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Confiancal!

Després de 10 anys des de I'aprovacié
de I'Estatut del Consumidor de les llles
Balears, s'ha donat una passa qualita-
tiva rellevant. Vull agrair als dos princi-
pals protagonistes (associacions de
consumidors i patronals de les llles
Balears) llur suport a l'esborrany de
decret de fulls de reclamacions, el qual
suposara una millora dels drets dels
consumidors i la promocié d'un mercat
meés lleial i segur pel que fa a la com-
petencia.

Es l'objectiu de tothom potenciar la
confianga dels consumidors. Un mer-
cat segur per als consumidors és un
espai economic més estable. Tots som
particips d'aquesta seguretat que ens
permet prosperar i salvar diferéncies
amb altres mercats competidors.

Fa pocs dies trobarem una mostra de confianga mutua entre les dues parts en el con-
sens assolit respecte d'aquest esborrany en el si del Consell de Consum de les llles
Balears. Acord entre les parts, fruit del dialeg i la ra6 de les seves propostes. Ara ens
toca valorar les aportacions positives que millorin la nostra norma futura en el sentit
esmentat.

Per aquells que treballam per a protegir les persones consumidores és, sens dubte,
una passa més en l'enteniment entre les persones, en I'estabilitat del nostre mercat i
en la garantia dels nostres béns i serveis, €s confianga en la prosperitat.

Diego Gonzalez Carrasco
Director general de Consum
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Reuniod del president amb les
associacions de consumidors

El passat mes de juliol, el
president Francesc Antich es
reuni en el Consolat de la Mar
amb representants de les
associacions de consumidors
dins la ronda de trobades amb
els principals agents econo-
mics i socials per tal d'analitzar
la situacié economica.

Per part del Govern de les
llles Balears, també hi assisti-
ren Viceng Thomas, conseller
de Salut i Consum, Diego
Gonzalez, director general de
Consum, i Sebastia Reixac,
secretari general de Ia
Conselleria de  Comerg,
Industria i Energia.

Cal recordar que les asso-
ciacions de consumidors son
entitats sense anim de lucre
que tenen com a objectiu la
defensa dels drets i interessos
dels consumidors i usuaris. Hi
son presents a nombrosos
organismes (consells regula-
dors de productes balears,
Consell de Consum, Consell
Economic i Social, etc.), for-
men part imprescindible de
I'Arbitratge de Consum i
col-laboren amb la conselleria
en tasques de mediacio entre
consumidors i empreses.
Estan legitimades per a pro-
moure com a interessades
procediments administratius
per a la defensa dels interes-
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Francisco Valero Mallea

sos dels consumidors i usuaris

en tot I'ambit territorial de les
llles Balears i per personar-se
en els procediments iniciats
per tercers.

Es preceptiva la consulta a
les associacions en el procedi-
ment d'elaboracié dels regla-
ments que afectin els consumi-
dors i usuaris, en l'aprovacié
dels preus i tarifes dels serveis
i en l'aprovacio de les condi-
cions generals de contractes
d'empreses que donin serveis
publics en réegim de monopoli.

En declaracions als mitjans

de comunicacio, el director
general de Consum es referi a
dos assumptes d'interés parti-
cular per als consumidors. Per
una banda, la publicitat en la
venda d'habitatges i els dipo-
sits fets pels compradors i, per
l'altra, la reunificaciéo de deu-
tes, activitat en relaci6 amb la
qual la Direcci6 General de
Consum esta treballant per tal
d'aconseguir-ne la transpa-
rencia de les operacions.

Per part seva, el president
de Facua-Balears, Alfonso
Rodriguez, valora positiva-

Dues imatges de la reunio
amb els representants de les
associacions de consumi-
dors, la qual va tenir lloc en
les dependencies del
Consolat de la Mar.

B

ment el fet que el president
Antich hagués convocat les
associacions de consumidors
per analitzar la situacié econo-
mica, amb la qual cosa demos-
tra que aquests collectius ja
no son "la baula oblidada".
També ressalta que els prés-
tecs hipotecaris so6n una qlies-
ti6 que comenga a generar
algunes consultes a la seva
associacio i que el creixement
de les hipoteques impagades
comenga a ser preocupant.
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Els set punts telematics d'atencioé al
consumidor de les llles Balears ja
han rebut 22.329 consultes

El conseller de Salut i Consum ha presentat aquest Servei al Cos Consolar,
a representants d'associacions empresarials, de consumidors, de gent gran i
de col-legis professionals

Els set Punts Telematics
d'Atencié al Consumidor que
estan instal-lats a totes les llles
Balears han rebut 22.329 con-
sultes fins al 30 de juny, la qual
cosa suposa una mitjana de
125 consultes diaries i amb un
temps mitja de 14 minuts per
consulta.

Aquestes dades foren pre-
sentades pel conseller de
Salut i Consum, Viceng
Thomas, juntament amb el
director general de Consum,
Diego Gonzalez, en el decurs
de l'acte que tengué lloc el 14
de juliol passat, mitjangant el
qual presentaven aquest ser-
vei als consols amb delegacié
a les llles Balears, associa-
cions empresarials, de consu-
midors i de gent gran, i a
representants de col-legis pro-
fessionals de les llles.

