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tacion o seleccién, con las (nicas gxcepciones gue seflals sl
articule tercerc de la Ley sesenia y uno/mil novecientos se-
senta y cuaito, de once de junio.

Dos. Las publicacionss periédicas que acepten publicidad
deberan hacer figurar en la cabecera de pégina, ¥ en tipo de
letra no inferior al menor de los uiilizados en los {extos, Ia pala-
bra publicidad en recuadro, cuando todd la péagina contenga tex-
tos publicitarios, con la unica excepcién de las péginas dedi-
cadas a los conocidos ‘anuncios por palabras,

Tres. Cuando en la misma pagina se incluyan textos ds
jnformacion genersl v textos publicitarios estos Gltimos deberan
ir deslindados perceptiblemente mediante la utilizacién de «Vi-
borillas», «Decanterados», «Corondeless, etc., ‘de acuerdo con la
declaracion periinente hecha en el Registro Oficial de Emprasas
Poricdisticas, sfadiendo al final del mensajs publicilario la
inicial «B» (de remitido} entrecomillada y de no menos de tinco
milimeiros de altura, -

Articulo segundo.—Uno. Se entiende.por informacion de re-
laciones piblicas a efectos de este Decreto, aguella que tienda a
ia creacién y mantenimiento de unas comunicaciones sociales
oficaces enire una persona natural o juridica y sus pGblicos,
cuyo objeto sea el establecimiento de un clima de confianza
entre ambos v gue, considerada con suficlente interés general
para los publicos de la publicacion o medio de difusitn, justi-
fique-a juicio de la Administracién y Direccién de los mismos,
la acupacion del espacio correspondiente sin conirapartida eco-
némica algung. De acuerdo con lo dispuesto en el articulo
treinta v ocho, nimere dos de la Ley de Premsa o Imprenta,
esta inforreacion debers identificar en todo caso la fuente de la
noticia.

Dos. Esta obligacion se extiende asimismo a la informacion
de relaciones publicas que, no reuniendo ias caracteristicas ante-
riores, sea publicada mediante el pago Correspondiente al espa-
cio utilizado en el medio. En ests cass deberan aparecer al
término de la misma las iniciales «H, P.» {(relaciones publicas)
entrecomilladas y de no menos de cinco milimetros de sliura, en
log medios impresog ¥ en Schreimpresos o mencionads en el
audio la expresién completa srelaciones publicass, en los medios
audiovisuales. : ’

Articulo tercers.—Une. La utilizacién en las escencgrafias,
acciones y docorados en cine, radio ¥ television de marcas o
producios comerciales quedars sujeta a las disposiciones geneva-
les de la legislacion publicitaria y a las normas contenidas en
estg Decreto, debiendo &justarse las firmas o Empresss produc-
toras @ la normativa vigente para la explotacién publicitaria
de los medios de comunicacion social de acuerdo con cuanto
dispone el articulo dieciséis de la Ley sesenta y uno/mil nove-
cientos sesenta y cuatro, de once de junia,

Dos. En lo gue se rofiere a lo dispueste en el presenie De-
creto sera obligada en la presentacion de los programas de
radio o €n los -genéricoss de los de televisidn, en las peliculas
cinematograficas, asi como en los espectaculos teatrales, la men-
cién de la firma o marca cuyos productos vayan a utilizarse,
en la formia mencionada en el parrafo anterior.

Articulp cuarto.—Uno. Las infracciones gque se cometan con-
tra lo previsio en este Decreto serah objeto de expediente san-
cionador que se iniciara de oficic por el Ministerio de Informs-
citn y Turismo o & propucsta de otros organos de la Adminis-
tracién o denuncia formulada por un particular. ’

Dos. Las infraccienes seran sancionadas con-multa en las
cuantias sefialadas en el articule sesenta y tres del Estatuto
de 1a Publicidad. Pava la determinecién de la cuantia se tendra
en cuenta la tirada de la publicacion o ia nudiencia del medie,
su ambite territorial y la reincidencia del infractor.

Articulo quinte.—Se autoriza al Ministerio de Informacion ¥

Turismo para dictar las disposiciones complementarias que exi-

ja el desarrollo del presente Real Decreto, gque entrara en vigor
& los treinta dias habiles de su publicacién en €l «Boletin
Oficial del Estados.

