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|. DISPOSICIONES GENERALES

VICEPRESIDENCIAY CONSELLERIADE PRESIDENCIA,ADMINISTRACIONES
PUBLICAS Y JUSTICIA

DECRETO 148/2013, de 12 de septiembre, por el que se regulan el libro de
visitas de la inspeccion turistica y las hojas de reclamaciones de turismo.

La Comunidad Auténoma tiene atribuida competencia exclusiva en materia de promo-
cion y ordenacion del turismo, de acuerdo con el articulo 27.21 del Estatuto de autonomia
de Galicia.

El articulo 97.1 de la Ley 7/2011, de 27 de octubre, del turismo de Galicia, recoge con
caracter genérico, como funciones de la Inspeccion Turistica, las de realizar la comproba-
cion y vigilancia del cumplimiento de las obligaciones impuestas por la propia ley, asi como
por el resto de disposiciones que configuran el bloque normativo que disciplina la actividad
turistica en la comunidad gallega.

De esta manera, la Inspeccion Turistica asume como uno de sus principales objetivos el
de garantizar la prestacidn de los servicios turisticos en las mejores condiciones de calidad
y excelencia turistica.

La propia ley, en su articulo 101.2, articula como uno de los mecanismos que colaboran
a conseguir tal objetivo el Libro de visitas de la inspeccion turistica, que debera encontrarse
a disposicion de las inspectoras e inspectores de turismo en los establecimientos donde se
realice una actividad turistica, a efectos de reflejar las inspecciones que se lleven a cabo
en ellos, asi como sus circunstancias.

La utilidad del libro de visitas de la inspeccion turistica, que hasta la fecha responde
al modelo aprobado por el Decreto 297/2002, de 24 de octubre, por el que se regulan los
libros de visitas de la inspeccion turistica y las hojas de reclamacidon de turismo, resulta
incuestionable por cuanto proporciona a la Inspeccion los datos y antecedentes necesa-
rios, tanto desde el punto de vista de la situacién administrativa del establecimiento como
desde el punto de vista disciplinario y sancionador, para un eficaz y completo desarrollo de
su cometido, con independencia de los efectivos personales que la llevan a cabo. También
desde el punto de vista de las personas titulares de establecimientos y actividades turis-
ticas los libros adquieren decisiva relevancia al permitirles tener constancia formal de las
anomalias y deficiencias detectadas a efectos de su enmienda o regularizacion.
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Por otra parte, en el articulo 1.2.h) de la Ley del turismo de Galicia se establece como
uno de sus objetivos y fines primordiales el de garantizar la proteccién de los derechos de
las usuarias y usuarios turisticos, entendidos estos, en los términos del articulo 10 de la ley,
como las personas fisicas o juridicas que disfrutan de algun producto y servicio turistico o
que los utilizan o los demandan inequivocamente como destinatarios finales.

A tal fin, el articulo 11.e) de la Ley del turismo consagra como un derecho de las usua-
rias y usuarios de turismo el de formular quejas y reclamaciones, estando las empresas
turisticas obligadas a tener en sus establecimientos hojas de reclamacion facilitadas por
la Administracion turistica, y a entregarlas, de manera inmediata, cuando sean solicitadas
por aquellas y aquellos, de conformidad con el dispuesto en el articulo 16 de la citada ley.

Tal obligacion o deber es reforzado en su exigencia en el articulo 35.i) de la Ley del tu-
rismo, relativo a los deberes y obligaciones predicables de las empresarias y empresarios
turisticos.

Las hojas de reclamaciones de turismo, que venian reguladas por el mencionado Decre-
to 297/2002, de 24 de octubre, siguen concibiéndose asi, con independencia de los medios
de defensa y protecciéon reconocidos a las personas consumidoras en la legislacion genéri-
ca, como un eficaz mecanismo de proteccion de las usuarias y usuarios turisticos ante las
deficiencias en el ejercicio de la actividad y prestacion de servicios turisticos, o mismo en el
disfrute y utilizacion de establecimientos y bienes de esta naturaleza, asi como, segun las
circunstancias, en los intentos de disfrute de los mencionados bienes y establecimientos,
por lo que deben ponerse en conocimiento de la Administracién turistica aquellas deficien-
cias, a efectos de reforzar el marco de defensa de los derechos de aquellas usuarias y usua-
rios, promoviendo las medidas correctoras oportunas y, en su caso, de represion y sancion.

Asi, con el objeto de progresar en la aplicaciéon y desarrollo de las previsiones de la Ley
del turismo de Galicia, recogidas en los articulos 11.e), 35i) y g) y 101.2, y en el articu-
lo 16, en este decreto se regulan el libro de visitas de la inspeccion turistica y las hojas
de reclamaciones de turismo, estableciendo su caracter obligatorio para las empresas y
establecimientos turisticos, su tramitacion y las adaptaciones necesarias derivadas de la
aprobacién de un nuevo marco legal genérico, todo ello en cumplimiento de lo dispuesto
en la disposicion final primera de la Ley del turismo.

Se establece, como novedad, el hecho de poder descargar de manera gratuita las hojas
de reclamaciones de la pagina web de la Agencia Turismo de Galicia, o bien solicitarlas
al area provincial correspondiente de la citada agencia, previo abono del precio privado
correspondiente.
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Por lo que respecta a los 6rganos competentes, el Decreto 196/2012, de 27 de septiem-
bre, por el que se crea la Agencia de Turismo de Galicia y se aprueban sus estatutos, re-
gula la Agencia Turismo de Galicia como una agencia publica autonémica, que tiene como
objetivo basico impulsar, coordinar y gestionar la politica autonémica en materia de turismo
y, en especial, la promocién y la ordenacién del turismo dentro de la Comunidad. Nace con
una vocacion integradora, y de esta manera se consigue una direccion unica, coordinada y
agil de las competencias turisticas de la Comunidad Auténoma, asi como de los servicios
comunes y transversales de estas, o que supone conseguir una mayor eficacia y eficiencia
de los recursos publicos.

De acuerdo con la disposicion adicional primera del citado Decreto 196/2012, la Agencia
Turismo de Galicia asume, desde su constitucion, las competencias, recursos y medios ma-
teriales que le corresponden en la actualidad a la Secretaria General para el Turismo, a los
servicios de Turismo en las jefaturas territoriales, que quedaran suprimidos en el momento
de dicha constitucion, subrogandose la Agencia en todas las relaciones juridicas, bienes,
derechos y obligaciones derivados del ejercicio de las competencias de dicho 6rgano. La
subrogacion de la agencia en las relaciones juridicas, bienes, derechos y obligaciones de
la Sociedad de Imagen y Promocion Turistica de Galicia, S.A. y del Consorcio Instituto de
Estudios Turisticos tendra lugar en el momento en que se proceda a su extincion, y en re-
lacion a la S.A. Xestion do Plan Xacobeo, se subrogara en las relaciones juridicas, bienes,
derechos y obligaciones de esta derivadas o directamente vinculadas con las funciones
gue son asumidas por la Agencia, en el momento de modificacion de sus estatutos.