Els Punts d'Informacié son
terminals telematiques del
Centre Europeu del
Consumidor des dels quals
qualsevol consumidor té accés
a informacions relatives als
seus drets, a la millor forma de
defensar-los i a les eines d'as-
sisténcia i suport que la Unié
Europea posa al seu abast en
I'Estat membre en qué es trobi.
La Conselleria de Salut i
Consum instal-la el primer punt
a Formentera el passat mes de
setembre i des de comenca-
ments d'enguany ja estan en
funcionament a totes les illes.

En concret, estan situats a
I'oficina de turisme de I'aero-
port de Son Sant Joan i a l'ofi-
cina de turisme de la placa de
la Reina numero 2, de Palma,
a Mallorca; a I'oficina de turis-
me de l'aeroport de Mad i a l'o-
ficina de turisme de la plaga de
la Catedral numero 5 de
Ciutadella, a Menorca; a I'ofici-
na de turisme del passeig de

Vara de Rei, numero 1, i a la
seu del Consell Insular, avin-
guda d'Espanya, numero 49, a
Eivissa; i a l'oficina de turisme
del port de la Savina, a
Formentera. Els Punts
d'Informacié Telematica for-
men part d'una xarxa europea,
I'ECC-Net, de Centres
Europeus del Consumidor, que
soén organismes i entitats simi-
lars en el seu funcionament,
competéncies i objectius.
Estan emplagats en cadascun
dels estats membres de la UE
i foren creats a instancies de la
Comissio Europea. La seva
finalitat és garantir que qualse-
vol consumidor europeu, a
qualsevol estat, gaudeixi de la
mateixa protecci6 i qualitat de
la informacio, assistencia i
suport quan els seus drets
s'hagin vist conculcats.

La seva major utilitat, a més
de la consulta d'informacié en
matéria de consum, és que
permeten presentar reclama-
cions per internet a través
d'una aplicacio del terminal
informatic, mitjancant la qual
el consumidor omple el formu-

Imatge de grup dels assistents a I'acte dirigit al Cos Consolar de Balears.

lari de queixa i I'envia a la seu
que el Centre Europeu té a
Madrid. Els assessors de con-
sum d'aquest organisme son
els encarregats de tramitar les
reclamacions, aixi com d'exer-
cir el paper de mediadors entre
el proveidor i el consumidor.

En la presentacio dels punts
d'informacio6 telematica, el con-
seller Viceng Thomas va des-
tacar la prioritat que suposa
per a la Conselleria de Salut i
Consum la proteccio dels con-
sumidors, tenint en compte
que vivim en un moén cada
vegada més global on es faci-
lita el fet de consumir. Thomas
va incidir en la necessitat de
potenciar I'educacio i la forma-
ci6 en matéria de consum, de
generar noves vies per a pre-
sentar reclamacions i de millo-
rar els metodes de resolucio
de conflictes dels consumi-
dors.

Viceng¢ Thomas va explicar
que la filosofia de treball de la
Conselleria de Salut i Consum
es basa en cercar aliances
estratégiques, és a dir, la
col-laboracié transversal amb

els diversos agents que treba-
llen a les illes. Aixi mateix, ha
recordat que tots els consumi-
dors, ja siguin el més d'un milié
de residents a les illes Balears,
o els aproximadament 12
milions de turistes que ens
visiten i utilitzen els nostres
serveis, disposen de vies alter-
natives per a resoldre els con-
flictes, com l'arbitratge, que
estan totalment operatius i sén
rapids i gratuits.

Els assistents a la reunio
també reberen un dossier
informatiu en el qual s'hi deta-
llava tota la xarxa d'oficines de
consum, les ubicacions dels
punts telematics d'atencio al
consumidor, la relacié dels
ajuntaments que es troben
adherits al programa Consum
a Ca Teva per a presentar
reclamacions en els propis
municipis i una llista de les
associacions de consumidors.
D'aquesta forma, els receptors
d'aquesta informacié la ten-
dran disponible per a totes les
persones que la puguin nece-
ssitar.
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El fet insular, reconegut a
I'article tercer de I'Estatut
d'Autonomia de les llles
Balears, implica, entre moltes
altres coses, dependre d'un
mitja de transport alie per
poder fer els nostres despla-
caments exteriors. El trans-
port aeri és el mitja de trans-
port escollit per la majoria de
ciutadans quan decideixen
desplacgar-se fora de lilla; la
seva importancia és tal que
una bona oferta de bitllet d'a-
vio sol condicionar la decisio
de dur a terme o no el viatge.
L'allotiament i les despeses
associades passen a un
segon pla, i el fet que ens
decidim depén en gran mesu-
ra del preu del bitllet d'avié. Es
per aix0 que té una gran
importancia la publicitat en
aquest ambit. En relacio a
aixd, hem de recordar que la
Llei 44/2006 de 29 de desem-
bre, de millora de la proteccid
dels consumidors i usuaris,
introdui una modificacié en
relacio a l'obligacié d'incloure
el preu final complet a la publi-
citat dels béns o serveis.
Agquesta modificacio es recull
a l'article 60 del Reial Decret
Legislatiu 1/2007, de 16 de
novembre, pel qual s'aprova
el text refés de la Llei General
per a la Defensa dels
Consumidors i Usuaris i altres
lleis complementaries, que
estableix, en relacié a la infor-
macié obligatoria previa a la
celebracié del contracte, que
I'empresari ha de posar a dis-
posicié6 del consumidor o
usuari el preu complet,
imposts inclosos, o el pressu-
post, si s'escau. Aixi mateix,
continua, la informacid dirigida

Viatjar en avio (l)

Aina Molina

al consumidor sobre el preu
dels béns o dels serveis, la
publicitat inclosa, ha d'informar
sobre el preu final complet.

