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Consejeria de Sanidad

Decreto 72/1997, de 24 de junio,
de las Hojas de Reclamaciones
de los Consumidores y Usuarios

El articulo 51 de la Constitucion
Espafiola establece que los poderes
publicos garantizaran la defensa de los
consumidores y usuarios. Ef articulo
32.6 del Estatuto de Autonomia de
Castilla-La Mancha atribuye a la Junta
de Comunidades competencias de
desarrollo legislativo y la gjecucion en
materia de defensa del Consumidor y
Usuario. En concordancia, el Estatuto
del Consumidor de Castilla- La
Mancha, Ley 3/1995, de 9 de marzo,
tiene por objeto garantizar 1a protec-
cion de los derechos de los
Consumidores y Usuarios en cumpli-
miento del mandato censtitucional y en
el ejercicio de la competencia que le
atribuye a la Junta de Comunidades el
citado articule 32.6 del Estatuto de
Autonomia, facultande en su articulo
20.a) al Gobierno Regional para esta-
blecer el régimen por el que los esta-
blecimientos de cualquier indole que
comercialicen productos y bienes o
presten servicios al publico en el terri-
torio de Castilla- La Mancha deban
tener a disposicion de los consumido-
res un libro de hojas de reclamaciones
y anunciarlo al publico de forma visi-
ble, asi como el procedimiento aplica-
ble para su tramitacion.

Conforme a lo dispuesto en el articulo
12 del Decreto 125/93, de 15 de sep-
tiembre, de estructura organica y com-
petencias de la Consejeria de
Sanidad, corresponde a la misma la
programacion, ejecucién y evaluacion
de la politica regional de consumo; asi-
misma el articulo 72 de esta disposi-
cion indica que corresponde a la
Direccion General de Consumo la
competencia sobre proteccion del con-
sumidor y disciplina de mercado en el
comercio interior.

El objeto del presente Decreto es el
reconocimiento de la necesidad de
acciones eficaces que garanticen la
salvaguarda de los derechos basicos
de los ciudadanos en todo el territorio
de Castilla-La Mancha con el objetivo
fundamental de mejorar la calidad de
nuestros servicios y de los consumido-
res en general.

Para garantizar los derechos que tie-
nen reconocidos los consumidores, se

establecen los cauces o mecanismos
eficaces que faciliten a los ciudadancs
la posibilidad de poner en conocimien-
to de la Administracién sus reclamacio-
nes para poder, con ello, corregir las
situaciones de inferioridad e indefen-
sidn.

El presente Decreto tiene como objeto
unificar en un sélo modele los impre-
s0s de reclamaciones y hacer extensi-
va su obligatoriedad en el territorio de
la Comunidad Auténoma de Castilla-
La Mancha.

En su virtud, a propuesta de la
Consejera de Sanidad, oido el Consejo
Regional de Consumo, de conformidad
con el dictamen del Consejo
Consultivo de Castilla La Mancha y
previa deliberacién del Gobierno de
Castilia- La Mancha en reunidn cele-
brada el dia 24 de junio de 1.997,

DISPONGO:
AMBITO DE

ARTICULO 1:
APLICACION

1.- Todas las personas fisicas o juridi-
cas titulares de establecimientos o
centros que comercialicen productos y
bienes ¢ presten servicios en la
Comunidad Auténoma de Castilla- La
Mancha, tendran a disposicién de los
consumidaores y usuarios hojas de
reclamaciones debidamente anuncia-
das, selladas y numeradas por los
Servicios Provinciales de Consumo
correspondientes a las provincias
donde aquellas ejerzan su actividad.

2.~ Quedan excluidos del ambito de
aplicacién del presente Decreto los
establecimientos o centros de fitulari-
dad publica.

ARTICULO 2:
RECLAMACIONES

LAS HOJAS DE

1.- Las hojas de reclamaciones
estaran integradas por un juego unita-
rio de impresos. Cada ejemplar cons-
tara de un original para enviar a la
Administracién, y dos copias, una para
el reclamante y otra para el estableci-
miento o centra.