Asimismo, el articulo 4 establece que de acuerdo con la descentralizacion funcional au-
torizada por la disposicion adicional cuarta de la Ley 7/2011, de 27 de octubre, del turismo
de Galicia, asi como lo previsto en el articulo 3.1.d) de la citada ley, las competencias atri-
buidas por la normativa sectorial vigente en materia de turismo a las jefaturas territoriales
competentes en materia de turismo, centro directivo competente en materia de turismo y
conselleria competente en materia de turismo, quedan atribuidas a los 6érganos de estruc-
tura de la Agencia, con excepcion de las competencias atribuidas a la persona titular de la
conselleria competente en materia de turismo, que se entenderan atribuidas a la persona
titular de la Conselleria de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia, sin perjuicio
de la posible delegacion de su ejercicio de acuerdo con el articulo 6 de la Ley 16/2010,
de 17 de diciembre, de organizacién y funcionamiento de la Administracién general y del
sector publico autonémico de Galicia.

Este decreto consta de 14 articulos estructurados en cuatro capitulos, mas una disposi-

cion adicional, una disposicion transitoria, una disposicion derogatoria y dos disposiciones
finales, asi como dos anexos.

XN XUNTA
+ +
+X+ DE GALICIA ISSN1130-9229  Depésito legal C.494-1998  http://www.xunta.es/diario-oficial-galicia




o
c
]
IS
®
Q0
n
4
L
©
'
o
3]
>
£
)
o
o)
N
<
a
®
e
o)
]
o
<
1S
9]
)
4
O]
o]
Q
L
>
@)

+ + +
+ + +

DOG Diario Oficial de Galicia

DOG Num. 182 Martes, 24 de septiembre de 2013 Pag. 37463

¥

El capitulo | regula el objeto y el ambito de aplicacion, bajo la rubrica «Disposicién ge-
neral».

El capitulo Il se ocupa del libro de visitas de la inspeccion turistica.

El capitulo Il establece la regulacion de las hojas de reclamaciones de turismo. Este
capitulo se divide en dos secciones, la 12 recoge las disposiciones generales, y la 22 el
procedimiento de las reclamaciones.

El capitulo IV dispone que los incumplimientos de lo dispuesto en este decreto constitui-
ran infracciones en materia de turismo y seran sancionadas de conformidad con lo estable-
cido en el articulo 114 de la Ley del turismo de Galicia.

La disposicion adicional recoge que seran las areas provincias de la Agencia Turismo
de Galicia las que llevaran el control de los libros de visitas de la inspeccion de turismo ex-
pedidos y de las hojas de reclamaciones de turismo entregados en la respectiva provincia.

En la disposicion transitoria se establece la validez de los libros diligenciados con ante-
rioridad a la entrada en vigor de este decreto, hasta la expedicion del nuevo libro de acuer-
do con el articulo 5, asi como de las hojas de reclamaciones hasta terminar las existencias
o hasta que transcurra un plazo de un ano desde la entrada en vigor de este decreto.

En su virtud, a propuesta del vicepresidente y conselleiro de Presidencia, Administra-
ciones Publicas y Justicia, de acuerdo con el dictamen del Consejo Consultivo de Galicia,
y previa deliberacién del Consello de la Xunta de Galicia en su reunion del dia doce de

septiembre de dos mil doce,

DISPONGO:

CAPITULO |
Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto

Es objeto de este decreto la regulacion del libro de visitas de la inspeccion turistica y de
las hojas de reclamaciones de turismo.

Articulo 2. Ambito de aplicacién

1. Las empresas turisticas deberan tener con caracter obligatorio en cada estableci-
miento tanto el libro de visitas de la inspeccidn turistica como las hojas de reclamaciones
de turismo.
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2. Las empresas turisticas obligadas a tener el libro de visitas de la inspeccion turistica
y las hojas de reclamaciones son las siguientes:

a) Establecimientos hoteleros.

b) Posadas.

¢) Apartamentos y viviendas turisticas.
d) Campamentos de turismo.

e) Establecimientos de turismo rural.
f) Albergues turisticos.

g) Complejos turisticos.

h) Agencias de viajes.

i) Centrales de reservas.

j) Restaurantes.

k) Cafeterias.

I) Bares.

m) Cualquier otra empresa turistica o empresa cuya actividad turistica se reconozcan en
un futuro reglamentariamente.

3. En el caso de que una misma empresa turistica preste sus servicios en varios esta-
blecimientos turisticos, debera disponer de un libro de visitas de la inspeccion turistica y de
hojas de reclamaciones de turismo en cada uno de los citados establecimientos.

CAPITULO Il
El libro de visitas de la inspeccién turistica

Articulo 3. El libro de visitas de la inspeccion turistica

El libro de visitas de la inspeccion turistica, que se ajustara el modelo recogido en el
anexo | de este decreto, sera expedido por la persona titular de las areas de ambito pro-
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vincial en A Coruna, Lugo, Ourense y Pontevedra de la Agencia Turismo de Galicia, previa
solicitud por parte de la persona titular o representante de la empresa turistica y el pago de
las tasas correspondientes.

Articulo 4. Contenido del libro de visitas de la inspeccion turistica

1. Las inspectoras e inspectores turisticos dejaran constancia en el libro de visitas de la
inspeccion turistica de las inspecciones realizadas, de las circunstancias facticas observa-
das y de las incidencias y actuaciones en ellas ocurridas y desarrolladas. Asimismo, podran
recoger en él las medidas de advertencia, recomendaciones, citaciones o requerimientos
hechos por ellos a las personas presentes en el desarrollo de esas visitas de inspeccion
turistica.

2. Atales efectos, el libro de visitas de la inspeccion turistica se encontrara en el local de
la empresa a la permanente disposicion de las inspectoras e inspectores de turismo y les
sera presentado en el acto, a su solicitud, por las personas titulares de las empresas turis-
ticas, por los representantes legales, por el personal empleado debidamente autorizado o,
a falta de estos, por las personas que se encuentren al frente de la actividad en el momento
de la inspeccion.

Articulo 5. Forma del libro de visitas de la inspeccion turistica

1. El libro de visitas de la inspeccion turistica consta de 50 hojas, numeradas y selladas
por el anverso, encuadernadas en forma de libro o cuaderno.

2. En la primera hoja, que sera diligenciada por el area provincial de la Agencia Turismo
de Galicia que corresponda, constaran, ademas de la resolucion de clasificacion turistica o,
en su caso, de la autorizacion turistica correspondiente, los datos de la empresa, actividad
y establecimiento turistico y de su titular.

3. La segunda hoja se dedicara a diligenciar los cambios operados en la titularidad, de-
nominacion, categoria o cualquier otra modificacion que afecte a los datos de la empresa,
actividad o del establecimiento turistico recogidos en el libro.

4. Las 48 hojas restantes seran de utilizacién exclusiva de las inspectoras e inspectores

de turismo, a los efectos sefalados en el articulo anterior, extendiéndose los asientos en
ellas de manera sucesiva y sin que puedan dejarse entre ellos hojas en blanco.
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Articulo 6. Custodia del libro de visitas de la inspeccion turistica

1. Las personas titulares de las empresas turisticas seran responsables de la custodia
de los libros de visitas.

Cuando fuera necesario diligenciar un nuevo libro de visitas, por haberse agotado el an-
terior o por deterioro notable del mismo, con la solicitud del nuevo libro debera presentarse
aquel a efectos de justificar su agotamiento o deterioro. En el caso de pérdida o destruccion
del libro, tal circunstancia se justificara mediante declaracion escrita de la persona titular
o representante legal de la empresa o establecimiento, comprensiva del motivo de la no
presentacion y pruebas de las que disponga.