A l'hora d'adquirir un bitllet
d'avié, podem utilitzar diverses
vies. Una és l'oficina de ven-
des de la propia companyia
aeria (normalment ['utilitzam
per a compres de darrera hora
o per a fer efectius descomp-
tes o ofertes de la companyia);
una altra, I'establiment d'una
agencia de viatges. A ambdos
casos, la principal precaucio
que hem d'observar és no
abandonar [I'establiment on
hem adquirit el bitllet sense
comprovar que les nostres
dades (nom, DNI, etc.) son
correctes, que el trajecte és el
sol-licitat i que, si pertoca, ens
han aplicat correctament el
descompte de resident balear.
No obstant aixo, la via cada
vegada més utilitzada per tal

d'adquirir els bitllets d'avié és
a través de la xarxa d'Internet,
ja sigui directament a través
de la pagina web de la com-
panyia aéria o mitjancant un
cercador de vols. Si ens deci-
dim per aquesta opcié hem de
prendre, si escau, cauteles
majors, atés que la responsa-
bilitat envers la informacio
introduida és nostra i, per tant,
n'hem de tenir major cura a
I'nora de fer la compra (intro-
duir les nostres dades correc-
tament, aplicacio del des-
compte de resident, si perto-
ca; seleccionar les opcions
que ens ofereixen si hi estam
interessats, etc.). En qualse-
vol cas, abans de completar la
compra dels bitllets hem de
tenir ben clares les condicions
associades a la tarifa del bitllet
adquirit (possibilitat de canvi o
anul-lacio, restriccions, etc.).
Quant a la contractacio "on

line", la legislaci6 imposa a
I'empresa contractant I'obliga-
cio, entre altres, de disposar
de dos tramits obligatoris: una
pagina que contempli la possi-
bilitat de detectar i corregir
possibles errors que haguem
comés (pagina de recapitula-
cio) i un justificant de recepcio
del contracte subscrit amb el
consumidor mitjangant una
pagina de confirmacié de la
reserva o lI'enviament d'un
correu electronic de confirma-
Ccio de la reserva. Davant qual-
sevol incidéncia que es pugui
produir durant la contractacio
del bitllet "on line", especial-
ment una vegada ja haguem
introduit les nostres dades
bancaries i abans de tornar ini-
ciar la sessid, és convenient
confirmar que no s'ha efectuat
la compra, ja sigui a través del
telefon d'incidéncies amb la
web que facilita la companyia
aéria o I'agéncia de viatges, o
a través d'una consulta banca-
ria per tal de determinar si s'ha
efectuat algun carrec a la tar-
geta amb la qual hem abonat
I'import del bitllet. Una vegada
hem contractat els bitllets per
qualsevol de les vies descrites,
ja ens podem presentar als
mostradors de facturacié amb
I'antelacié exigida per la com-
panyia aéria, que normalment
és de 45 minuts abans de I'ho-
ra prevista de sortida del vol
per a trajectes nacionals. Aixi
ja només ens queda embarcar
a l'avio i arribar a la destinacio,
llevat que ens deneguin I'em-
barcament o que ens informin
que el vol du retard o que ha
estat cancel‘lat... perd aquest
és un tema que s'intentara
resoldre a proximes edicions.

El Govern convida les aerolinies a adherir-se al
Sistema Arbitral de Consum

El passat mes de juliol, el conseller de Salut i Consum i el director
general de Consum es reuniren a l'aeroport de Son Sant Joan amb el seu
director, amb responsables de diverses arees de |'aerdodrom mallorqui i
amb representants de I'empresa Acciona i de les linies aéries Air Europa,
Spanair, Air Berlin, Air Nostrum i Iberia. L'objecte de la trobada fou millo-
rar la proteccié dels usuaris i convidar aquestes companyies a adherir-se
al Sistema Arbitral de Consum.

Pag. 6

Questions de Consum - Num. 20



L'Ajuntament d'Andratx s'adhereix a

consum

(i)a ca teva

Jaume Boada

L'11 de juny passat va
tenir lloc a la sala de plens
de I'Ajuntament d'Andratx
l'acte de subscripcid del
conveni "Consum a ca
teva" entre la Conselleria
de Salut i Consum i el
consistori andritxol.

Rubricaren el conveni el
conseller de Salut i
Consum, Viceng Thomas,
per part de la conselleria, i
el batle d'Andratx,
Francesc Femenias.
També hi fou present el
director general de
Consum, Diego Gonzalez.
Acabat l'acte de signatu-
ra, els maxims responsa-
bles de la conselleria de
Salut i Consum i de
I'Ajuntament  d'Andratx
atengueren les preguntes
dels mitjans de comunica-
Cci6 presents.

