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L. DISPOSICIONES GENERALES

Consejeria de Industria
y Comercio

1874 DECRETO 225/1994, de 11 de noviembre,
por el que se regulan las hojas de reclama-
ciones de los consumidores y usuarios de la
Comunidad Auténoma de Canarias.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo
33.c) del Estatuto de Autonomia de Canarias le
corresponde a esta Comunidad Auténoma la fun-
cién ejecutiva en materia de comercio interior y
defensa del consumidor.

Por su parte, la Ley Orgénica 11/1982, de 10 de
agosto, de Transferencias Complementarias a Ca-
narias, atribuye a la Comunidad Auténoma de Ca-
narias la potestad legislativa sobre materias de titu-
laridad estatal contenidas en el articulo 33 del Es-
tatuto de Autonomia, en cuanto no se encuentren
reservadas al Estado por la Constitucion. Este pre-
cepto habilita a la Comunidad Auténoma de Cana-
rias a legislar en materia de comercio interior y de-
fensa del consumidor.

Dentro de este dmbito competencial se ha publi-
cado la Ley 4/1994, de 25 de abril, de Ordenacién
de la Actividad Comercial de Canarias, que fija
como finalidad tltima la ordenacién de la actividad
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comercial en el territorio de esta Comunidad Auto-
noma, protegiendo los dos principales intereses que
concurren en la misma: el interés de los comercian-
tes y el de los consumidores. De ahi que esta norma-
tiva suponga también la regulacién de la proteccion
del consumidor y usuario, garantizando, con medi-
das eficaces, el ejercicio de los derechos que tienen
reconocidos.

En el articulo décimo de la Ley 4/1994, de 25
de abril, se establece la obligatoriedad de disponer
de hojas de reclamaciones en todos los estableci-
mientos comerciales, asi como carteles anunciado-
res de su existencia, redactados en castellano ¢
inglés.

El presente Decreto viene a desarrollar ¢l articu-
lo décimo de la citada Ley 4/1994, y tiene como
objetivo, no sélo unificar en un solo modelo los im-
presos de reclamaciones asi como carteles anuncia-
dores de su existencia, sino determinar ¢l procedi-
miento de reclamacion a través de las citadas hojas.

En su virtud, a propuesta de! Consejero de In-
dustria y Comercio y previa deliberacion del Go-
bierno en su reunién celebrada el dia 11 de noviem-
bre de 1994,

DISPONGO:
Articulo 1.- Ambito de aplicacion.

Todas las personas fisicas o juridicas, publicas o
privadas, titulares de establecimientos que realicen
actividades comerciales en el dmbito de la Ley
4/1994, de 25 de abril, de Ordenacion de la Acti-
vidad Comercial de Canarias, tendran a disposicion
de los consumidores y usuarios hojas de reclamacio-
nes, asi como carteles anunciadores de su existen-
cia, redactados en los idiomas castellano e inglés,
conforme a los modelos oficiales que se insertan
como anexos Iy II, respectivamente, del presente
Decreto.

Articulo 2.- De las hojas de reclamaciones.

I. Las hojas de reclamaciones, debidamente
numeradas, estardn integradas por un juego unitario
de impresos compuestos por un folio de color blan-
¢o (para la Administracién), una copia de color rosa
(para el establecimiento) y otra de color verde (para
el denunciante).

2. El establecimiento deberd tener cumplimen-
tados los datos de identificacién del mismo que
constan en las hojas de reclamaciones.

Articulo 3.- De los carteles anunciadores.

1. Los carteles anunciadores de la existencia de
hojas de reclamaciones, redactados en los idiomas

castellano e inglés, contendrdn la siguiente leyenda:
“Tenemos a disposicion de los clientes las hojas de
reclamaciones”.

2. El cartel anunciador estard situado en un
lugar en que resulte visible y legible para los consu-
midores y usuarios.

Articulo 4.- Distribucion.

Tanto las hojas de reclamaciones como los car-
teles anunciadores de su existencia serdn distribui-
dos por las Direcciones Territoriales de Comercio y
Consumo.

Asimismo, y con previo acuerdo con la Direc-
cion General de Comercio y Consumo, podrin ser
distribuidos por otros departamentos u érganos
administrativos, asf como a través de las Organiza-
ciones Empresariales representativas del Comercio.

Articulo 5.- Informacion.

Cuando un consumidor solicite una hoja de re-
clamaciones se le deberd suministrar en el mismo
lugar en que la demande o en el lugar identificado
como de informacion o atencidn a los clientes, sin
remitirle a otras dependencias o a oficinas centrales
distantes del lugar en que se han producido los
hechos.

Articulo 6.- Procedimiento.

I. Para formular la reclamacion, el usuario po-
drd solicitar a la persona responsable que se halle al
frente del establecimiento la entrega de una hoja de
reclamaciones,

2. En caso de no existencia o negativa a facilitar
las hojas de reclamaciones, el usuario podrd presen-
tar la reclamacién por el medio que considere mas
adecuado, debiendo hacer constar en esta reclama-
cion bien la inexistencia o bien la negativa a facilitar
las hojas de reclamaciones.