2. El nuevo libro de visitas se solicitara en la correspondiente area provincial de la Agen-
cia Turismo de Galicia, en el plazo de los 10 dias siguientes al agotamiento, pérdida o
destruccion del libro anterior.

3. Los libros de visitas de la inspeccion turistica agotados se conservaran a disposicion
de la inspecciodn turistica durante un plazo de 5 afios, contados desde la fecha de la ultima
diligencia.

CAPITULO 1Il
Las hojas de reclamaciones de turismo

Seccion 12, Disposiciones generales
Articulo 7.  Obligacién de disponer de las hojas de reclamaciones de turismo

Las empresas turisticas a las que les resulta de aplicacion este decreto tendran en todo
momento a disposicion de las usuarias y usuarios turisticos las hojas de reclamaciones de
turismo en las que puedan formular sus reclamaciones o quejas con motivo de las deficien-
cias apreciadas en la prestacion, disfrute, intento de disfrute o utilizacion de los servicios,
bienes o establecimientos turisticos, sin perjuicio de las reclamaciones que puedan formu-
lar por cualquier otro medio legalmente previsto.

Articulo 8. Cartel anunciador de las hojas de reclamaciones de turismo

1. Las empresarias y empresarios turisticos estan, asimismo, obligadas a exhibir al pu-
blico de manera permanente un cartel anunciador con la siguiente leyenda: «En este es-
tablecimiento existen hojas de reclamaciones a disposicion de las usuarias y usuarios».
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2. El cartel anunciador, que resultara de facil lectura, se redactara en los idiomas ga-
llego, castellano, francés e inglés y el tamano de los caracteres de la leyenda sera, como
minimo, de un centimetro.

3. El cartel se encontrara expuesto en un lugar perfectamente visible para el publico. En
los establecimientos de alojamiento turistico se colocara en la recepcion o lugar dedicado
a informacion o que haga las veces de aquella.

Articulo 9. Forma de las hojas de reclamaciones de turismo

1. Las hojas de reclamaciones de turismo, que se ajustaran al modelo recogido en el
anexo |l de este decreto, se expediran por la respectiva area provincial de la Agencia Turis-
mo de Galicia, previa solicitud de la persona titular o representante de la empresa o esta-
blecimiento turistico y el pago del precio privado que se fije por la correspondiente norma.

2. Las hojas de reclamaciones de turismo, expedidas por el area provincial de la Agencia
Turismo de Galicia, estaran integradas por un juego unitario de impresos, numerados y au-
tocalcables, compuesto por un folio original de color blanco para el area provincial corres-
pondiente, una copia de color verde para la persona reclamante y otra copia rosa para la
empresa o establecimiento turistico (de la que se excluiran los datos de caracter personal
de la persona reclamante, excepto su nombre y apellidos), con indicaciones impresas en
gallego, castellano, francés e inglés.

3. Asimismo, las empresarias y empresarios turisticos podran descargar de manera gra-
tuita dichas hojas de reclamaciones de la pagina web de la Agencia Turismo de Galicia, en
la direccion http://turismo.xunta.es/

Seccion 22.  Procedimiento de las reclamaciones
Articulo 10.  Solicitud de las hojas de reclamaciones de turismo

1. Para formular la reclamacion, la persona reclamante solicitara de la persona que se
encuentre al frente de la empresa o establecimiento, o de cualquiera de las personas em-
pleadas de ella, la entrega de la hoja de reclamaciones, que le debera ser entregada de
forma inmediata y sin ningun tipo de demora, excepto las justificadas por causa de fuerza
mayor que debera probar la entidad reclamada, en el mismo lugar donde la solicite o, en
su caso, en el lugar indicado como recepcion o informacién de clientes y, en su caso, tras
el pago de los servicios prestados.
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A efectos de asegurar la entrega inmediata de las hojas, las personas titulares de las
empresas turisticas estaran obligadas a impartir a las personas empleadas las instruccio-
nes e indicaciones necesarias para que tal entrega tenga lugar con dicho caracter inmedia-
to, no siendo excusa admisible para su no entrega ignorar su paradero o supeditarla a la
presencia de la persona encargada del establecimiento.

2. En los casos de carecer de hojas de reclamaciones de turismo o negativa a facili-
tarlas, la persona reclamante podra presentar la reclamacion por lo medio que considere
mas adecuado, haciendo constar en la reclamacion la carencia de las hojas o la negativa
a facilitarselas.

Articulo 11. Contenido de las hojas de reclamacion

1. En la hoja de reclamaciones deberan figurar, debidamente cubiertos, todos los datos
de la empresa, actividad o establecimiento turistico contra el que se presenta la reclamacion.

2. Una vez entregada la hoja de reclamaciones a la persona reclamante, esta hara
constar el lugar, fecha y hora de la reclamacion, asi como los datos personales que en el
impreso se recogen, exponiendo a continuacion, de forma clara y concisa, los hechos que
la motivan, la peticion y firmando la reclamacion.

En el apartado relativo a la peticion la persona reclamante puede solicitar, de manera
expresa, que se incoe un expediente sancionador contra la persona titular de la empresa,
actividad o establecimiento contra el que presenta la reclamacion, que desea someterse al
arbitraje de consumo o cualquier otra peticion.

3. La persona reclamante, una vez cubierta la hoja de reclamaciones, entregara a la
empresa o establecimiento la copia rosa, conservando en su poder la copia verde y el
original, debiendo presentar o remitir este ultimo, en el plazo de dos meses desde la fecha
de los hechos, al area provincial de la Agencia Turismo de Galicia de la provincia donde
radique la empresa o establecimiento objeto de la reclamacion, en los términos previstos
en el articulo 38 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de régimen juridico de las admi-
nistraciones publicas y del procedimiento administrativo comun.

4. Junto con el original, la persona reclamante presentara, asimismo, cuantas pruebas o
documentos sirvan para la mejor valoracién de los hechos. Para el caso de reclamaciones
sobre precios sera preceptiva la presentacion de la factura o documento sustitutivo, excep-
to negativa de la persona reclamada a entregar el citado documento.
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Articulo 12. Remisién de las hojas de reclamacion

1. Recibida la reclamacion, el area provincial de la Agencia Turismo de Galicia remitira
justificante de la misma a la persona reclamante en el plazo de los quince dias siguientes
a su recepcion. En el mismo plazo dara traslado de copia de la reclamacion a la empresa
o establecimiento reclamado para que en el plazo de quince dias presente las alegaciones
y aporte la documentacion que estime conveniente.

En el caso de que la reclamacion presentada carezca de datos relevantes en la peticion,
el area provincial requerira a la persona reclamante para que, en el plazo de 10 dias habi-
les, enmiende la falta, con indicacion de que, si no lo hiciera, se le tendra por desistido de
su reclamacién y se procedera al archivo de las actuaciones, sin perjuicio que se apreciara
de oficio alguno hecho constitutivo de infraccion.

2. Sin perjuicio de lo anterior, el area provincial de la Agencia Turismo de Galicia podra
acordar, de estimarlo, la practica de las actuaciones previas de investigacion e inspeccion
necesarias.

