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Niimero 89

DECRETO 12/1996, de 26 de abril, regulador de las
hojas de reclamaciones de los consumidores y usuarios.

El articulo 51 de 1la Constitucidén Espafola

impone a los poderes piblicos 1la obligacién de
garantizar la defensa de los consumidores y usuarios,
creando el marco juridico eficaz para la proteccidén de
la salud, la seguridad y los intereses econdémicos de los

ciudadanos.

Esa proteccidén implica crear procedimientos
rapidos econdmicos y operativos que permitan a los
consumidores y usuarios, debidamente informados de su
existencia, un resp#ldo sélido a la hora de resolver sus

quejas, reclamaciones y denuncias.

La elaboracidén de un modelo uniforme de hojas
de reclamaciones para todas las actividades consistentes

en la puesta a disposicidn del ciudadano de productos y

servicios, junto con la centralizacidn de los organismos

administrativos receptores de las mismas, responde a la
necesidad de consequir la proteccidén eficaz de sus
derechos e intereses, cumpliendo asi 1los objetivos
basicos de la Ley 26/84, de 19 de julio, General para la

Defensa de los Consumidores y Usuarios.

En concordancia con el precepto constitucional
citado, el articulo 23.6 del Estatuto de Autonomia para
Cantabria establece gque, dentro del marco de la

legislacién bdsica del Estado, corresponde a la

Comunidad Autdénoma el desarrollo legislativo y ejeccidn
en materia de "defensa del consumidor y usuario”.

En su virtud, a propuesta de la Consejeria de
Sanidad, Consumo y Bienestar Social, vistos los informes
reglamentarios y previa deliberacidén del Consejo de

Gobierno en su reunidn del dia 14 de marzo de 1996,

DISPONGO:

Articulo Pfimero.— Todos los establecimientos que
comercialicen bienes y productos o presten servicios,
deberdn temer a disposicién de los consumidores vy
usuarios un libro de reclamaciones numerado y sellado en
cada una de sus hojas por la Direccién Regional de
Sanidad y Consumo de la Consejeria de Sanidad, Consumo y
Bienestar Social.

Articulo 2°.~ Las hojas de reclamaciones que componen
el libro se encontraran integradas por un juego numerado
y unitario de impresos compuesto por un folio original
de color blanco para enviar a la Administracidn, una
copia de color verde para el reclamante y otra rosa para
el establecimiento comercial, segin el modelo insertado

como anexo unico.

Articulo 3°.-

1. Todos los establecimientos a que se refiere
el presente Decreto estaran obligados a exhibir al
piblico en lugares inmediatamente visibles un cartel com
la siguiente leyenda: "Este establecimiento tiene HOJAS
DE RECLAMACIONES a disposicién del cliente que 'las
solicite".

. 2... Queda. prohibida cualquier ubicacién del
cartel a que se refiere el punto anterior en lugares o
espacios que impidan o dificulten a los consumidores y

usuarios su visibilidad o legibilidad.
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3, El1 tamafio de las letras de la leyenda
. descrita en este articulo debe ser, como minimo, de un

centimetro.

Articulo 4°.-
N
1. Para formular una reclamacidn, el consumidor

o wusuario podrd en cualquier momento solicitar a

cualquier persona dependiente del establecimiento la -

correspondiente hoja, debiendo hacer wonstar en ella sus
propios datos de identificacidn, los datos que conozca
del establecimiento y la expo'si‘ciény de los hechos gque
motivan la gueja, con expresién de la fecha y hora en

que ésta se formula.

2, Una vez cumplimentado el impreso en su
totalidad, el reclamante retirard las copias de color
blanco y verde, en tanto gque el comercio debera
conservar la copia de color rosa a disposicidén las

autoridades administrativas o sus agentes.