Com hem informat en

altres ocasions, aquest Dalt: moment en qué el conse-
programa pretén dotar de ller de Salut i Consum i el batle
major agilitat i eficacia els d’Andratx signen el conveni
serveis que la Direccid “Consum a ca teva”. Dreta: el
General de Consum pres- batle  d’Andratx,  Francesc
ta actualment als consu- Femenias, s’adre¢ca als assis-
midors. Amb aquesta fina- tents.

litat, els ajuntaments
col-laboraran amb la
Conselleria de Salut i Consum en la recepcié de les reclama-
cions en materia de consum que els seus residents presentin
en les dependéncies municipals, amb la qual cosa s'estalvia-
ran temps i desplagcaments. Aquestes reclamacions s'envia-
ran directament a la Direcci6 General de Consum, on se
seguiran els procediments habituals, amb la qual cosa també
es fomenta la col-laboracié interadministrativa i s'implica els
ajuntaments en la proteccié dels interessos dels seus ciuta-
dans.

Un altre dels objectius que persegueix aquest programa és
assessorar la ciutadania sobre els seus drets en l'acte quoti-
dia de consumir mitjangant activitats informatives que, com ja
ha succeit amb éxit en la majoria de municipis mallorquins,
consisteixen en xerrades-col-loqui adrecades a tots els veins.
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a ‘EI2dejupypgssats‘inaugu-
Cursos de formacio dels g ipesiase e
. sos que organitza la Direccio
professionals de Consum &5 icnin. s
col-laboraci6 amb I'Instituto

Margarita Ribot Nacional del Consumo (INC) i
Servei de Formacié, Educacié i Informacié

I'Instituto de Administraciones
Publicas (INAP), i que son
impartits per personal docent
de la UIB i per funcionaris de la
Direccio General de Consum.
Aquests cursos s'emmarquen
en el Pla d'Informacio,
Formacié i Educacio 2007-
2009 que tenen com a destina-
taris principals els funcionaris
implicats en la proteccié dels
consumidors i els usuaris. Amb
aixd es pretén incrementar la
qualitat del servei que oferei-
xen els professionals de les
administracions publiques
competents en materia de con-
sum.

A l'acte assistiren Viceng
Thomas Mulet, conseller de
Salut i Consum, Diego
Gonzalez Carrasco, director
general de Consum, Etelvina
Andreu Sanchez, directora

o e t general de Consum i Atenci¢ al
Autoritats i docents que participaren en la inauguracié dels cursos de formacié per a professio-  Ciutada i directora de I'Instituto
nals de Consum: Federico Garau Sobrino, secretari general de la Universitat de les llles Balears; Nacional del Consumo, i
Etelvina Andreu Sanchez, directora de I'Instituto Nacional del Consumo; Viceng Thomas, conse- Federico Garau Sobrino,
ller de Salut i Consum; Diego Gonzalez, director general de Consum; Antonia Paniza, coorganit- secretari general de la
zadora dels cursos, del Dept. de Dret Civil; i Santiago Cavanillas, dega de la Facultat de Dret. Universitat de les llles Balears.
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El primer dels quatre cursos
prevists per a 2008 fou "La
proteccié del turista com a
consumidor". L'objectiu del
curs era analitzar la legislacio
basica dels drets dels consu-
midors com a usuaris de pro-
ductes i serveis turistics, els
diferents tipus de productes
turistics i diverses modalitats
de contractacio: viatges com-
binats, multipropietat, contrac-
tacié de transport aeri, etc., i
tot aixo tant des de la perspec-
tiva del turista balear com la
del turista nacional o estran-
ger, atesa la importancia del
turisme en la nostra comunitat.

El Dr. José Angel Torres
Lana, catedratic de Dret Civil,
inaugura el curs analitzant els
conceptes basics sobre el Dret
del Turisme. Posteriorment, la
Dra. Antonia Paniza Fullana,
professora titular de Dret Civil,
es referi als contractes turis-
tics, dels quals destaca els
contractes d'hostatgeria i d'a-
profitament per torns de béns
immobles. A més, la Dra.
Paniza explica les darreres
propostes normatives en I'am-
bit europeu sobre Dret del
Turisme i Proteccié del
Consumidor. El primer dia de
curs conclogué amb la ponén-
cia del Dr. Pere Munar Bernat,
professor titular de Dret Civil,
sobre la problematica derivada
dels allotiaments extra-hoste-
lers.

La segona jornada s'inicia

analitzant el contracte de viat-
ge combinat, ponéncia que
estigué a carrec de la Dra. M.
Nélida Tur Faundez, professo-
ra titular de Dret Civil, qui com-
para la regulacié6 normativa
anterior amb l'actual. A conti-
nuacio, intervengué la profes-
sora ajudant de Dret Civil,
Belén Ferrer Tapia, qui es refe-
ri a la contractacio de trans-
port, en especial al transport
terrestre i aeri. El Dr. Santiago
Cavanillas Mugica, catedratic
de Dret Civil, aborda l'interes-
santissim tema de la contrac-
tacié en linia de productes i
serveis turistics. Finalment, la
Dra. Silvia Feliu Alvarez de
Sotomayor, professora ajudant
de Dret Internacional Privat,
tracta els aspectes internacio-
nals dels contractes turistics.
El curs conclogué el 4 de
juny amb les ponéncies de
Sebastia Joan Vanrell Sintes,
cap de seccio de Relaciones
Institucionals de la Direccid
General de Consum de la
CAIB, i Jesus Cuartero Saiz,
cap de servei de la Junta
Arbitral de les llles Balears. El
primer es referi a les infrac-
cions en el sector turistic i
assenyala quins son els
organs competents per a san-
cionar. El segon aborda les
diferents vies i mecanismes de
resolucié de conflictes, posant
una atencié especial a l'arbi-
tratge turistic de consum.
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Segon curs

El segon curs s'imparti,
també a la UIB, durant tres jor-
nades a partir del 21 de juny. A
aquest seminari, dedicat als
transports i als drets dels con-
sumidors, hi assistiren profes-
sionals de les Administracions
Publiques competents en
matéria de consum i de trans-
port, aixi com representants
de diverses associacions de
consumidors i usuaris, en
qualitat d'oients.

