano de tipo solicitud reclamacion
TSRNOMBREE Texto nombre euskera de tipo solicitud reclamacién
FECHARECURSOCAS Fecha recurso castellano

FECHARECURSOEUS Fecha recurso euskera

EHMOTIVORECURSO Motivo recurso

NOMBREDESTINATARIO

Nombre destinatario comunicacion/notificacion

NOMBRECOMERCIALDESTINATARIO

Nombre comercial destinatario
comunicacion/notificacion

IDENTIFICACIONDESTINATARIO

NIF destinatario comunicacion/notificacion

NOMBREPROVINCIADESTINATARIO

Provincia destinatario comunicacion/notificacion
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NombreCampo

Descripcioén

NOMBREMUNICIPIODESTINATARIO

Municipio destinatario comunicacién/notificacion

NOMBRELOCALIDADDESTINATARIO

Localidad destinatario comunicacion/notificacion

NOMBRECALLEDESTINATARIO

Calle destinatario comunicacion/notificacion

NOMBRECPDESTINATARIO

Cdédigo Postal destinatario comunicacion/notificacion

NOMBREPORTALDESTINATARIO

Portal destinatario comunicacion/notificacion

NOMBREPISODESTINATARIO

Piso destinatario comunicacion/notificacion

DIRECCIONDESTINATARIO

Direccién destinatario comunicacion/notificacion

CPMUNICIPIODESTINATARIO

Cdédigo postal y municipio destinatario
comunicacién/notificaciéon

FECHAREGISTROORDENCONSEJEROCA
S

Fecha en la que se tramita el tramite recepcion orden
del consejero con formato en castellano

FECHAREGISTROORDENCONSEJEROEU
S

Fecha en la que se tramita el tramite recepcién orden
del consejero con formato en euskera

FECHATRAMITACIONRESOLUCIONCAS

Fecha que se introduce en el tramite de resolucion
indicando la fecha de resolucién con formato en
castellano

FECHATRAMITACIONRESOLUCIONEUS

Fecha que se introduce en el tramite de resolucion
indicando la fecha de resolucién con formato en
euskera

FECHATRAMITACIONRESOLUCIONTEXT
OCAS

Fecha que se introduce en el tramite de resolucién
indicando la fecha de resolucion con formato largo en
castellano "dd 'de' MMMM 'de' yyyy"

FECHATRAMITACIONRESOLUCIONTEXT
OEUS

Fecha que se introduce en el tramite de resolucién
indicando la fecha de resolucion con formato largo en
euskera "yyyy'ko' MMMM'ren' d'a"™

DENOMBRE

Texto nombre castellano de decision reclamacion

DENOMBREE

Texto nombre euskera de decision reclamacion

DOCUMENTACIONREQUERIDA

Campo documentacién requerida en castellano de los
tramites requerimiento de informacién y requerimiento
de subsanacion

DOCUMENTACIONREQUERIDAE

Campo documentacién requerida en euskera de los
tramites requerimiento de informacion y requerimiento
de subsanacion
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17.1.1.2.

A continuacién se presentan los campos disponibles para utilizar en las plantillas de decisiones de Kontsumobide:

= Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
le Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

Campos de combinacién decisiones

NombreCampo Descripcion

NUMEXPEDIENTE N° de expediente

DECOOR Cddigo de organismo en denuncia

DENRAN N° ano identificador denuncia reclamacion

DENROR N° de orden identificador de denuncia reclamacion
DEFEDE Fecha presentaciéon de denuncia reclamacion
DEFEDECAS Fecha presentaciéon de denuncia reclamacion castellano
DEFEDEEUS Fecha presentacion de denuncia reclamacion euskera
HDNROR N° de orden identificador de hecho denunciado

HDTE Descripcion hecho denunciado

DTNOMBRE Nombre consumidor/reclamante

DTNIF NIF consumidor/reclamante

DTNOMBREPROVINCIA Provincia consumidor/reclamante

DTNOMBREMUNICIPIO

Municipio consumidor/reclamante

DTNOMBRELOCALIDAD

Localidad consumidor/reclamante

DTNOMBRECALLE Calle consumidor/reclamante
DTNOMBRECP Cddigo Postal consumidor/reclamante
DTNOMBREPORTAL Portal consumidor/reclamante
DTNOMBREPISO Piso consumidor/reclamante
DTDIRECCION Direccion consumidor/reclamante
DTCPMUNICIPIO Cddigo postal consumidor/reclamante
ESNOMBRE Nombre establecimiento

ESNIF NIF establecimiento

ESNOCO Establecimiento nombre comercial
ESNOMBREPROVINCIA Establecimiento provincia

ESNOMBREMUNICIPIO

Establecimiento municipio

ESNOMBRELOCALIDAD

Establecimiento localidad

ESNOMBRECALLE Establecimiento calle
ESNOMBRECP Establecimiento cddigo postal
ESNOMBREPORTAL Establecimiento portal
ESNOMBREPISO Establecimiento piso
ESDIRECCION Establecimiento direccién
ESCPMUNICIPIO Establecimiento cédigo postal
CODORG Cddigo organismo
ORGNOMBREES Nombre organismo espafiol
ORGNOMBREEU Nombre organismo euskera

ORGNOMBREPROVINCIA

Provincia organismo

ORGNOMBREMUNICIPIO

Municipio organismo

ORGNOMBRELOCALIDAD

Localidad organismo

ORGNOMBRECALLE Calle organismo
ORGNOMBRECP Cédigo postal organismo
ORGNOMBREPORTAL Portal organismo