3. Kl usuario deberd hacer constar su nombre,
domicilio y nimero de carnet de identidad o pasa-
porte, asi como los demds datos a que se refiere el
impreso, exponiendo claramente los hechos motivo
de la queja, con expresion de la fecha en que ésta se
formule.

Una vez expuestos los motives de queja del
usuario, la hoja de reclamaciones deberd ser suscrita
por el establecimiento, que podra rcalizar cuantas
consideraciones estime oportunas respecto de su
contenido, en el lugar habilitado para ello.

El usuario, una vez cumplimentada la hoja de
reclamaciones, entregard la copia rosa al responsa-
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ble del establecimiento, la cual quedard a disposi-
cién de la Inspeccion correspondiente. Fl usuario
conservard en su poder la copia verde, y el original
(folio color blanco) debera remitirlo antes de un
mes desde que ocurrié el hecho, a las autoridades
competentes en materia de consumo de donde se
encuentre ubicado el establecimiento.

Al original de la reclamacion ol usuario unird
cuantas pruebas o documentos sirvan para la mejor
valoracién de los hechos, especialmente, la factura,
cuando se trate de reclamacion sobre precios.

4. En el plazo de 15 dias hdbiles desde la recep-
cién la autoridad competente en materia de consu-
mo acusard recibo al reclamante y. cuando proceda,
dara traslado de la queja al establecimiento reclama-
do, otorgéandole un plazo de 10 dfas hdbiles para que
alegue cuanto estime conveniente.

5. El desistimiento del usuario en la reclama-
cién implicard el archivo de la misma. a cuyo efecto
se tendrd en cuenta lo prevenido en los articulos
87.1,90 y 91 de la Ley 30/1992, de 26 de noviem-
bre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Co-
min.

Lo dispuesto en el parrafo anterior s¢ entenderd
sin perjuicio de la potestad de la Administracion
para incoar expedientes de oficio por irregularidades
que supongan infraccién administrativa de las pre-
vistas en el articulo 47 de la Ley Territorial 4/1 994,
de 25 de abril, de Ordenacion de la Actividad
Comercial de Canarias, asi como de las que supon-
gan infraccion en materia de defensa de los consu-
midores y usuarios, como consecuencia de las ac-
tuaciones practicadas.

6. Formuladas las alegaciones o transcurrido ¢l
plazo fijado para ello, la autoridad competente en
materia de consumo iniciard, si procediere, la trami-
tacion del oportuno expediente, de acuerdo con las
disposiciones vigentes en materia de defensa del
consumidor, sin perjuicio de las responsabilidades
civiles o penales que correspondan; igualmente
comunicara al denunciante la decisién adoptada.

7. Por otra parte, las quejas o reclamaciones de
Jos consumidores podran ser atendidas o resueltas
mediante el sometimiento voluntario y vinculante
de las partes al sistema arbitral regulado por Real
Decreto 636/1993, de 3 de mayo.

Articulo 7.- Competencias.

La vigilancia e inspeccion del cumplimiento de
las disposiciones contenidas en la presente norma y
en las que la desarrollen, se realizard por los orga-
nos administrativos de esta Comunidad Auténoma

competentes en materia de proteccion al consumi-
dor.

Articulo 8.- Infracciones y sanciones.

Las infracciones por incumplimiento de lo dis-
puesto en el presente Decreto seran sancionadas de
acuerdo con lo previsto en los articulos 46, 47, 48y
49 de la Ley 4/1994, de 25 de abril. de Ordenacién
de 1a Actividad Comercial de Canarias, y en las nor-
mas que la desarrollen asi como en las demds nor-
mas que sean de aplicacion.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- Todas las personas fisicas o juridicas
titulares de establecimientos que, de acuerdo con su
normativa especifica. y afectadas por el presente
Pecreto. estuvieran obligadas a disponer de hojas o
libros de reclamaciones con anterioridad a la publi-
cacion del presente Decreto, se¢ regirdn por lo dis-
puesto en la misma hasta la entrada en vigor del
presente Decreto.

Segunda.- Las actuaciones practicadas o proce-
dimientos iniciados con anterioridad a la entrada en
vigor del presente Decreto, continuarin su tramita-
¢i6n hasta su conclusion con arreglo a la normativa
especifica de aplicacion.

DISPOSICION DEROGATORIA

Quedan derogadas cuantas disposiciones de
igual o inferior rango se opongan, contradigan o
sean incompatibles a lo regulado en este Decreto.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.- Se faculta al Consegjero competente
en materia de comercio y consumo para dictar las
disposiciones necesarias para la aplicacion y desa-
rrollo del presente Decreto.

Segunda.- El presente Decreto entrard en vigor
al mes siguiente de su publicacion en el Boletin
Oficial de Canarias.

Dado cn Las Palmas de Gran Canaria, a 11 de
noviembre de 1994,

EL PRESIDENTE
DEL GOBIERNO,
Manuel Hermoso Rojas.