El Dr. Santiago Cavanillas
Mugica inaugura el curs amb
una ponencia dedicada al
contracte de transport, en la
qual s'analitza la normativa de
proteccié dels drets dels usua-
ris. A continuacio, Sebastia
Vanrell debaté amb els partici-
pants sobre la problematica i
les diverses propostes norma-
tives en referéncia al transport
maritim.

Sota el titol "Concepte i
fonts del transport aeri", Belén
Ferrer es referi en la seva
ponencia a la legislacioé aplica-
ble a l'aviacio civil i destaca el
Reglament 261/2004, que
estableix normes comunes
sobre la compensacio i I'assis-
téncia als passatgers de
transport aeri en cas de dene-
gacié d'embarcament i de
cancel-lacié o gran retard dels
vols. El dr. Antonio Conde
Tejon, professor titular de Dret
Mercantil, conclogué la prime-
ra jornada del curs amb una
interessant exposicido sobre
els "Danys en les persones".

El segon dia de curs s'inicia
analitzant els possibles inci-

dents en l'equipatge. La pro-
fessora Belén Ferrer esmenta
la normativa que regula el
retard, la perdua i els danys en
I'equipatge facturat i les obliga-
cions de les companyies
aeries en aquests suposits. A
continuacié, Antonia Paniza
aborda la importantissima
qlestio dels retards en l'arriba-
da de passatgers, dels quals
en relaciona els drets que els
emparen en aquests casos. El
Dr. Antonio Conde tracta el
problema de la cancel-lacié de
vols, a més del de la denega-
ci6 d'embarcament més cone-
gut com a overbooking.

Fausto Morell, cap de servei
d'Inspeccié de Transports de la
Conselleria de Mobilitat i
Ordenacié del Territori, debaté
sobre la problematica del
transport terrestre i les activi-
tats auxiliars des de I'0Optica de
l'usuari. A més, fou l'encarre-
gat d'obrir la darrera jornada
del curs analitzant les infrac-
cions i les sancions adminis-
tratives i d'explicar el funciona-
ment de la Junta Arbitral de
Transports.

La darrera ponéncia fou a
carrec de Jesus Cuartero Saiz,
cap de servei de la Junta
Arbitral de Consum de les llles
Balears, qui clausura el curs
fent referéncia a les diverses
vies de reclamacio dels usua-
ris en materia de transports.

El setembre tendran lloc a la
UIB els dos darrers cursos
d'enguany que tractaran la
proteccié del consumidor en
els ambits immobiliari i finan-
cer.
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Reunié del Consell de Consum de

les llles

Balears

Sebastia Vanrell

El conseller de Salut i Consum, Viceng Thomas, inaugurant la sessié del Consell de Consum

de les llles Balears.

El 8 de juny passat, i en el
magnific marc que representa

la sala d'actes de Can
Campaner, a Palma, es va dur
a terme la 17a sessio del
Consell de Consum de les llles
Balears.

Com és sabut, el Consell de
Consum de les llles Balears és

Pag. 10

un organ que es va crear mit-
jancant el Decret 75/2001, de
25 de maig, i modificacions
posteriors, i reuneix les admi-
nistracions de la comunitat
autonoma de les llles Balears
amb els representants de les
associacions de consumidors i
usuaris i els de les organitza-

cions empresarials.

Aixi doncs, es constitueix el
Consell de Consum com un
forum que té per objecte
fomentar el debat i la partici-
pacié dels sectors implicats en
el consum i en la defensa dels
consumidors i usuaris, a més
de servir de mitja per donar
audiéncia a totes aquestes
entitats en relaci6 amb les
principals linies d'acci6 i les
propostes normatives de les
administracions competents
en matéria de consum.

Els assumptes que se sot-
meteren al coneixement, estu-
di i informe del Consell de
Consum foren molt variats en
aquesta darrera sessio, la
qual comenga amb unes
paraules introductories i de
benvinguda del president de
I'dorgan, el conseller de Salut i
Consum Viceng Thomas,
seguides de l'informe de ges-
tio de la Direcci6 General de

Consum, que va explicar el
vicepresident de I'organ i
director general de Consum,
Diego Gonzalez Carrasco. A
continuacié varen ser objecte
d'analisi i d'informe, tots ells
favorables per majoria, alguns
projectes normatius, com el
regulador del dret d'informacio
dels passatgers en el transport
maritim interinsular, o el regu-
lador dels drets dels consumi-
dors i usuaris de les llles
Balears en el procés d'implan-
tacio de la Televisié Digital
Terrestre. Aixi mateix, es va
informar als assistents sobre
I'Ordre reguladora dels preus
publics que I'lbsalut podra exi-
gir i percebre de persones que
no tenguin cobertura, o dels
eventuals tercers que es
puguin trobar obligats al paga-
ment de les accions, presta-
cions o serveis que rebin d'a-
quell drgan.