3. El consumidor o usuario podrd remitir er un
plazo maximo de diez dias habiles, contadas desde el
siquiente a la fecha de cumplimentacién de la hoja, a la
Direccién Regional de Sanidad y Consumo el impreso
blanco, adjuntando los documentos o pruebas que tenga

por convenientes.

4. Transcurridos los diez dias habiles a que se

refiere el apartado anterior sin que haya side

registrada 1la entrada del ' documento en la

Administracidn, se entendera por desistida  1la

reclamacidn formulada.

5. La Administracidn de Consumo comunicara
mediante sus inspectores al establecimiento comercial la
entrada del documento a que se refiere el apartado
anterior, el cual deberd ser contestado a través del
acta que levanten los propios agentes de la autoridad,
pudiendo ser remitidas otras alegaciones o documentacidn
complementaria a la Direccién Regional de Sanidad y
Consumo en un plazo maximo de diez dias hdbiles desde el
siguiente en  que tuviera lugar la

notificacidn.

Articulo 5°.- La Direccién Regional de Sanidad vy
Consumo remitira, en su caso, las hojas de reclamaciones
junto con la documentacidn recibida a ‘las gntidades u
organismos administrativos competentes para la
realizacidn de. las diligencias y adopcion de las medidas
oportunas, de acuerdo con la legislacidén especifica en

1a materia que constituya el contenido de la reclamacidn.

Articulo 6°.- Las infracciones por incumplimiento de
19‘ establecido en 1a presente norma seran sancionadas,

previa instruccién del correspondiente procedimianto,

mencionada -

con arreglo a lo dispuesto en la Ley 26/84, de 19 de
julio, en el Real Decreto 1945/83, de 22 de junio, y
demas disposicibne; vigentes.

i DISPOSICION DEROGATORIA
Unica. Quedan derogadas todas aguellas disposiciones

de igual o inferior rangc que se opongan a lo dispuesto
en el presente Decreto.

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica. Tendran validez hasta fin de existencias los

“L_ibtos de Reclamaciones de gque puedan disponer los

establecimientos afectados por este Decreto en el

momento en que tenga lugar su publicacidn.

DISPOSICIONES FINALES
Primera. La Consejeria de Sanidad, Consumc y Bienestar
Social qdedu facultada para dictar las disposiciones que

se estimen oportunas para el desarrollo de esta norma.

Sequnda. El1 presente Decreto entrara en vigor a los
tres meses de su publicacidn en el "Boletin Oficial de

Cantabria”, :
EL PRESIDENTE DEL CONSEJO DE GOBIERNO,

José Joaquin Martinez Sieso

EL CONSEJERO Dr SANIDAD, CONSUMO
Y BIENESTAR SOCIAL,
Jaime del Barrio Secane

96/79865

ANEXO UNICO
HOJA DE RECLAMACIONES

(COMPLAINTS FORM)

IDENTXFICACIO& DOEL ESTABLECIMIENTO RECLAMADG
JOETARLS OF THE STABLISHMENT UNDER COMMAINT!
Nombra {Name):
Direccidn, [Calle/Plaza} [Agressh: N
L fidad (Place}:

Provincia (Provincel:

C.P.tPostal C.1:

DATOS DEL RECLAMANTE
DETARS OF COMMANANTI
Nombre y Apellidas (Vame):

N*O.N,1./Passporte (P, )

DormiciliclAd) \

LocatidadiCiryl: ProvincialProvincels .

TeldtonotPhonels ..

Cddiga PastallPustal Codol:,
Motivodalaf idn (R lor the

Hora v fecha en 1a que se produlo et motiva de 1a reclamacion, (Time and datel:
et gt do____ de199

L s que A3 10t

e}

€n ) de de 199

Fierna det Neclamante tSignature) Firma det Rectamado

GOBIERNO REGIONAL DE CANTABRIA -
CONSEJERIA DE SANIDAD, CONSUMOQ Y BIENESTAR SOCIAL
DIRECCION REGIONAL DE SANIDAD Y CONSUMO