3. Las reclamaciones presentadas por las usuarias y usuarios turisticos ante cualquier
6rgano de la Agencia Turismo de Galicia denunciando hechos que correspondan al cono-
cimiento de otros departamentos de la Administracion general de la Comunidad Autbnoma
o de otras administraciones publicas se remitiran a estas, notificandole su traslado a la
persona reclamante.

Asimismo, las reclamaciones que contengan una solicitud de arbitraje de consumo se-
ran trasladadas al departamento de la Xunta de Galicia con competencias en materia de
consumidores y usuarios, a los efectos de su tramitacion por esta via, lo cual se notificara
a la persona reclamante.

Articulo 13. Efectos del contenido de las hojas de reclamacion

1. Si del contenido de la reclamaciéon presentada y, en su caso, de las actuaciones
previas realizadas se apreciase indicio de la existencia de infraccién administrativa de tu-
rismo, tipificada en la Ley del turismo de Galicia, se acordara, por el 6rgano competente, la
incoacion del correspondiente expediente sancionador, sin perjuicio de las acciones civiles
0 penales que puedan corresponder.
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2. No apreciandose indicios de la existencia de infraccion, el 6rgano competente acor-
dara el archivo de la reclamacién, informando a la persona reclamante de las razones
concretas que motivan su archivo. El mismo tratamiento se dara a las reclamaciones en las
que se aprecie mala fe.

3. El desestimiento de la reclamacion, la avenencia entre las partes o la presentacion
de la reclamacion fuera del plazo senalado en el articulo 10.3 daran lugar al archivo de la
reclamacion. Sin perjuicio de esto, el 6rgano competente de la Agencia Turismo de Galicia
podra incoar de oficio el procedimiento sancionador si apreciara algun hecho constitutivo
de infraccién en materia de turismo.

4. Se archivaran sin mas tramite las reclamaciones andénimas.

CAPITULO IV
Las infracciones

Articulo 14. Incumplimiento de obligaciones

Los incumplimientos de lo dispuesto en este decreto seran considerados, de confor-
midad con la Ley del turismo de Galicia, como infracciones en materia de turismo y seran
sancionadas segun lo dispuesto en el articulo 114 de la citada ley.

Disposicion adicional unica. Control de los libros de visitas y hojas de reclamaciones

Las areas provinciales de la Agencia Turismo de Galicia llevaran el control de los libros
de visitas de la inspeccion de turismo expedidos y de las hojas de reclamaciones de turis-
mo entregadas en la respectiva provincia, con indicacion de los numeros de los libros y de
las hojas, asi como de la fecha de su expedicion o entrega.

Disposicion transitoria Unica. Régimen aplicable a los libros ya diligenciados y hojas
existentes

1. Los libros de visitas de la inspeccion turistica diligenciados con anterioridad a la fecha
de entrada en vigor de este decreto mantendran su validez hasta la expedicion del nuevo
libro, de acuerdo con lo establecido en el articulo 5.

Asimismo, las hojas de reclamaciones de turismo de las que dispongan las empresas
y establecimientos turisticos a la entrada en vigor de este decreto tendran validez hasta el
final de sus existencias o hasta que transcurra un ano desde la entrada en vigor de este
decreto.
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2. Las actuaciones practicadas o procedimientos iniciados con anterioridad a la entrada
en vigor de este decreto continuaran con su tramitaciéon de conformidad con la normativa
vigente en el momento de su iniciacion.

Disposicion derogatoria Unica. Derogacion normativa

Queda derogado el Decreto 297/2002, de 24 de octubre, por el que se regulan los libros
de visitas de la inspeccion turistica y las hojas de reclamacion de turismo.

Disposicion final primera. Desarrollo normativo

Se faculta a la persona titular de la Conselleria de Presidencia, Administraciones Pu-
blicas y Justicia para dictar las normas necesarias para el desarrollo y aplicacién de este
decreto.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor

1. Este decreto entrara en vigor al mes siguiente de su publicacién en el Diario Oficial
de Galicia.

2. El precio privado por la expedicion de las hojas de reclamaciones, previsto en el ar-
ticulo 9.1, solo sera exigible tras su establecimiento mediante norma.

Santiago de Compostela, doce de septiembre de dos mil trece

Alberto Nufez Feijoo
Presidente

Alfonso Rueda Valenzuela
Vicepresidente y conselleiro de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia
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ANEXO |

Modelo de libro de visitas da inspeccion turistica
(Formato: 27,2 x 21 cm.)

XUNTA DE GALICIA
PRESIDENCIA DA XUNTA DE GALICIA
AXENCIA TURISMO DE GALICIA

LIBRO DE
INSPECCION
TURISTICA
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LIBRO DE VISITAS DA INSPECCION
TURISTICA

SIGNATURA: I

Nome da empresa:
Nombre de la empresa:

Propietario/a-titular: NIF:
Propietario/a-titular:

Nome do establecemento:
Nombre del establecimiento:

Actividade:
Actividad:

Categoria/Grupo:

Modalidade/Especialidade:
Modalidad/Especialidad:

Enderezo: Localidade:
Direccién:Localidad:

Concello:
Municipio:

Provincia:

DILIXENCIA:

No presente libro, que consta de 50 folios numerados e selados, rexistraranse os resultados das visitas realizadas ao
establecemento polos/as inspectores e inspectoras de turismo, de acordo co disposto no artigo 101.2 da Lei 7/2011, do 27 de
outubro, de turismo de Galicia (DOG n° 216, do 11-11-2011), e no artigo 13.4° do Decreto 40/2001, do 1 de febreiro, de
refundicion da normativa en materia de inspeccion de turismo e érganos competentes no procedemento sancionador (DOG
n° 36, do 20-2-2001).

DILIGENCIA:

En el presente libro, que consta de 50 folios numerados y sellados, se registraran los resultados de las visitas realizadas al
establecimiento por los inspectores de turismo, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo101.2 de la Ley7/2011, de 27 de
octubre, de turismo de Galicia (DOG n° 216, do 11-11-2011), y en el articulo 13.4° del Decreto 40/2001, de 1 de febrero, de
refundicion de la normativa en materia de inspeccion de turismo y érganos competentes en el procedimiento sancionador (DOG
n° 36, de 20-2-2001).

de de 20....