EL CONSEJERO DE
INDUSTRIA Y COMERCIO,
José Vicente Ledn Fernandez.
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ANEXO I

O\ M

GOBIERNO DE CANARIAS
CONSEJERIA DE COMERCIO Y CONSUMO o
DIRECCION GENERAL DE COMERCIO Y CONSUMO Nh

HOJA DE RECLAMACIONES / COMPLAINTS SHEET

Los datos del recuadro serdn rellenados por el establecinento / Details in the box to be filled in by the establishmen

Nombre o razén social del establecintiento 7 Nanic or trade at the establishmeni e CCLE DN O

Domicilio/ Address T e ’ 7 Manicipny Provinen 7 Towa, Cuy e ' o Telétoio 7 Felephone

Descripeion del tipo de estnblecimiento / Descoption of type of establishinent

A rellenar por el reclamante / To be filled in by the complainant

A las horas del dia de

DR ETR Sy e de 10
Al time on Techa de 1a deciaracion / date

Don/ Daoda

Mif Ms ""Nombre y”q,;dl:‘du Jel reclamante ¢ (:1)!1!|ViAlIIi‘l name and surmame
Nacionalidad DN o Pasaporte
Nationality 7T ’ B ’ ldentuy card / Passport number

Direccion

Address Donuctho, muncipio, provinaa y teléfon / seet. town, city and telephone

Motivo de la reclamacion: / Reasons for complaint;

Firma det anteresado / Complaint's signature

Alegaciones del establecimicnto: 7 The establishment s allegations:

EJEMPLAR PARA LA ADMINISTRACION A ENTREGAR POR EL USUARO / COPY FOR THE ADMINISTRATION TO BE SUBMITTED BY THE CONSUMER

Hiroa y sello dei establectnueaio / Manager 3 signature and Map

Direcdon o fa que debe dirigirse la redomocion / Address 1o which the complaint should be senl

DIRECCION GENRAL DE COMERCIO Y CONSUMO
N.LF. $-3511001-0

Las Palmas de G. Canarla: C/. Francisco Gourié n 965 - 49 - 35002 - Tal! 928 454943
Sanla Cruz de Tenerlfe: Avda de Anaga, n®39- 29- 38071 - Tell.: §22 288300
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a) La presente hoja de reclamaciones es el me-
dio que la Administracion pone a disposicion de los
usuarios, a fin de que puedan formular sus quejas o
reclamaciones en el mismo lugar en que se produz-
can los hechos.

b) Para formular la reclamacion el usuario po-
dré solicitar al responsable del establecimiento, la
entrega de una hoja de reclamaciones para cumpli-
mentarla haciendo constar su nombre, domicilio y
nimero de carnet de identidad o pasaporte, asi como
los demas datos a que se refiere el impreso, expo-
niendo claramente los hechos motivo de la queja,
con expresién de la fecha en que ésta se formule.

¢) Una vez expuestos los motivos de queja del
usuario, la hoja de reclamaciones podrd ser suscrita
por el establecimiento, que podré realizar cuantas
consideraciones estime oportunas respecto de su
contenido, en el lugar habilitado para ello.

d) El usuario remitird, antes de que transcurra un
mes desde que ocurrié el hecho, el original de la hoja
de reclamaciones (folio de color blanco) a las autori-
dades competentes en materia de consumo de la pro-
vincia donde se encuentre ubicado el establecimien-
to, conservando la copia verde en su poder y entre-
gando la rosa al responsable del establecimiento.

e) Al original de la reclamacion el usuario unird
cuantas pruebas o documentos sirvan para la mejor
valoracién de los hechos, especialmente la factura,
cuando se trate de reclamacién sobre precios.

a) This Complaints Sheet is provided by the
Administration to enable consumers and users to
make an on the spot written complaint in the place
where the incident occurs.

b) To draw up the complaint. the consumer
should request a Complaints Sheet from the esta-
blishment and fill it in, stating his name address and
national identity card/passport number. and provide
any other details asked for on the form. Reasons for
complaint should be clearly stated. as well as the
date the complaint was made.

¢) Once the consumer has expressed the reasons
for his complaint, the establishment’s representative
may add any comments he/she considers relevant to
the complaint, in the space provided.

d) Within a period of one month from the date
of the incident, the consumer should submit the ori-
ginal copy of the Complaints Sheet (white) to the
local Consumer’s Office. The consumer should
retain the green copy, and the pink copy should be
handed to the person in charge of the establishment.

¢) In addition to the original copy of the Com-
plaints Sheet, the consumer may enclose any other
documents or evidence which could assist in the
assessment of the case, especially the receipt or
invoice. when the complaint concerns prices.

ANEXO I

GOBIERNO DE CANARIAS
CONSEJERIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
DIRECCION GENERAL DE COMERCIO Y CONSUMO

TENEMOS A DISPOSICION DE LOS CLIENTES LAS HOJAS DE RECLAMACIONES

COMPLAINTS SHEETS ARE AVAILABLE TO CUSTOMERS