ORGDIRECCION

Direccién organismo

ORGCPMUNICIPIO

Cédigo postal organismo

ORGTELEFONO Teléfono organismo
ORGFAX Fax organismo
ORGEMAIL Email organismo
ORGWEB Web organismo

ORGPIELINEA1

Organismo Pie de Pagina Linea 1

ORGPIELINEA2

Organismos Pie de Péagina Linea 2
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NombreCampo Descripcion

CODORGTRAS Cddigo organismo de traslado
ORGNOMBREESTRAS Nombre organismo traslado espafiol
ORGNOMBREEUTRAS Nombre organismo traslado euskera

ORGNOMBREPROVINCIATRAS

Provincia organismo traslado

ORGNOMBREMUNICIPIOTRAS

Municipio organismo traslado

ORGNOMBRELOCALIDADTRAS

Localidad organismo traslado

ORGNOMBRECALLETRAS Calle organismo traslado
ORGNOMBRECPTRAS Cddigo postal organismo traslado
ORGNOMBREPORTALTRAS Portal organismo traslado

ORGDIRECCIONTRAS

Direccién organismo traslado

ORGCPMUNICIPIOTRAS

Cddigo postal organismo traslado

ORGTELEFONOTRAS

Teléfono organismo traslado

ORGFAXTRAS

Fax organismo traslado

ORGEMAILTRAS

Email organismo traslado

DECIFECHACAS

Fecha decision espafiol

DECIFECHAEUS

Fecha decision euskera

FECHATEXTOCAS Fecha texto espafiol
FECHATEXTOEUS Fecha texto euskera
TEXTOARBITRAJECAS Texto arbitraje espafiol
TEXTOARBITRAJEEUS Texto arbitraje euskera

FECHAREQUERIRSUBSANACIONCAS

Fecha Requerimiento subsanacion espanol

FECHAREQUERIRSUBSANACIONEUS

Fecha Requerimiento subsanacion euskera

FECHAREQUERIRALEGACIONCAS

Fecha Requerimiento Alegaciones Espafiol

FECHAREQUERIRALEGACIONEUS

Fecha Requerimiento Alegaciones Euskera

COORDINADOR

Coordinador

TEXTOCOORDINADORCAS

Texto Puesto Coordinador Espafiol

TEXTOCOORDINADOREUS

Texto Puesto Coordinador Euskera

DIRECTOR

Director

TEXTODIRECTORCAS

Texto Puesto Director Espafiol

TEXTODIRECTOREUS

Texto Puesto Director Euskera

EHFECHARESOLUCIONSIMPLECAS

Fecha de resoluciéon simple en castellano

EHFECHARESOLUCIONSIMPLEEUS

Fecha de resolucion simple en euskera

EHFECHARESOLUCION

Fecha de resolucion

EHFECHARESOLUCIONCAS

Fecha de resolucion castellano

EHFECHARESOLUCIONEUS

Fecha de resolucion euskera

FECHAHOY Fecha hoy
FECHAHOYCAS Fecha hoy castellano
FECHAHOYEUS Fecha hoy euskera

INHITRANSLINE1

Texto inhibicion transporte linea 1

INHITRANSLINE2

Texto inhibicién transporte linea 2

INHITRANSLINE3

Texto inhibicién transporte linea 3

INHITRANSLINE4

Texto inhibicién transporte linea 4

INHITRANSLINES

Texto inhibicién transporte linea 5

INHITRANSLINEG

Texto inhibicién transporte linea 6

TEXTOADHERIDOEUS

Texto adherido euskera

TEXTOADHERIDOCAS

Texto adherido castellano

JUSTIFICACIONINFRACCION

Justificacion infraccion

TEXTOINFRACCIONESEU

Texto lista infracciones euskera

TEXTOINFRACCIONESES

Texto lista infracciones espafiol

NBRESPONSABLEEXP

Responsable de expediente

FECHASOLICITUDALEGACIONCASCONS

Fecha solicitud alegacién espafiol consumidor

FECHASOLICITUDALEGACIONEUSCONS

Fecha solicitud alegacién euskera consumidor
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NombreCampo

Descripcion

FECHACOMUNICACIONALEGACIONESCAS
CONS

Fecha comunicacién alegaciones espafol consumidor

FECHACOMUNICACIONALEGACIONESEUS
CONS

Fecha comunicacién alegaciones euskera consumidor

FECHARECEPCIONALEGACIONESCASCO
NS

Fecha recepcion alegaciones espafiol consumidor

FECHARECEPCIONALEGACIONESEUSCO
NS

Fecha recepcion alegaciones euskera consumidor

FECHASOLICITUDALEGACIONCASEST

Fecha solicitud alegaciones espafiol consumidor

FECHASOLICITUDALEGACIONEUSEST

Fecha solicitud alegaciones euskera consumidor

FECHACOMUNICACIONALEGACIONESCAS
EST

Fecha comunicacién alegaciones euskera
establecimiento

FECHACOMUNICACIONALEGACIONESEUS
EST

Fecha comunicacién alegaciones espafiol
establecimiento

FECHARECEPCIONALEGACIONESCASEST

Fecha recepcion alegaciones espanol establecimiento

FECHARECEPCIONALEGACIONESEUSEST

Fecha recepcion alegaciones euskera establecimiento

FECHAHOYSIMPLEEUS

Fecha simple hoy euskera

FECHAHOYSIMPLECAS

Fecha simple hoy espafol

NOMBRETITULAR

Nombre del titular

DIRECCIONTITULAR

Direccion del titular

CPMUNICIPIOTITULAR

CP y Municipio del titular

NOMBREPROVINCIATITULAR

Provincia del titular
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