O/A XEFE/A DA AREA PROVINCIAL
EL/LA JEFE/A DEL AREA PROVINCIAL
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MODIFICACIONS
MODIFICACIONES

DILIXENCIA pola que se fai constar o cambio de PROPIETARIO/A-TITULAR do . . .
f : " Data, selo e sinatura do/a funcionario/a

establecemento a que fai referencia o presente libro, a nome de:

DILIGENCIA por la que se hace constar el cambio de PROPIETARIO/A-TITULAR del Fecha, sello y firma delfla funcionario/a

establecimiento al que hace referencia el presente libro, a nombre de:

DILIXENCIA pola que se_fai const_ar o cambio de_ PROPIETARIO/A-TITULAR do Data, selo e sinatura do/a funcionario/a
establecemento a que fai referencia o presente libro, a nome de:
DILIGENCIA por la que se hace constar el cambio de PROPIETARIO/A-TITULAR del Fecha, sello y firma dellla funcionario/a

establecimiento al que hace referencia el presente libro, a nombre de:

DILIXENCIA pola que se fai constar que no dia Data, selo e sinatura do/a funcionario/a
foi autorizado o cambio de CATEGORIA/GRUPO do establecemento a que fai . . .
referencia o presente libro, que ten desde esa data a categoria/grupo de: Fecha, sello y firma del/la funcionario/a
DILIGENCIA por la que se hace constar que con fecha se

autorizé el cambio de CATEGORIA/GRUPO del establecimiento al que hace
referencia el presente libro, ostentando desde esa fecha la categoria/grupo de:

DILIXENCIA pola que se fai constar que no dia foi autorizado . . .

o cambio de CATEGORIA/GRUPO do establecemento ao que fai referencia o Data, selo e sinatura do/a funcionario/a
presente libro, que ten desde esa data a categoria/grupo de: Fecha, sello y firma del/la funcionario/a
DILIGENCIA por la que se hace constar que con fecha se

autorizé el cambio de CATEGORIA/GRUPO del establecimiento al que hace
referencia el presente libro, ostentando desde esa fecha la categoria/grupo de:

DILIXENCIA pola que se fai contar.
DILIGENCIA por la que se hace constar

Data, selo e sinatura do/a funcionario/a

Fecha, sello y firma del/la funcionario/a
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DATA:
FECHA:

RESULTADO

INFORME: Motivo:

ACTA: Tipo:,

Observacions:
Observaciones:

O/A INSPECTOR/A DE TURISMO
EL/LA INSPECTOR/A DE TURISMO

Num. Identificacion:
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NO
Exp.R.n°.
XUNTA DE GALICIA 2 [A cubrir pola Administracion turistica]
HOJA DE RECLAMACION DE A cubrir por la Administracion turistica]
SMO [A remplir par ' Administration touristique]
TURISM [To be completed by the Tourism Authority]
PRESIDENCIA FORMULAIRE DE RECLAMATION
AXENCIA TURISMO
DE GALICIA COMPLAINT FORM
DATOS DA EMPRESA DATOS DE LA EMPRESA O DATOS DEL/LA
ESTABLECEMENTO ESTABLECIMIENTO RS B R RIS RECLAMANTE
Coordonnés de la société ou I'etablissement / Details of the company or establishment Coordonnés du réclamant/Claimant’s personal details
Denominacién Denominaci Nome e apelidos/Nombre y apelidos/Prénom et nom/First and last name
Actividade Actividad/Activité/Activity DI porte D P de carte d'identité-du passep port number or N.I. Number
ENDEREZO DIRECCION ADRESSE ADRESS ENDEREZO DOMICILIO/ADRESSE/ADRESS
Calle/Plaza Rua/Praza Calle/Plaza NO/N
ocalidad/Localité/Locality C: é/County Localidade/Localidad/Localité/Locality Municipio/Municipio/Municipalité/County
ys/Country
Teléfono/Teléfono/Téléphone/Phone
Correo electrénico/Correo electréni il

LUGAR, HORA E DATA DA RECLAMACION R, HORA Y FECHA DE LA RECLAMACION
Lieu, heure et date de la réclamation/Place, hour and date of the claim
Lugar/LugariLieu/Place Hora/Hora/Heure/Hour Data/Fecha/Date/Date
MOTIVO E FEITOS DA RECLAMACION Y HECHOS DE LA RECLAMACION
Motif et relation des faits de la réclamation/Reasons for the claim
PEDIMENTO SOLICITUDE PETICION SOLICITUD
Demande D'application/Application Request
D Iniciacion de iciacion de

Initiation of disciplinary ings/Ouverture d'une procédure di
E] Solicita arbitraxe de consumo/Solicita arbitraje de consumo

Apply consumer ppliquer arbitrage de
D Outra peticién/Otra peticion/ D q
DOCUMENTOS QUE SE ACHEGAN DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN Sinatura do/da reclamante/Firma del/de la reclamante
Documents joints/Attached documents Signature du/de réclamant/Claimant's signature
[] Facturaou ificativo do ° justi del pago

Facture ou document justificatif du paiement/Receipt or bill justifying payment
O Outra i6n/Otra i Other
Exemplar para a Administracion turistica Ejemplar para la Administracion turistica plaire pour | Copy for the Tourism Authority
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3 XUNTA DE GALICIA __gshas
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Axencia Turismo de Galicia Teléfono 981 546 358

= A presente folla de reclamacions é un medio que a Administracion = L’Administration touristique de la Communauté Autonome de
turistica da Comunidade Auténoma de Galicia pon & disposicion Galice met a disposition des touristes ce formulaire pour présenter
dos/as usuarios/as turisticos/as, mediante o que poderan formular leurs réclamations. Les réclamations peuvent dériver d’une
as suas reclamacions ou queixas con motivo das deficiencias déficience de la prestation ou del I'utilisation des services, des
apreciadas na prestacion, aproveitamento ou utilizacion dos biens ou des établissements touristiques situés en Galice.

servizos, bens ou establecementos turisticos radicados nesta
comunidade auténoma.
= Les coordonnées de I'entreprise ou de I'établissement touristique
devront étre indiquées avant de remettre ce formulaire de

= Antes da sUa entrega ao usuario ou usuaria turistico, na folla de réclamation au/a la touriste.
reclamacions debera figurar, debidamente cubertos, os datos da
empresa ou establecemento turistico. = Lé/la réclamant/e remplira en majuscules les informations
suivantes: ses coordonnées, ainsi que le lieu, le date et I'heure.
= A persoa reclamante consignara, con letra lexible, os seus datos Ifelle devra ensuite exposer de fagon claire et précise les motifs
persoais, asi como o lugar, data e hora, expofiendo a de sa réclamation. Il devra enfin signer le formulaire.

continuacion, de xeito claro e conciso, os motivos e feitos que

motivan a stia reclamacion, e asinara a folla. = Lé/la réclamant/e pourra joindre au formulaire de réclamation

adresse a I'’Administration touristique tous les documents

= A persoa reclamante podera achegar 4 folla de reclamacion que (contrats, brofhures, publicités) et toutes les preuves qui
remita & Administracién turistica os contratos, folletos informativos permettent d'étayer sa réclamation. Si la réclamation concerne les
ou publicitarios, asi como cantas probas ou documentos sirvan prix, il/elle devra obligatoirement joindre la facture ou le document
para a mellor valoracién dos feitos. En todo caso, cando a justificatif du paiement, sauf si I'établissement refuse de lui
reclamacion verse sobre prezos, achegara necesariamente a remettre ce document.

factura ou documento acreditado do pagamento do servizo, agas

negativa a entregar o devandito documento por parte do

establecemento. = Une fois ce formulaire de réclamation ddment rempli, [&/la
réclamant/e remettra la copie rose a I'établissement et gardera
par-devers lui la copie verte. ll/elle devra envoyer I'original (copie
blanche), dans un délai de DEUX MOIS dés la date des faites, au
bureau départemental de I’Axencia Turismo de Galicia, dont les
coordonnées figurent en bas de page.