Dado en Madrid a veintitrés de julic de mil novecientos seten-
ta ¥y seis, ’

JUAN CARLOS

Et Ministro de Informacién y Turisme,
ANDRES REGUERA GUAJARDO

18035 REAL DECRETCO 2199/1978, de 10 de agosio, sobre
. reclamaciones de los clientes en loz establecimien-
’ tos de las Empresas turisticas.

ILa Real Orden de veintinueve de enerc de mil novecienios
veintinusve, por la que se implantd el Libro de Reclamaciones
en el sector da hosteleria, credé un instrumento pars conocer
y corregir las deficiencias en que evéntualmente pudiesen in-
currir lag Empresas de aquel sector respecte al cumplimiento
de las obligacicnes contra{das con los usuarios de los servicios.

Por otra parte, es innegable el efecto positive que supone
para el clients la existencia misma del Libro de Reclamaciones
como cauce siempre abierto, de modo directo e inmedialo, para
in defensa de sus derechod. p

Al desarrollarse la oferta turistica integrando nuevas Em-
presas que respondian a diferentes motivaciones de la demanda,
el Ministerio de Informacién y Turismo considerd necesario,
primero. refrendar la norma arriba citade en el articule cin-
cuents y siguientes de la Orden ministerial de catorce de junic
de mil novecientos cincuenta y siete y, podteriormente, hacer
extensiva su posesién ohbligatoria &l resto de establecimientos
do FEmpresas turisticas debidaments reglamentadas consagran-
dose preceptivaments este deber en una norma de superior
rango como es el Estatuto Ordenador de lag Empresas y de las
Actividades Turisticas, aprobado por Decreto doscientos treinta
y uno/mil novecientos sesenta y cinco, de catorce de enero,

En ls actualidad &s necesario, sin embargo, acomodar la
instrumentacion de este sistema de control a las nuevas exi-
genciag creades por el trafico turistico, cuyo creciente dina-
misme postula la adopcién de medidas encaminadas a facililar
la méxima agilided y fluidez en el desenvolvimiento de las
Empresas turisticas, cuye madurez suficientements contrastada
aconseja descargarlas de tramites gue han llegado a convertirse
en onerogos € innecesarios.

Conscientes de esta realidad, parece oportuno modificar el
sistoma vigente, sustituyende el actual Libro da Reclamaciones
por las <Hojas de Reclamacioness que se astablecen en el pre-
sente Real Decreto, con lo que se logra la misma finalidad sus-
tantiva con una ortodoxia procesal mas purs.

En su virtud, cumplidos los tramites a que se refieren los
articulos ciento veintinueve y ciento ireinta, uno punto dos,
de 1a Ley de Procedimiento Administrative, a propuesta del
Ministre de Informacion y Turismo y previa deliberacién det
Conseio de Ministros en su reunién det dia diez de agosto

de mil novacientos setenta y seis,
DISPONGO:

Articuln primero —Unao, Enr cada unc de sus estabiecimien-
tos lag Empresas turisticas tendran a disposicion de los clien-
tes «Hojas de Reclamaciones», que serdn tacilitadas por ias Dele-
gaciones Provinciales del Ministerio de Informacién y Turismo.

Dos. A los efectos sehalados en este articulo, tendran la
considevacion de Empresas Turisticas lag resefiadas como tales
en ol articulg primero, dos. del Decreto doscientos treinia ¥ uno/
mil novecientos sesenta y cinco, de catorce de enero, articulo
tercero letra A) y B}, de 1 Orden del Ministeric de Informa-
cién y Turismo de diecisiete de marzo de il novscientos se-
senta v cinco v articulo cuarto de la Orden de diecinueve de
junip de mil novecientos setenta del migino Departamentc mi-
nisterial.

Articulo segunde——Las «Hojas de Reclamacioness estaran

“integradas por un juego unitario de imprescs, conforme al

modelo oficial que se inserta como anexo al presents Heal De-
creto, compussio por un folic original de color blance, una
copia color rosa y otra color verde.

Artieuio tercero—Unc. El Director del establecimiento de
la Empresa turistica, o en su defecto el titular de la misma,
adoptara las medidas necesarias para Que en tode momento
existan en su establecimiento «Hojag de Reclamacioness,

Dos. La existencia de las «Hojas de Reclamacioness se enun-
ciarsd en un lugar visible y de facil lectura para lea cliented,
debiéndose redactar el anuncic en los idiomas espafol, frances
8 ingiés.