2.- En cada uno de los juegos de
impresos deberan constar de forma
clara los datos de identificacion del
establecimiento o ¢centro, nombre o
razén social, domicilio, servicios que
presta y nlimero de identificacidn fis-
cal. Estos datos vendran expresados
en casteliano, inglés y francés.

3.- Existird un espacio para cumpli-

mentar por el consumidor o usuario en
el que se haga constar su nombre,
demicilio, nacionalidad, documento
nacional de identidad o pasaporte y los
hechos qua motivan la reclamacicén.

" 4 .- Las Hojas de Reclamaciones seran

aprobadas por Orden de la Consgjera
de Sanidad.

5.- Las personas a las que se refiere el
articulo de este Decreto podran efec-
tuar las alegaciones gue estimen con-
venientes en la parte correspondiente
del impreso.

ARTICULQ 3: CARTEL ANUNCGIA-
DOR

1.- Las personas fisicas o juridicas a las
qgue le es de aplicacion este Decreto
deberan exhibir de forma perfectamente
visible y legible un cartel anunciador
donde figure en tengua castellana la
siguiente leyenda:"EXISTEN HOJAS DE
RECLAMACIONES A DISPOSICION
DEL CONSUMIDOR Y USUARIO". Esta
leyenda debera figurar también en los
idiomas ingles y francés.

Este cartel anunciador sera aprobado
por Orden de la Consejera de Sanidad.

2.- Si por la actividad desarrollada no
fuera posible la colocacién del cartel
anunciador al no existir dependencias
fijas donde se ejerza la actividad o se
preste el servicio, las personas a las
qgue le sea de aplicacién este Decreto
deberan hacer constar esas leyendas
en las ofertas, presupuestos y facturas
que otorguen en el gjercicio de su acti-
vidad a los consumidores y usuarios.

ARTICULO 4: PROCEDIMIENTO

1.- Cuando el censumidor o usuario
considere que exista causa suficiente,
podra requerir al establecimiento la
oportuna hoja de reclamacion. La cita-
da hoja de reclamacion debera poner-
se a disposicion del consumidor o
usuario en el momente en que lo solici-
te y sin gue se le pueda remitir a lugar
o momento distinto a aquel en que
fuera solicitada.

2.~ En caso de inexistencia de hojas de
reclamaciones o negativa a facilitarlas,
el consumidor © usuario podra presen-
tar la reclamacion por el medio que
considere mas oportuno, debiendo
hacer constar estos hechos.

3.- Entregada la hoja de reclamacion,
el consumidor o usuario debera com-
probar la existencia de los datos de
identificacion a que se hace referencia
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en el articulo 22, parrafo 2 y cumpli-
mentara los datos a que se refiere al
parrafo 3 del mismo articulo.

4.- El consumidor o usuario debera
hacer una descripcion breve y pracisa
de los hechos que mativan su reclama-
¢cion y a continuacion el titular del esta-
blecimiento, el prestador del servicio o
cualquier trabajador, en ausencia de
los anteriores, podra manifestar lo que
considere oportuno en relacion a los
hechos que motivan la reclamacién.

5.- Las hojas deberan ser firmadas
por el reclamante y reclarado. El origi-
nal de la hoja de reclamacisn serd diri-
gide por el reclamante al Servicio
Provincial de Consumo de la provincia
donde radique el establecimiento o
centro, pudiendo presentarse en cual-
guier centro u oficina de la
Administracién de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha o
en cualquiera de los previstos en el
articulo 38.4 de la Ley de Régimen
Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, quedando una
copia en su poder y otra en poder del
reclamado; podra unir cuantas pruebas
o documentos crea necesarios para
una mejor valoracién de los hechos,
especialmente factura cuando se trate
de reclamacion sobre precios.

La Administracion competente, en el
plazo maximo de quince dias desde la
recepcién de la hoja de reclamaciones,
acusara recibo al reclamante y darg
traslado de la misma al establecimien-
to reclamado, otorgandole un plazo de
diez dias para formular las alegaciones
que estime oportunas.

6.- Las reclamaciones de los consumi-
dores se resolveran por los Organos
competentes de ta Administracion.
Asimismo, podran ser atendidas o
resueltas mediante el sometimiento
voluntario y vinculante de las partes al
Sistema Arbitral de Consumo, regula-
do per el Decreto 636/1993, de 3 de
mayo.