= Unha vez cuberta a folla de reclamacion, a persoa reclamante
entregara a copia rosa ao establecemento, conservara no seu
poder a copia verde e remitira o orixinal (copia branca), no prazo
de DOUS MESES desde a data dos feitos, ao correspondente
6rgano da Axencia Turismo de Galicia, aos enderezos indicados
no pé desta folla. _

= The tourism authorities of the Government of Galicia provide this
_ complaint form for all the customers of tourism establishments in
the autonomous community of Galicia. All complaints relating to
deficiencies in goods, services or establishments in this
autonomous community should be made through this complaint
form.

= La presente hoja de reclamaciones es un medio que la
Administracién turistica de la Comunidad Auténoma de Galicia
pone a disposicién de los/as usuarios/as turisticos/as, mediante el
que podran formular sus reclamaciones o quejas con motivo de
las deficiencias apreciadas en la prestacion, aprovechamiento o
utilizacion de los servicios, bienes o establecimientos turisticos
radicados en esta comunidad auténoma.

= This complaint form should have the establishments details filled in
before it is given to the customer.

= The claimant will complete the complaint form legibly and with all

= Antes de su entrega al usuario o usuaria turistico/a, en la hoja de the pertinent data required including the date, place, time and
reclamaciones deberan figurar, debidamente cubiertos, los datos specially a clear and brief exposition of the events leading to the
de la empresa o establecimiento turistico. claim. Then the claimant must sign the claim.

= El/la reclamante consignara con letra legible, sus datos = The claimant can attach to this form contracts, brochures, tourism
personales, asi como el lugar, fecha y hora, exponiendo a leaflets or any other document or evidence which might help to
continuacion, de forma clara y concisa, los motivos y hechos que clarify the facts of the claim. In any case when the claim concerns
motivan su reclamacion y firmara la hoja. prices it is except in the case where the establishment refuses to

provide this document to the claimant.

= El/la reclamante podra adjuntar a la hoja de reclamacion que

remita a la Administracion turistica, los contratos, folletos = Once this form is duly filled out the claimant will return the pink
informativos o publicitarios, asi como cuantas pruebas o copy to the establishment and will keep the green copy. The
documentos sirvan para la mejor valoracion de los hechos. En original white form should be sent, within a term of TWO MONTHS
todo caso, cuando la reclamacion verse sobre precios, adjuntara, from the date of the events, to the Axencia Turismo de Galicia,
necesariamente, la factura o documento acreditativo del pago del whose address is below mentioned.

servicio, salvo negativa del establecimiento a entregar el citado

documento.

= Una vez cubierta la hoja de reclamaciones, el/la reclamante
entregara la copia rosa al establecimiento, conservara en su poder
la copia verde y remitira el original (copia blanca), en el plazo de
DOS MESES desde la fecha de los hechos, al correspondiente
drgano de la Agencia Turismo de Galicia, a las direcciones
indicadas en el pie de esta hoja.

REA PROVINCIAL DA CORUNA AREA PROVINCIAL DE LUGO AREA PROVINCIAL DE OURENSE AREA PROVINCIAL DE
DA AXENCIA TURISMO DE DA AXENCIA TURISMO DE DA AXENCIA TURISMO DE PONTEVEDRA DA AXENCIA
GALICIA GALICIA GALICIA TURISMO DE GALICIA
Edificio Administrativo Monelos Ronda da Muralla, 70 Avda. de la Habana, 79 Rua Fernandez Ladreda, 43-6°
Praza Luis Seoane, 2° andar 27003 LUGO 32872 OURENSE 36003 PONTEVEDRA

15071 A CORUNA
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:i. FOLLA DE RECLAMACION
W2 G DE TURISMO
Exp.R.n°
XUNTA DE GALICIA 2 [A cubrir pola Administracion turistica]
HOJA DE RECLAMACION DE [A cubrir por la Administracién uristical
SMO [A remplir par I Administration touristique]
TURISM [To be completed by the Tourism Authority]
ARESIDENCIA FORMULAIRE DE RECLAMATION
ICIA TURISMO
DE GALICIA COMPLAINT FORM
DATOS DA EMPRESA DATOS DE LA EMPRESA O " DATOS DEL/LA
ESTABLECEMENTO ESTABLECIMIENTO DATOS DO/A RECLAMANTE RECLAMANTE
Coordonnés de la société ou l'etablissement / Details of the company or establishment Coordonnés du réclamant/Claimant's personal details
Denominacion Denominacio Nome ¢ apelidos/Nombre y apellidos/Prénom et nom/First and last name
Actividade Actividad/Activité/Activity DNI/Pasaporte DNI/Pasaporte/N° de carte d'identité-du passeport/Passport number or N.I. Number
ENDEREZO DIRECCION ADRESSE ADRESS ENDEREZO DOMICILIO/ADRESSE/ADRESS
Calle/Plaza Rua/Praza Calle/Plaza NO/N
Localidade/Localidad/Localité/Locality Concello/Municipio/Municipalité/County Localidade/Localidad/Localité/Locality  Municipio/Municipio/Municipalité/County
ia/Provincia/Dé i incia/Provinci: é i i ys/Country
Teléfono/Teléfono/Téléphone/Phone
Correo 6 orreo oni il
LUGAR, HORA E DATA DA RECLAMACION R, HORA Y FECHA DE LA RECLAMACION
Lieu, heure et date e la réclamation/Place, hour and date of the claim
Lugar/Lugar/Lieu/Place Hora/Hora/Heure/Hour Data/Fecha/Date/Date

MOTIVO E FEITOS DA RECLAMACION Y HECHOS DE LA RECLAMACION

Motif et relation des faits de la réclamation/Reasons for the claim

PEDIMENTO SOLICITUDE PETICION SOLICITUD

Demande D'application/Application Request

D Iniciacion de de
Initiation of disciplinary proceedings/Ouverture d'une procédure disciplinaire

D Solicita arbitraxe de consumo/Solicita arbitraje de consumo
Apply consumer ppliquer arbitrage de

DOCUMENTOS QUE SE ITAN DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN Sinatura do/da reclamante/Firma del/de la reclamante

Documents joints/Attached documents Signature du/de réclamant/Claimant’s signature

Outra peticion/Otra peticion/ D q

k3om4td8-q8p1-z998-muc9-q61c3leambn2

[ ractraou ificativo do o j del pago
Facture ou document justificatif du paiement/Receipt or bl justifying payment
O Outra i6n/Otra i6 Other
Exemplar para o/a reclamante Ejemplar para el/la reclamante Exemplaire pour réclamant Copy for the claimant
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3 XUNTA DE GALICIA __gshas
:i: PRESIDENCIA Praza Masarelos 15
Axencia Turismo de Galicia 15703-SANTIAGO DE COMPOSTELA

Teléfono 981 546 358

= A presente folla de reclamacions é un medio que a Administracién = L’Administration touristique de la Communauté Autonome de
turistica da Comunidade Auténoma de Galicia pon & disposicion Galice met a disposition des touristes ce formulaire pour présenter
dos/as usuarios/as turisticos/as, mediante o que poderan formular leurs réclamations. Les réclamations peuvent dériver d’une
as suas reclamacions ou queixas con motivo das deficiencias déficience de la prestation ou del I'utilisation des services, des
apreciadas na prestacion, aproveitamento ou utilizacion dos biens ou des établissements touristiques situés en Galice.

servizos, bens ou establecementos turisticos radicados nesta
comunidade auténoma.
= Les coordonnées de I'entreprise ou de I'établissement touristique
devront étre indiquées avant de remettre ce formulaire de