Articale cuario—Uno. Para formular su reclamacion el clien-
te de un establecimienio podra, en cualguler momento, inte-
resar del Director o de la persona respensable que se halle al
frente del mismo, vy en su defecto el titular de la Empresa, la
entrega de una «Hoja de Reclamacion».

Cuando se trate de una reclamacién sohre precios, s6lo podra
exigir el cliente la «Hoja de -Reclamacitn» previo pago de la
factura.
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Dos. Bl cliente debera hacer constar su nombre, naciohali-
dad, domicilic y ntimero de documento nacional de identidad
o pasaporte, asi’ como los demés daefos a gue se refiere el
impreso. exponiendo claramente los hechos motivo de gusja, con
expresién de Ia fecha en que ésta se formule.

Tres. FEl cliente remitiré en el plaze més brevg posible el
original de 1a <Hoja de Reclamacién- a la Delegacidn Provincial
del Minigteric de Informacién y Turismo correspondiente al
lugar del establecimients, conservando la copia verde en su
poder vy entregando la copis rosa al Director o persona respon-
sable del establecimiento. '

Transcurrido un mes desde la fecha consignada en la «Hoja
de Reclamsci6n», no sera ésta.admitida a tramite. Al original
de 1a reclamacion el cliente unird cuantas pruehas ¢ dorumentos
sirvan para el mejor enjuiciamiento de los hechos, edpecial-
mente s factura, cuando se iraie de reclamacién schre preclos.

Articuip quinto.—Uneo. La Delegacion Provincial del Minis-
terio de Informacién y Turismo, en sl plaze de quince dias
habiles desde su recepcién, acusarid recibo al reclamante y,
caso de considerarlo periinente, dara iraslado de la gqueia a la
Empresa afectada, otorgandole un plazo, que serd de ocho dias
habiles, para que alegue cuantc ediime conveniente.

En el caso de que por la Delegacion Provincial se decida el
archive de las actuaciones, ello se pondrd en conocimiento del
interesado. :

Dos. Formuladaes las alegaciones, o transcurride sl plazo
fijado para ello, la Delegacidn Provincial ¢ la Direccién Gene-
ral de Empresas y Actividadeg Turisticas, segan proceda, inicia-
ré la tramitacion del oportuno expediente, gue se sustanciara

con swjecidn al procedimiento establecido en las Ordenes del
Ministerlp de Informacion y Turismo de veintidés de octubre ¢
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de mil novecientos cincuenta y dos, veintinueve de noviembre
de mil novecientos cincuenta y seis y veintiuno de mayo de
mil novecientos setents y cinco,

Articule sexto~—Uno. Las infracciones que se cometan contra
1o preceptuade en las disposiciones de este Beal Decretc dardn
lugar a responsabilidad administrativa, la cual se hara efectiva
mediante la imposicién de alguna o varias de las sanciones pre-
venidas en e} articuio veintitrés del Decreto doscientos treinta
v uno/mil novecientos sesenta y cince, de catorce de enero.

Dos. En todo caso se sancicnaran con todo rigor tantc la
falta de exidtencia de <Hojas de Reclamaciones. en los esta-
blecimientos de las Empresas turisticas como la negativa de
faciliter las mismas.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.—Quedan derogados el articule veintidds del Dacre-
to doscientos treinta y uno/mil novecientos sesents 'y <¢inco,
de catorce de enero y cuantes disposiciones de igual o inferior

_range ge opongan a lo prevenidc en el presente Heal Decreto,

gue enirard en vigor g los seis meses de su publicacidn en el
«Boletin Oficial del Estados.

Segunda —Queda facultade el Ministerio dé Informacién ¥
Turismo pars dictar las normas reglamentarias pertinentes para
8! desarrolio de cuanto se estableco en este Real Decrelo.

Dado en Palma de Mallorca s diez de agosto de mil nove-
cientos setenta v deis.

JUAN CARLOS

El Ministro de Informacion v Turismo,
ANDRES REGUERA GUAJAFRDO

MINISTERIO DE INFORMACION Y TURISMO

DIRECCION CENERAL DE EMPHESAS Y ACTIVIDADES TURISTICAS

HOJA DE RECLAMACION

INSTRUCCIONES
Al

La presenie Hoja de Reclamacion es un medio gue la Adminisiracién pone a disposicion de los clientes de las industrias
turisticas a fin de que puedan formular sus quejas en el mismo Iugar en que se produzcan los hechog.—B)

El ejemplar de

color blance lo remitir4 el propio reclamante a la Delegacion Provincial correspondiente del Ministerio de Informuacién y Tu-
rismo; retendri el ejemplar de color verde y entregard la copia rosa al Direcior o persona responsable de la industria—C) Se
ruegsa la aportacién de cuantas prucbas o datos puedan contribuir al meior enjuiciamiento de los hechos objeto de reclamacién,
especialments la factura cuando se trate de reclamacién sobre precios.