Una matéria nova que
també fou objecte d'exposicio i
que va tenir una acollida favo-
rable entre els assistents a la
reunio, va ser la presentacio
del projecte de pla d'estimul i
foment de l'autorregulacio
empresarial en matéria de
tutela i proteccid dels drets
dels consumidors i usuaris.

L'autorregulacié empresarial
en matéria de consum vol fer
una passa endavant en la pro-
teccio dels drets dels consumi-
dors i usuaris: pretén assolir
majors cotes d'eficiencia en
aquesta garantia per la via
d'estimular les propies empre-
ses perque assumeixin formal-
ment i apliquin en la practica
els codis de bones practiques
en la relaci6 empresa-client i
es decantin per sistemes de
resolucié extrajudicial vincu-
lant de conflictes entre amb-
dos. L'objectiu final de totes
aquestes mesures és dismi-
nuir els litigis entre empreses i
consumidors i assolir una pro-
tecci6 més rapida i efectiva
dels drets dels segons.
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Balears sera Comunitat pionera en
aplicar la nova llei del consumidor,
que permet obligar a les empreses
a restituir els béns danyats i a
pagar indemnitzacions

Fins ara, la Direccié General de Consum només
podia sancionar els infractors

La Comunitat Autonoma de les llles Balears sera pionera en l'aplicacié de la nova llei per a la defensa dels consumidors,
que permet, a més de sancionar en materia de consum, obligar a les empreses a restituir els béns danyats i a indemnitzar
pels danys i perjudicis ocasionats als usuaris. Les empreses infractores tindran un termini d'un mes per complir les resolucions
de Consum abans que quedi oberta la via judicial. Aix0 és el que anunciaren el passat 6 d’agost en una conferencia de prem-
sa el conseller de Salut i Consum i el director general de Consum.

Aquesta nova normativa és el Reial Decret 1/2007, de 16 de novembre, mitjangant el qual s'aprova el text refés de la Llei
General per a la Defensa dels Consumidors i Usuaris i altres lleis complementaries. L'article que obre la possibilitat que les
administracions competents en matéria de consum -la Direccié General de Consum de la Conselleria de Saluti Consum- donin
una passa més per vetllar pels interessos dels consumidors és el 48.

En concret, l'article 48 estableix que en el decurs de la tramitacié d'un expedient sancionador, "podra exigir-se a l'infractor
la reposicié de la situacio alterada per la infraccié al seu estat original i, en el seu cas, la indemnitzacié de danys i perjudicis
provats causats al consumidor, que seran determinats per I'organ competent per imposar la sancié, haguent-se de notificar a
l'infractor perque en el termini d'un mes procedeixi a la seva satisfaccio i, de no fer-se aixi, queda oberta la via judicial".

o

El conseller de Salut i Consum i el director general
de Consum, durant la seva intervencié davant els
mitjans de comunicacio.
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En aquest article parlaré del
Portal del Consumidor i d'al-
gunes de les futures millores,
pero també vull fer una breu
explicacié sobre les principals
diferéncies entre la web 1.0 i
la 2.0. Avis: aix0 no és un arti-
cle de caire informatic, esta fet
per a un no informatic a qui li
agradi la informatica, aixi que
les explicacions i la terminolo-
gia imprescindible emprada
pot no ser del tot adient als
ulls d'un informatic, pero en
canvi podra ser entesa per la
majoria de persones usuaries.

El Portal del Consumidor es
va crear el marg de 2002; era
I'epoca en qué Internet ja s'ha-
via consolidat, perd no se
sabia molt bé per qué servia
concretament aixo de la World
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Wide Web (sigles www). Es
desconeixien moltes de les
possibilitats de la xarxa de
xarxes. A més, el nombre d'u-
suaris amb accés era bastant
reduit i aquests accedien
amb connexions molt lentes
mitjancant uns modems que
feien un soroll espantés i que
avui resulten desconeguts
per a molts gracies a les line-
es d'alta velocitat ADSL. A dia
d'avui, la meitat dels ciuta-
dans de les Balears tenen
acceés a la xarxa, mentre que
al moén ja sé6n més de 800
milions d'usuaris i es preveu
que en menys de 10 anys
siguin 2.000 milions.

El Portal del Consumidor,
aixi com la resta de pagines
webs creades en aquella

Informacio sobre compravenda de béns immobles en construccio

e aﬁ ’) . Llei57/1968, de 27 de juliol, de
-l g /'j \ & percepcio de quantitats anticipades
L \ &

en construccid i venda d'habitatges

/-',-
_g ZILEY 57-1968.pdf
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* Informacid basica sobre compravenda

% de bens immaobles en construccia
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% =Compravenda de bens immobles
Ll en construccid. pdf

epoca, es tipifiquen avui dia
com a webs 1.0, és a dir, de la
primera fornada. Aixd no vol
dir que totes les webs que es
crearen amb posterioritat o es
creen actualment es tipifiquin
immediatament com a web
2.0. Quina és, doncs, la princi-
pal diferéncia entre una i l'al-
tra, o quin és el fet que atorga
la distincié? Podem dir que les
pagines web de la primera for-
nada soén estatiques, on les
modificacions del contingut no
son gaire frequients o practica-
ment inexistents. Es tracta de
webs unidireccionals, on I'u-
suari consumidor només rep
el missatge o la informacio
que hi ha dins la pagina i no
pot intervenir-hi. Es arran d'a-
questa rigidesa quan sorgei-

web de

la DGC

Antoni Canyelles

xen noves formes de navegar
per Internet, nous canals de
participacié i noves maneres
d'interactuar que es recullen
en nous programes i aplica-
cions que ben aviat s'incorpo-
ren a noves pagines web i pas-
sen a ser denominades 2.0.