= Antes da sUa entrega ao usuario ou usuaria turistico, na folla de réclamation au/a la touriste.
reclamacions debera figurar, debidamente cubertos, os datos da
empresa ou establecemento turistico. = Lé/la réclamant/e remplira en majuscules les informations
suivantes: ses coordonnées, ainsi que le lieu, le date et I'heure.
= A persoa reclamante consignara, con letra lexible, os seus datos Ifelle devra ensuite exposer de fagon claire et précise les motifs
persoais, asi como o lugar, data e hora, expofiendo a de sa réclamation. Il devra enfin signer le formulaire.

continuacion, de xeito claro e conciso, os motivos e feitos que

motivan a stia reclamacion, e asinara a folla. = Lé/la réclamant/e pourra joindre au formulaire de réclamation

adresse a I'’Administration touristique tous les documents

= A persoa reclamante podera achegar 4 folla de reclamacién que (contrats, brofhures, pul?licités)let toutes les preuves qui
remita 4 Administracién turistica os contratos, folletos informativos permettent d'étayer sa réclamation. Si la réclamation concerne les
ou publicitarios, asi como cantas probas ou documentos sirvan prix, il/elle devra obligatoirement joindre la facture ou le document
para a mellor valoracién dos feitos. En todo caso, cando a justificatif du paiement, sauf si I'établissement refuse de Iui
reclamacion verse sobre prezos, achegara necesariamente a remettre ce document.

factura ou documento acreditado do pagamento do servizo, agas

negativa a entregar o devandito documento por parte do

establecemento. = Une fois ce formulaire de réclamation ddment rempli, [&/la
réclamant/e remettra la copie rose a I'établissement et gardera
par-devers lui la copie verte. ll/elle devra envoyer l'original (copie
blanche), dans un délai de DEUX MOIS dés la date des faites, au
bureau départemental de I’Axencia Turismo de Galicia, dont les
coordonnées figurent en bas de page.

= Unha vez cuberta a folla de reclamacion, a persoa reclamante
entregara a copia rosa ao establecemento, conservara no seu
poder a copia verde e remitira o orixinal (copia branca), no prazo
de DOUS MESES desde a data dos feitos, ao correspondente
6rgano da Axencia Turismo de Galicia, aos enderezos indicados
no pé desta folla. _

= The tourism authorities of the Government of Galicia provide this
_ complaint form for all the customers of tourism establishments in
the autonomous community of Galicia. All complaints relating to
deficiencies in goods, services or establishments in this
autonomous community should be made through this complaint
form.

= La presente hoja de reclamaciones es un medio que la
Administracién turistica de la Comunidad Auténoma de Galicia
pone a disposicién de los/as usuarios/as turisticos/as, mediante el
que podran formular sus reclamaciones o quejas con motivo de
las deficiencias apreciadas en la prestacion, aprovechamiento o
utilizacion de los servicios, bienes o establecimientos turisticos
radicados en esta comunidad auténoma.

= This complaint form should have the establishments details filled in
before it is given to the customer.

= The claimant will complete the complaint form legibly and with all

= Antes de su entrega al usuario o usuaria turistico/a, en la hoja de the pertinent data required including the date, place, time and
reclamaciones deberan figurar, debidamente cubiertos, los datos specially a clear and brief exposition of the events leading to the
de la empresa o establecimiento turistico. claim. Then the claimant must sign the claim.

= El/la reclamante consignara con letra legible, sus datos = The claimant can attach to this form contracts, brochures, tourism
personales, asi como el lugar, fecha y hora, exponiendo a leaflets or any other document or evidence which might help to
continuacion, de forma clara y concisa, los motivos y hechos que clarify the facts of the claim. In any case when the claim concerns
motivan su reclamacion y firmara la hoja. prices it is except in the case where the establishment refuses to

provide this document to the claimant.

= El/la reclamante podra adjuntar a la hoja de reclamacion que

remita a la Administracion turistica, los contratos, folletos = Once this form is duly filled out the claimant will return the pink
informativos o publicitarios, asi como cuantas pruebas o copy to the establishment and will keep the green copy. The
documentos sirvan para la mejor valoracion de los hechos. En original white form should be sent, within a term of TWO MONTHS
todo caso, cuando la reclamacion verse sobre precios, adjuntara, from the date of the events, to the Axencia Turismo de Galicia,
necesariamente, la factura o documento acreditativo del pago del whose address is below mentioned.

servicio, salvo negativa del establecimiento a entregar el citado

documento.

= Una vez cubierta la hoja de reclamaciones, el/la reclamante
entregara la copia rosa al establecimiento, conservara en su poder
la copia verde y remitira el original (copia blanca), en el plazo de
DOS MESES desde la fecha de los hechos, al correspondiente
drgano de la Agencia Turismo de Galicia, a las direcciones
indicadas en el pie de esta hoja.

REA PROVINCIAL DA CORUNA AREA PROVINCIAL DE LUGO AREA PROVINCIAL DE OURENSE AREA PROVINCIAL DE
DA AXENCIA TURISMO DE DA AXENCIA TURISMO DE DA AXENCIA TURISMO DE PONTEVEDRA DA AXENCIA
GALICIA GALICIA GALICIA TURISMO DE GALICIA
Edificio Administrativo Monelos Ronda da Muralla, 70 Avda. de la Habana, 79 Rua Fernandez Ladreda, 43-6°
Praza Luis Seoane, 2° andar 27003 LUGO 32872 OURENSE 36003 PONTEVEDRA

15071 A CORUNA
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:i. FOLLA DE RECLAMACION
W2 G DE TURISMO
Exp.R.n°
XUNTA DE GALICIA 2 [A cubrir pola Administracion turistica]
HOJA DE RECLAMACION DE [A cubrir por la Administracién turistical
SMO [A remplir par I Administration touristique]
TURISM [To be completed by the Tourism Authority]
ARESIDENCIA FORMULAIRE DE RECLAMATION
ICIA TURISMO
DE GALICIA COMPLAINT FORM

DATOS DA EMPRESA Ol DATOS DE LA EMPRESA O " DATOS DEL/LA

ESTABLECEMENTO ESTABLECIMIENTO DATOS DO/A RECLAMANTE RECLAMANTE

Coordonnés de la société ou l'etablissement / Details of the company or establishment Coordonnés du réclamant/Claimant's personal details

Denominacion Denominacio Nome ¢ apelidos/Nombre y apellidos/Prénom et nom/First and last name

Actividade Actividad/Activité/Activity

ENDEREZO DIRECCION ADRESSE ADRESS

Calle/Plaza
Localidade/Localidad/Localité/Locality Concello/Municipio/Municipalité/County
ia/Provincia/Dé

LUGAR, HORA E DATA DA RECLAMACION k., HORA Y FECHA DE LA RECLAMACION

Lieu, heure et date e la réclamation/Place, hour and date of the claim

Lugar/Lugar/Lieu/Place Hora/Hora/Heure/Hour Data/Fecha/Date/Date

MOTIVO E FEITOS DA RECLAMACION Y HECHOS DE LA RECLAMACION

Motif et relation des faits de la réclamation/Reasons for the claim
AN
c
Ne)
(]
Q0
8 PEDIMENTO SOLICITUDE PETICION SOLICITUD
- Demande D'application/Application Request
«©
o l:l Iniciacién de iciacion de i
> Initiation of disciplinary proceedings/Ouverture d'une procédure disciplinaire
g D Solicita arbitraxe de consumo/Solicita arbitraje de consumo
g Apply consumer ppliquer larbitrage de