7.- El desistimiento del consumidor o
usuario en la reclamacién implicara el
archivo de la misma, a cuyo efecto se
tendra en cuenta lo previsto an los arti-
culos 87. 1, 90 y 91 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre , del
Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrative Comun,
salvo que de la reclamacién se deriva-
ra una infraccién administrativa en
Cuyo caso la Administracion continuara
con el expediente.

ARTICULO 5: COMPETENCIAS

La vigilancia e inspeccidn del cumpli-
mienic de las disposiciones contenidas
en la presente norma, se realizardn
por los organos administrativos de la
Comunidad Autonoma  de Castilla-La
Mancha competentes en materia de
proteccion al consumidor.

ARTICULO 6: INFRACGIONES Y
SANCIONES

Las infracciones a lo previsto en el pre-
sente Decreto serdan sancionadas con-
forme a lo dispuesto en la Ley 3/1995,
de 9 de marzo, del Estatuto del
Consumidor de Castilla- La Mancha,
en la Ley 26/1984, de 19 de julio,
General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios, en la Ley
711886, de 15 de enero, de
Ordenacion del Comercic Minorista y
en las demas disposiciones vigentes
que resulten de aplicacion.

DISPOSICION TRANSITORIA

Los expedientes iniciados antes de la
entrada en vigor de este Decreto
seguiran tramitandose por las normas
vigentes en el momento de su incoa-
Gitn.

DISPOSICION DEROGATORIA

Quedan derogadas todas aquellas nor-
mas de igual o infericr rango que se
opongan a lo establecido en este
Decreto, y en concreto aquellas dispo-
siciones gque regulan la existencia y
framite de hojas especificas de recla-
magcion para determinadas actividades.

DISPOSICIONES FINALES
PRIMERA:

Se faculta a la Consejera de Sanidad
para dictar las normas necesarias para
el desarrollo del presente Decreto.

SEGUNDA:

El plazo para aprobar las Ordenes pre-
vistas en los articulos 2.4 y 3.1 de este
Decreto sera de un mes, contado a
partir del dia siguiente al de su entrada
en vigor.

TERCERA;
EL presente Decreto entrara en vigor
al mes de su publicacion en el Diario

Oficial de Castilla- Lz Mancha.

Dado en Tcledo, a 24 de junio de
1.997

JOSE BONO MARTINEZ

La Consejera de Sanidad
MATILDE VALENTIN NAVARRO

e . oo

Resolucién de 18 de junio de
1997, de la Direccion General de
Salud Pubiica, de Delegacion de
Competencias sobre Comisiones
de Servicio con Derecho a
Indemnizacion.

El Decreto 89/1990, de 24 de julio,
sobre indemnizaciones por razén del
servicic, establece en su articulo 2 que
la emision de ordenes de comisién de
servicios con derecho a indemnizacién
compete, en los Servicios Centrales de
las Conseferias, al Secretario General
Técnico y a los Directores Generales
de la Consejeria de quien depende el
funcionaric comisionada.

La experiencia acumulada en la aplica-
cion del articule 2 del Decreto 89/1990,
hace aconsejable, por razones de
celeridad y eficacia administrativa,
delegar en el Director-Gerente del
Centro Regional de Salud la compe-
tencia atribuida en dicho articulo.

En su virtud v de acuerdo con lo dis-
puesto en el articulo 13 de la Ley
30/1990, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del
Procedimiento Admintstrativo Comun,

ACUERDO:
PRIMERO:

Delegar en el Director-Gerente del
Centro Regicnal de Salud Publica de
Talavera de la Reina (Toledo) la emi-
sién de las ordenes de comision de
servicio con derecho a indemnizacion
respecto del personal destinado en
dicho Centro.

SEGUNDOQ:

Las Ordenes de comisién de servicio
que se dicten en virtud de |a presente
delegacién indicaran expresamente
esta circunstancia y se consideraran
dictadas por el drganc delegante.

TERCEROQ:
La presente Resolucién entrara en

vigor el dia siguiente al de su publica-
cion en el Diario Oficial de Castilia-La