El fet que el consumidor
usuari pugui interactuar, pugui
participar i pugui ser escoltat
és, en definitiva, la maxima
que ha de perseguir qualsevol
administracié i molt especial-
ment  I'Administracié  de
Consum, on la informacid
practica i actual significa més
proteccio i defensa dels drets
del consumidor. Les xarxes
d'alerta de possibles fraus,
estafes o publicitat enganyosa
s'activen molts cops gracies a
la denuncia mitjangant una
foto que envia per teléfon
mobil un usuari a un determi-
nat blog o forum. Intercanvi
d'informacié entre els consu-
midors de manera rapida i efi-
cag és sinonim de prevencio i
proteccio.

Conéixer el passat és una
bona eina per encaminar les
accions del futur. La millora en
I'atencié i la proteccio del con-
sumidor passa per una nova
cultura de consum, amb noves
vies per a defensar i reclamar
els nostres drets com a consu-
midors. Es en aquesta direccié
cap on es dirigeix poc a poc el
nou Portal del Consumidor.
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ASINEM, pionera en autoregulacio

El president de I'Associacié
d'Empresaris d'Instal-lacions
Eléctriques i de
Telecomunicacions (ASI-
NEM), Maties Rebassa, va
lliurar el passat dia 26 d'agost
al director general de Consum
el seu codi deontologic i de
bones practiques, que conver-
teix aquesta associacié en la
primera organitzacié que dona
suport a la iniciativa impulsa-
da per la Conselleria de Salut
i Consum d'autoregulacié en
matéria de Consum, una
actuacié que fou aprovada pel
Consell de Consum de les
llles Balears el passat mes de
juny.

Aquest codi és una eina
d'autoregulacié que cerca
mantenir l'equilibri entre els
interessos empresarials i els
dels consumidors, establir
pautes per a un millor desen-
volupament de les activitats
comercials i generar ambits
alternatius per a la resolucio
de controversies.

La Direcci6 General de
Consum esta impulsant els
codis de bones practiques en
tots els sectors, a través de la
col-laboracié entre
I'Administraciéo Publica i les
diferents associacions, tant
patronals com de consumi-
dors. A més, té previst la crea-

Francisco Valero Mallea

ci6 d'un segell professional
d'empreses autoregulades que
distingira aquelles empreses
que hagin optat regir el seu
funcionament per aquest siste-
ma. També significara un dis-
tintiu per a l'entitat que la
ostenti, ja que reconeixera la
garantia de respecte dels drets
que emparen els seus clients.
Per a la Conselleria de Salut
i Consum, els eixos dels codis
de bones practiques son:
- Quant a productes i serveis:
les associacions i els seus
membres han d'adoptar politi-
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Maties Rebassa i Diego Gonzalez informant sobre I'autoregulacié d’ASINEM.

ques proactives per a garantir
la seguretat dels productes o
serveis que ofereixen i també
poder establir garantia de
seguretat amb uns nivells
superiors als estandards nor-
matius.

- Quant a l'atencié al client:
amb independéncia que les
entitats autoregulades es
reservin el dret a defensar juri-
dicament els interessos que
considerin legitims, les asso-
ciacions empresarials han de
proposar mesures de resolu-
ci6 negociada als possibles

conflictes que puguin sorgir:
conciliacié, mediacio o arbitrat-
ge de consum.

- Transparéncia informativa:
Les associacions i empreses
adherides han de garantir la
informacié completa al consu-
midor dels productes i serveis
que comercialitzin.

En el mateix acte, el presi-
dent d'ASINEM va signar el
conveni d'adhesié al Sistema
Arbitral de Consum, un proce-
diment extrajudicial per resol-
dre les reclamacions que plan-
tegen els usuaris.
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Practiques enganyoses en les
descarregues de melodies

Fanny de Villalonga Zaforteza

Tots, com a consumidors,
ens hem sentit alguna vegada
enganyats amb promocions
gue ens ofereixen serveis gra-
tuits i que, en realitat, ama-
guen un servei pel qual hem
de pagar un preu molt elevat.
Aixo0 és el que li succei a Aina,
qui descarrega un to de crida-
da suposadament gratuita
que en realitat amagava un
ingrés en un servei de missat-
ges que havia de pagar el titu-
lar del telefon mobil, amb un
cost total de 272,71 euros.

La Comissio Europea (CE)
ha alertat els consumidors
europeus sobre els serveis de
descarregues a mobils que
s'ofereixen a Internet (com ara
tons de cridada o fons de pan-
talla) atesa I'abundancia d'en-
ganys. La CE presenta a mit-
jan juliol els resultats d'una
investigacié en aquest sector
en els paisos de la Unid
Europea, Noruega i Islandia,
que mostren irregularitats en
el 80% de les pagines analit-
zades, el 100% a Espanya.