1
@ O o
roa utra peticion/Otra peticion/ q
k¥
b DOCUMENTOS QUE SE XUNTAN DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN Sinatura do/da reclamante/Firma del/de la reclamante

~ Documents joints/Attached documents Signature du/de réclamant/Claimant’s signature
Q.
0 [J racturaou do actura o del pago
CI)' Facture ou document justificatif du paiement/Receipt or bill justifying payment
e}
2 O Outra i6n/Otra i Other
E
o
[+2]
4

Exemplar para o establecemento Ejemplar para el establecimiento Exemplaire pour I'etablissement Copy for the establishment
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b DE GHL]C[H Teléfono 981 546 358

= A presente folla de reclamacions é un medio que a Administracion = L’Administration touristique de la Communauté Autonome de
turistica da Comunidade Auténoma de Galicia pon & disposicion Galice met a disposition des touristes ce formulaire pour présenter
dos/as usuarios/as turisticos/as, mediante o que poderan formular leurs réclamations. Les réclamations peuvent dériver d'une
as stas reclamacions ou queixas con motivo das deficiencias déficience de la prestation ou del I'utilisation des services, des
apreciadas na prestacion, aproveitamento ou utilizacion dos biens ou des établissements touristiques situés en Galice.

servizos, bens ou establecementos turisticos radicados nesta
comunidade auténoma.
= Les coordonnées de I'entreprise ou de I'établissement touristique
devront étre indiquées avant de remettre ce formulaire de

= Antes da sua entrega ao usuario ou usuaria turistico, na folla de réclamation au/a la touriste.
reclamacions debera figurar, debidamente cubertos, os datos da
empresa ou establecemento turistico. = Lé/la réclamant/e remplira en majuscules les informations
suivantes: ses coordonnées, ainsi que le lieu, le date et I'heure.
= A persoa reclamante consignara, con letra lexible, os seus datos li/elle dgvra en_suite exposer dn_e faf;on claire et pré_cise les motifs
persoais, asi como o lugar, data e hora, expofiendo a de sa réclamation. Il devra enfin signer le formulaire.

continuacion, de xeito claro e conciso, os motivos e feitos que

motivan a sa reclamacion, e asinaré a folla. = Lé/la réclamant/e pourra joindre au formulaire de réclamation

adresse a I'’Administration touristique tous les documents

= A persoa reclamante podera achegar 4 folla de reclamacion que (contrats, brochures, publicités) et toutes les preuves qui
remita & Administracion turistica os contratos, folletos informativos permettent d'étayer sa réclamation. Si la réclamation concerne les
ou publicitarios, asi como cantas probas ou documentos sirvan prix, il/elle devra obligatoirement joindre la facture ou le document
para a mellor valoracién dos feitos. En todo caso, cando a justificatif du paiement, sauf si I'établissement refuse de lui
reclamacién verse sobre prezos, achegara necesariamente a remettre ce document.

factura ou documento acreditado do pagamento do servizo, agas

negativa a entregar o devandito documento por parte do

establecemento. = Une fois ce formulaire de réclamation dament rempli, Ié/la
réclamant/e remettra la copie rose a I'établissement et gardera
par-devers lui la copie verte. Il/elle devra envoyer l'original (copie
blanche), dans un délai de DEUX MOIS dés la date des faites, au
bureau départemental de I'Axencia Turismo de Galicia, dont les
coordonnées figurent en bas de page.

= Unha vez cuberta a folla de reclamacion, a persoa reclamante
entregara a copia rosa ao establecemento, conservara no seu
poder a copia verde e remitira o orixinal (copia branca), no prazo
de DOUS MESES desde a data dos feitos, ao correspondente
drgano da Axencia Turismo de Galicia, aos enderezos indicados
no pé desta folla. _

= The tourism authorities of the Government of Galicia provide this
_ complaint form for all the customers of tourism establishments in
the autonomous community of Galicia. All complaints relating to
deficiencies in goods, services or establishments in this
autonomous community should be made through this complaint
form.

= La presente hoja de reclamaciones es un medio que la
Administracién turistica de la Comunidad Auténoma de Galicia
pone a disposicién de los/as usuarios/as turisticos/as, mediante el
que podran formular sus reclamaciones o quejas con motivo de
las deficiencias apreciadas en la prestacion, aprovechamiento o
utilizacion de los servicios, bienes o establecimientos turisticos
radicados en esta comunidad auténoma.

= This complaint form should have the establishments details filled in
before it is given to the customer.

= The claimant will complete the complaint form legibly and with all

= Antes de su entrega al usuario o usuaria turistico/a, en la hoja de the pertinent data required including the date, place, time and
reclamaciones deberan figurar, debidamente cubiertos, los datos specially a clear and brief exposition of the events leading to the
de la empresa o establecimiento turistico. claim. Then the claimant must sign the claim.

= El/la reclamante consignara con letra legible, sus datos = The claimant can attach to this form contracts, brochures, tourism
personales, asi como el lugar, fecha y hora, exponiendo a leaflets or any other document or evidence which might help to
continuacion, de forma clara y concisa, los motivos y hechos que clarify the facts of the claim. In any case when the claim concerns
motivan su reclamacién y firmara la hoja. prices it is except in the case where the establishment refuses to

provide this document to the claimant.

= El/la reclamante podra adjuntar a la hoja de reclamacion que

remita a la Administracion turistica, los contratos, folletos = Once this form is duly filled out the claimant will return the pink
informativos o publicitarios, asi como cuantas pruebas o copy to the establishment and will keep the green copy. The
documentos sirvan para la mejor valoracion de los hechos. En original white form should be sent, within a term of TWO MONTHS
todo caso, cuando la reclamacion verse sobre precios, adjuntara, from the date of the events, to the Axencia Turismo de Galicia,
necesariamente, la factura o documento acreditativo del pago del whose address is below mentioned.

servicio, salvo negativa del establecimiento a entregar el citado

documento.

= Una vez cubierta la hoja de reclamaciones, el/la reclamante
entregara la copia rosa al establecimiento, conservara en su poder
la copia verde y remitira el original (copia blanca), en el plazo de
DOS MESES desde la fecha de los hechos, al correspondiente
érgano de la Agencia Turismo de Galicia, a las direcciones
indicadas en el pie de esta hoja.

AREA PROVINCIAL DA CORUNA AREA PROVINCIAL DE LUGO AREA PROVINCIAL DE OURENSE AREA PROVINCIAL DE

DA AXENCIA TURISMO DE DA AXENCIA TURISMO DE DA AXENCIA TURISMO DE PONTEVEDRA DA AXENCIA
GALICIA GALICIA GALICIA TURISMO DE GALICIA
Edificio Administrativo Monelos Ronda da Muralla, 70 Avda. de la Habana, 79 Rua Fernandez Ladreda, 43-6°
Praza Luis Seoane, 2° andar 27003 LUGO 32872 OURENSE 36003 PONTEVEDRA

15071 A CORUNA
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