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INFORMACION SOBRE LA APLICACION DEL DECRETO 90/2023, DE 25 DE MAYO,
POR EL QUE SE REGULAN LOS SERVICIOS DE ATENCION A LA CLIENTELA, LAS
CARACTERISTICAS Y EL PROCEDIMIENTO DE OBTENCION DE LAS HOJAS DE
RECLAMACIONES Y SU TRAMITACION ADMINISTRATIVA EN LAS RELACIONES
DE CONSUMO.

Entrada en vigor, el Decreto 90/2023 de25 de mayo, por el que se regulan los Servicios de
Atencion a la Clientela, las caracteristicas y el procedimiento de obtencion de las hojas de
reclamaciones y su tramitacion administrativa en las relaciones de consumo, por todo ello desde este
Ayuntamiento, desde el departamento de Consumo, OMIC informamos:

1°. OBTENCION DE HOJAS DE RECLAMACIONES PARA LAS PERSONAS
EMPRESARIAS TITULARES DE ESTABLECIMIENTOS O DE ACTIVIDADES
COMERCIALES (codigo 8160).

Este procedimiento es el unico medio a través del cual, las personas empresarias, estan
obligados a relacionarse por medios electronicos con la Administracion, conforme a lo dispuesto en
el articulo 4 del citado Decreto 90/2023, obtendran las hojas de reclamaciones en materia de
consumo, tanto electronicas, a través de un cddigo QR, como impresas, ya que toda persona que
realice actividad comercial debe tenerlas a disposicion de los Consumidores y Usuarios, asi como
del cartel que anuncia su disponibilidad.

Por tanto, todos estos tramites se realizara a través del citado procedimiento en sede
electronica.

https://sede.gobiernodecanarias.org/sede/tramites/8160

No obstante , conforme a lo dispuesto en la disposicion transitoria unica del Decreto 90/2023,
las personas empresarias que dispongan de hojas de reclamaciones oficiales en formato papel,
podran hacer uso de ellas y entregérselas a las personas consumidoras y usuarias durante los seis
meses siguientes a la entrada en vigor del citado Decreto, es decir, hasta el 7 de marzo de 2024.

El Consumidor y Usuario, segun la aplicacion de este Real Decreta partir del 7 de septiembre
de 2023, debe seguir los siguientes pasos:

1. RECLAMACION PREVIA ANTE EL SERVICIO DE ATENCION A LA
CLIENTELA.

La persona consumidora o usuaria con caracter previo a la presentacion de la hoja de
reclamaciones ante la Administracion competente, debe dirigirse al servicio de atencion a la
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clientela (SAC) de la empresa reclamada. Se prestara por cualquier medio a eleccion de la persona
empresaria, ya sea de forma presencial, en el propio establecimiento, a distancia, mediante atencién
telefonica, correo electronico, direccion postal.. etc.

El SAC le entregara al reclamante una clave identificativa y un justificante por escrito de
la presentacion de esta reclamacion previa, en papel o en cualquier otro soporte duradero para su
constancia. Dando respuesta a dicha reclamacion en el plazo més breve posible, y en todo caso, en
el plazo maximo de un mes desde su presentacion, salvo que la normativa especifica o sectorial que
resulte de aplicacion establezca un plazo diferente.

2. CUMPLIMENTACION DE LA HOJA DE RECLAMACIONES Y
PRESENTACION ANTE LA ADMINISTRACION COMPETENTE.

Recibida la respuesta a la reclamacion por parte del Servicio de Atencion a la Clientela de la
persona empresaria sin que ésta se haya resuelto de forma satisfactoria o transcurrido el plazo de
un mes sin haber recibido respuesta alguna, la persona consumidora o usuaria podré optar por la
presentacion del formato electrénico de la hoja de reclamaciones disponible en la sede electronica,
al que se accede a través del codigo QR de la persona empresaria reclamada, o por la presentacion
del formato impreso en la Oficina de Informacion al Consumidor, OMIC, del Ayuntamiento del
municipio donde sea residente el reclamante o en caso de no existir ésta, se remitira directamente a
la Direccion General de Comercio y Consumo del Gobierno de Canarias, mediante su presentacion
en cualquiera de los registros previstos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comtn de las Administraciones Publicas o electronicamente a través de la sede
electrénica del 6rgano correspondiente.

Se debera aportar junto a la hoja de reclamacion, cuantas pruebas o datos puedan contribuir al
mejor enjuiciamiento de los hechos objetos de reclamacion. En todo caso, se acompafiara el
documento que acredite la relacion de consumo, factura, contrato.., asi como el justificante de la
presentacion de la reclamacion previa ante el servicio de atencion a la clientela de la persona
empresaria y la contestacion recibida, en su caso. Se ha de tener en cuenta que constituye una causa
de inadmision de la reclamacion, entre otras, el no haber presentado previamente la reclamacion ante
el SAC de la persona empresaria o cuando, habiendo intentado dicha presentacion previa sin €xito,
no justifique ante la Administracion el intento de presentacion.

3.TRAMITACION DE LA RECLAMACION, QUEJA O DENUNCIA Y EN SU CASO,
TRASLADO A INSPECCION.

Una vez recibida la hoja de reclamacioén por la Administracién competente, ésta acusara
recibo de la hoja de reclamaciones y le dara la tramitacion que corresponda, en cada caso, atendiendo
a la naturaleza de reclamacion, queja o denuncia recogida en la misma e informara al respecto a la
persona reclamante, debiendo ajustarse esta tramitacion a lo dispuesto en el Decreto 90/2023.

Realizadas las actuaciones correspondientes por las Oficinas de Informacion al Consumidor, o en
defecto de éstas, por la Direccion General de Comercio y Consumo, de apreciarse una posible
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infraccidon en materia de consumo, se trasladara la reclamacion o denuncia al Servicio de Inspeccion
de Instruccion de la Direccién General de Comercio y Consumo.

Si existe algun tipo de duda tanto para el empresario como para el Consumidor y Usuario
contactar con:

Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC)
[lustre Ayuntamiento de la Villa de San Bartolomé de Tirajana
Tfno.: 928 723400 . EXT. 1780

omic(@maspalomas.com
http://www.maspalomas.com

EMPRESARIOS , CONSUMIDORES Y USUARIOS DEL MUNICIPIO DE SAN
BARTOLOME DE TIRAJANA.

OMIC. CENTRO COMERCIAL YUMBO. 4* PLANTA. 35.100. PLAYA DEL INGLES.
SAN BARTOLOME DE TIRAJANA.
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