Els tres principals focus de
confusié per al client son el
preu, el proveidor i la lletra
menuda, segons els resultats
de l'estudi. Gairebé el 50%
dels llocs estudiats no esmen-
taven el preu real del servei o
bé ho feien perd sense inclou-
re-hi els imposts (cosa obliga-
toria a tota la UE). En més del
70% dels casos no s'indica-
ven les dades de contacte del
proveidor, de forma que els
clients no tenien a qui acudir si
sorgien problemes (una altra
practica que contravé el Dret
comunitari). Quant a la lletra
menuda, per damunt del 60%
de les ofertes presentaven la
informacié de forma enganyo-
sa i els detalls sobre el con-
tracte, tot i estar disponibles
en la propia pagina, eren difi-
cils de trobar.

Segons l'analisi de la CE -
fet el juny en els Vint-i-set,
Noruega i Islandia -, el 80%
de les 558 pagines web estu-
diades infringeix les normes
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comunitaries sobre proteccio
dels consumidors, motiu pel
qual se les hauria d'investigar
a fons. A Espanya, la Comissio
investiga 25 pagines web i
detecta possibles anomalies a
totes elles, una circumstancia
que ocorregué a uns altres vuit
paisos comunitaris. Els llocs
sospitosos ofereixen, entre
altres serveis, descarregues
de melodies i fons de pantalla
per a mobils que, en la majoria
dels casos, estan destinats als
infants i a la gent jove, el public
més vulnerable.

A partir d'aquest estudi, les
autoritats nacionals entraran
en contacte amb les empreses
a fi que aquestes ofereixin
explicacions o corregeixin els
problemes que s'han detectat.
En cas de negar-se a coope-
rar, es podrien enfrontar a mul-
tes o fins i tot al tancament
dels seus portals.

Espanya concretament
regula els serveis SMS
Premium amb I'objecte de pro-
tegir els drets dels usuaris.
Aixi, el passat 13 de febrer es
publica en el Butlleti Oficial de
I'Estat I'Ordre Ministerial per la
qual es regulava els serveis de
missatges curts de text (SMS)
i els missatges multimedia
(MMS). En aquesta normativa
es posa una atencid especial
als serveis que permeten la
descarrega de logos, melodies
i altres continguts, coneguts
com a Premium, que suposen
una tarificacié addicional a la
del servei de suport de teleco-
municacions i que es presten
habitualment mitjangant nume-
racions curtes.

La norma imposa als opera-
dors del servei telefonic I'obli-
gacié de garantir als seus abo-
nats el dret de desconnexio
dels serveis de tarificacio addi-
cional basats en l'enviament
de missatges curts, i ha de
permetre a l'abonat, prévia
sol-licitud a l'operador, que des
del ser terminal telefonic s'im-
pedeixi I'enviament de missat-
ges d'un cost superior al d'un

SMS ordinari, o amb determi-
nats continguts per adults.
Amb la nova regulacié, no
esta permés que s'exigeixi als
consumidors l'enviament de
dos o més missatges conse-
cutius, subjectes a tarificacio
addicional, per a sol-licitar un
servei. Amb aix0 s'evita
aquest tipus de practiques, les
quals desvirtuaven els nivells
maxims de preus que es fixa-
ven per cada modalitat de ser-
vei. Es presta, a més, una
atencio especial als serveis de
subscripcié, respecte als
quals es garanteix l'existéncia
de procediments harmonitzats
d'altes i baixes, cosa que
redueix el risc d'altes inadver-
tides i facilita als usuaris la
tasca de donar-se de baixa.
L'Ordre millora sensible-
ment la informacio que es faci-
lita als abonats sobre els
preus i continguts dels ser-
veis. Per aixo, a més de ['obli-
gacio d'elaborar un pla de
publicitat adequat, s'exigeix
als titulars dels nous numeros
que enviin als usuaris un o
diversos missatges informa-
tius sobre la seva identitat, el
tipus de continguts i el preu
del servei que se subministra.
A més, per als serveis de preu

superior a 1,2 euros, de subs-
cripcié i d'adults es requerira
una confirmacié prévia per part
de l'usuari.

Per una altra banda, I'Ordre
habilita uns rangs nous de
numeracio curta que s'han d'u-
tilitzar obligatériament per a la
prestacié dels serveis de tarifi-
caci6 addicional basats en
I'enviament de missatges, amb
la qual cosa els niumeros de
les quatre xifres actuals passa-
ran a cinc o sis, de forma que
les primeres xifres indicaran el
rang de preus i el tipus de ser-
vei.

Quant a la facturacio, I'Ordre
obliga que els operadors tele-
fonics desglossin, a les factu-
res i per separat, la part
corresponent a l'enviament
dels missatges de suport que
els abonats paguen pel servei
de telecomunicacions, per una
banda, i la part que retribueix
el servei Premium, per una
altra. Com a consequéncia de
I'anterior, si I'abonat no paga la
part corresponent a la tarifica-
cié addicional per discrepan-
cies en la facturacio, no se li
pot suspendre ni el servei tele-
fonic ni el servei basic de mi-
ssatgeria.
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Maig Juny Juliol Agost TOTAL
Informacio general
Reclamacions telefonia - Interenet
Vehicles
Ordinadors, mobils i aparells elec.
Viatges
Banca - assegurances
Habitatge

Altres
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