INSTRUCTIONS

A} . Cet Imprimé de Réclamation esi un moyen mis par U'Administration & la disposition des usagers des éiablissements touris-
tigues afin qu'ils puissent formuler leurs plaintes & l'endroit méme ou les faits se sont produiis,—B) L'exemplaire de couleur
blanche sera remis par le réclamant lui-méme & Ia Délégation Provinciale correspendants du Ministére de PInformation et du
Teurisme; [l garders 'exemplaire de couleur verts et remetira celui de couleur rose au Directeur ou & la personne responsabla
de I'Etablissement.—C) Veuillez joindre toute preuve ou tout détail pouvant contribuer & un meilleur jugement des faits dont la
réclamation est P'objet, ¥ compris leg factures, si la plalute concerne les prix.

INSTRUCTIONS

A) This Offjicial Complaint Form is & means provided by the Ministry of Information and Tourism for those who wish o make
a complaint at the time and place where the problem arises.—B} The white copy should be sent by the person making the com-
plaint to the Provincial Delegation of the Minisiry of Information and Tourism; the person making the complaint sheuld keep the
green copy and deliver the pink one to the Director or person in charge of ihe Establishment.—C) Kindly include any proof,
data or facts to make clear the fhatter, particularly any bills or receipts, for complaints in regard to prices. :

ANWEISUNGEN

A) Das vorliegende Beschwerdeformular ist sin Mittel, das die Verwaltumg den Kunden der Fremdenverkehrsindustrien zur Vet-
figung stellt, damit sie ihre Beschwerden am selben Ort, wo die Taisachen festgestellt wurden, vorbringen kénnen.—Br Das weisse
Exemplar ist durch den Beschwerdefuhrenden selbst der zustandigen Provinzdelegation des Ministeriums fir Information und
Tourismus, Das griine Exemplar 1st fir den Beschwerdefihrenden bestimmt, und die rosafarbene Kopie ist dem Direktor oder der
far day Unternehmen verantwortlichen Person auszahéndigen.—C) Es wird geheten, alle Beweise oder Daten beizubringen, die
zur besseren Beurtsilung der Tatsachen beitragen konnen, die Gegenstand der Beschwerde sind, vor allem die Rechnung, falls
©s sich um eine Beschwerde Gber Preise handelt. ’
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MINISTER‘IO DE INFORMACION Y TURISMO

tion et du Tourisme,
d Tourismus,

d Tourism.

Délégation Provinciale du Ministére de U'lnforma
Delegation of the Ministry of Information an
detegation des Ministeriums fir Information un

Ejemplar para ls Delegacién Provincial del Ministerit de Informacion ¥ ‘Furisrao,

Copy for the Provincial
Exemplar fiir die Provinz

Exemplaire pour Ja

DIRECCICON GENEBAL A DE EMPRESAS

HOJA DE RECLAMACION

Y .

ACTIVIDADES TURISTICAS IMPRIME DE RECLAMATION - COMPLAINT FORM

BESCHWERDEFORMULAR

Los datos del recusdro seran rellenados por el establecimiento

...... - P

{Nacionslidad, Naticnalité, Nationality, Staatsangehdrigheitt / (D. N, I, Passeport n.®, Passeport, n.°, Reisopass)

Domicilio — e

Adrosse {Calle ¢ plaza, Bue ou place, Street, Strasse oder Platz) / (Localidad, Localité, Locality, Ort)

Address '

Anschrift ;e - . v

{Provincia, Province, Province, Provinz} / {Nacidn, Pays, Country, Land)

MOTIVO DE LA RECLAMACION
MOTIF DE LA RECLAMATION [$3]
REASON FOR THE COMPLAINT i
GRUND DER BESCHWERDE

(Firma: Signature: Signed: Unterschrifiad

— -

Veuiliez ingiguar le four et 'heure ou lec {aits exposés ont eu liew.

i Consignar dia v hora de los hechos que se relaten,
w {

Diease siate the day and the timne when ihe iacts 00k piace. .
Bitte bezgl der beschriebenen Talsachen den Tag und die genaue Zeit angeben,



