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DECRETO 168/1996, de 4 de julio, por el que se regulan las caracteristicas de las
hojas de reclamaciones y el procedimiento de tramitacion de las reclamaciones
BOIC 22 Julio
LA LEY 5416/1996

Preambulo

La Ley 7/1995, de 6 de abril de Ordenacion del Turismo de Canarias, reconoce al usuario turistico el derecho a
formular quejas y reclamaciones (articulo 15.2.d), ofreciendo una regulacidon de las mismas en el articulo 20,
si bien somete a desarrollo reglamentario la determinacion de las caracteristicas de las hojas de reclamaciones
y el procedimiento de tramitacion de las reclamaciones en general.

Con independencia de los medios de defensa reconocidos al consumidor en la legislacién especifica, es preciso
proteger al usuario turistico ante las deficiencias en la prestacién de las actividades o servicios turisticos o en
el disfrute y utilizacion de establecimientos o bienes de esta naturaleza, proporcionando los cauces e
instrumentos precisos para hacer llegar al conocimiento de la Administracién las anomalias indicadas a los
efectos de promover las medidas oportunas para su correccion y, en su caso, represion y sancion.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Turismo y Transportes y previa deliberacidon del Gobierno en sesion
celebrada el dia 4 de julio de 1996,

DISPONGO:

CAPITULO I
Disposiciéon General

Articulo 1.

Es objeto del presente Decreto la regulacion del procedimiento de tramitacion de las reclamaciones y quejas
presentadas con motivo de las deficiencias apreciadas por los usuarios turisticos en la prestacion, utilizacion o
disfrute de los servicios, bienes o establecimientos turisticos, asi como la determinacion de las caracteristicas
de las hojas de reclamaciones.

CAPITULO II
Procedimiento de tramitacion de las Reclamaciones

Articulo 2.

Las reclamaciones y quejas a que se hace referencia en el articulo anterior se dirigiran a la Consejeria
competente en materia turistica que las trasladara a la unidad de inspeccién turistica de la Direccion General
correspondiente.

Articulo 3.

Ademas de lo establecido en el articulo 3 del Decreto 164/1994, de 29 de julio, por el que se adaptan los
procedimientos administrativos de la Comunidad Auténoma a la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, las quejas y
reclamaciones podran ser presentadas en los centros de informacion turistica de las Corporaciones Locales.

Articulo 4.

1. Se acusara recibo de toda reclamacién o queja que se formule en el plazo de diez dias desde la recepcién
de las mismas en la unidad de inspeccién turistica.

2. Las quejas y reclamaciones dirigidas a la Consejeria con atribuciones en materia de turismo que denuncien
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hechos cuyo conocimiento corresponda a otras Administraciones publicas u organismos seran remitidas a
éstos, notificando al reclamante dicho traslado.

3. Asimismo, las Administraciones y organismos publicos que reciban quejas y reclamaciones formuladas por
usuarios turisticos con motivo de deficiencias en la prestacion, utilizacidon o disfrute de los servicios, bienes o
establecimientos turisticos, deberdn remitir las mismas a la Consejeria que tenga atribuidas competencias
turisticas.

Articulo 5.

Si del contenido de la queja o reclamacién se aprecia indicio de la comisiéon de alguna de las infracciones
tipificadas en la Ley 7/1995, de 6 de abril, de Ordenacion del Turismo de Canarias, el érgano competente
acordara la iniciacion del correspondiente procedimiento sancionador de acuerdo con la normativa que rige
dicho procedimiento en materia turistica, pudiendo ordenar, previamente, la realizacion de actuaciones de
comprobacion.

Articulo 6.

1. Se archivaran las reclamaciones y quejas de cuyo contenido no se desprenda la existencia de hechos
constitutivos de infraccion administrativa. El reclamante sera informado de las razones concretas que han
motivado el archivo.

2. Asimismo, se archivaran sin mas tramite posterior las reclamaciones y quejas andnimas y aquéllas en las
que se advierta mala fe.

CAPITULO III
Caracteristicas de las hojas de reclamaciones

Articulo 7.

Las hojas de reclamaciones se ajustaran al modelo que apruebe la Consejeria competente en materia de
turismo y estaran integradas por un juego unitario de impresos, compuesto por un folio original de color
blanco y tres copias de color rosa, verde y azul.

Articulo 8.

1. Las hojas de reclamaciones seran entregadas a las empresas turisticas en el momento en que se autoricen
los establecimientos o el ejercicio de la actividad, vendran referidas exclusivamente a los mismos y seran
intransferibles.

2. En el caso de establecimientos o actividades autorizadas, deberan ser solicitadas por sus titulares o
representantes en los supuestos de pérdida, deterioro o cuando se hayan agotado.

3. En el libro de inspeccidn del establecimiento se extendera diligencia conteniendo la numeracién de hojas de
reclamaciones que se faciliten.

4. Cuando, de acuerdo con el nimero 2 de este articulo, se soliciten las hojas de reclamaciones, debera
aportarse el libro de inspeccion a los efectos previstos en el apartado 3.

Articulo 9.

La persona encargada del establecimiento, sea ésta su titular, el Director o la persona que se halle en cada
momento al frente del mismo, deberd entregar a los clientes las hojas de reclamaciones cuando éstos las
soliciten y a facilitarles las explicaciones y datos necesarios para su adecuada cumplimentacion.

Articulo 10.

1. El reclamante conservara en su poder el ejemplar de color verde a efectos de constancia y remitira el
original (ejemplar blanco) a la Consejeria competente en materia de turismo.

2. El cliente podra unir al ejemplar original cuantas pruebas o documentos sirvan para el mejor enjuiciamiento
de los hechos. En el caso de reclamaciones sobre precios sera preceptiva la presentacion de la factura.

Articulo 11.
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En el plazo de un mes a contar a partir del dia de la reclamacién, el establecimiento o empresa objeto de
reclamacién remitird la copia color azul de las hojas de reclamaciones a la Consejeria competente en materia
de turismo, conservando en su poder el ejemplar rosa.

Articulo 12.

1. La empresa, al facilitar al reclamante que lo solicite la hoja de reclamacién, rellenard la totalidad del
recuadro de datos a cumplimentar por la misma. El hecho de tener que hacerlo el reclamante por negarse a
ello la empresa, no afectard la tramitacion de las hojas de reclamaciones.

2. En el caso de que la empresa no haga figurar la fecha de la reclamaciéon en el citado recuadro o la
consignada discrepe de la que figure puesta por el reclamante, se presumira valida la mas cercana a la
presentacion de la hoja de reclamaciones en un registro publico, salvo prueba en contrario.

DISPOSICION DEROGATORIA.

Quedan derogadas las normas de igual o inferior rango que se opongan a lo establecido en el presente
Decreto y, en especial, la Orden de 13 de noviembre de 1986, de la Consejeria de Turismo y Transportes, por
la que se regulan las hojas de reclamaciones de los clientes en establecimientos turisticos.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.

Se faculta al Consejero competente en materia de turismo para dictar las disposiciones necesarias en
ejecucién y desarrollo de este Decreto.

Segunda.

El presente Decreto entrara en vigor el mismo dia de su publicacién en el Boletin Oficial de Canarias.
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