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Disposicion derogatoria tnica
Derogacion normativa

Se derogan todas las normas de rango igual o inferior que se opongan a
este decreto y, en particular, laOrden del Consejero de Hacienday Presupuestos
de 11 de septiembre de 2000, de regulacion de las competencias relativas a
mediadores de seguros alas |lles Balears.

Disposicion final primera
Habilitacién normativa

Se autoriza a Consgjero de Economia, Hacienda e Innovacién para que
dicte las disposiciones necesarias para desarrollar este decreto.

Disposicion final segunda
Entrada en vigor

El presente decreto entrara en vigor €l dia siguiente a de su publicacién
en el Boletin Oficial delas|lles Balears.

Palma, 10 de julio de 2009

EL PRESIDENTE
Francesc Antich Oliver
El Consgjero de Economia, Hacienda e | nnovacion
Carles Manera Erbina

CONSEJERIA DE SALUD Y CONSUMO

Num. 15957
Decreto 46/2009, de 10 de julio, sobre las hojas de reclamacion
0 de denuncia en materia de consumo.

De acuerdo con el articulo 51 de la Constitucion, uno de los principios
rectores de la politica econdmicay social que tiene que inspirar la legislacion
positivay la préctica de laAdministracion es la proteccion de los consumidores
y usuarios, una de cuyas vertientes es garantizar la defensa de la seguridad e
intereses de estos.

Pronto empieza el legislador a dar cuerpo a estos principios, por medio de
la aprobacién de laLey 26/1984, de 19 de julio, General parala Defensa de los
Consumidores y Usuarios, que dedicara directamente su capitulo tercero a la
proteccion de los intereses econdmicos y sociales de los consumidores y usua-
rios.

Esta Ley se havisto complementada por otras de contenido més especifi-
co que han tenido una influencia directa en la proteccion de los consumidores
respecto a practicas abusivas, lesiones en sus bienes y intereses y garantias
expresas ante estas situaciones. El Texto Refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras Leyes complementarias, apro-
bado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, que deroga la
Ley 26/1984, de 19 de julio, Genera para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios, ha venido a cerrar €l circulo con la codificacion de buena parte de las
normas de proteccion de los consumidores y usuarios del Estado.

Por otro lado, las transferencias ala Comunidad Auténoma, de las com-
petencias en materia de consumo, culminadas el afio 1994 con la ampliacion de
la competencia de la Comunidad Auténoma por lo que respecta a desarrollo
legislativo y la gjecucion de la materia, provocd la aprobacion del Estatuto de
los Consumidoresy Usuariosdelas |lles Balears, mediantelaLey 1/1998, de 10
de marzo. De la transcendencia que €l legislador atribuye a la defensa de los
consumidores y usuarios, sirva de giemplo e hecho de que el Estatuto de
Autonomia de las Illes Balears, reformado por Ley Organica /2007, de 28 de
febrero, contempla ahora la proteccion y defensa de los consumidores y usua-
rios como una de sus competencias exclusivas, en los términos de su articulo
30.47

Todas estas normas han incidido especialmente en la accién de los pode-
res publicos, tuitivay protectora de los consumidores.

Una de las medidas que se han mostrado mas efectivas en esta accion de
defensa y proteccion concreta de los intereses de los consumidores, ha sido la
implantacién de un sistema generalizado de hojas de reclamaciones a disposi-
cion de aquellos.

Lainmediatez que supone la formulacion de la reclamacion en € mismo
establecimiento comercial, se ha demostrado en la préctica, ali donde se ha
implantado, como uno de los medios més €ficientes, tanto para patentizar la
efectiva defensa de los derechos del consumidor, como para hacer presentes
paralos comerciantes sus obligaciones ante los consumidores o usuarios de los
bienes y servicios que comercialicen o presten.

En este sentido, el Estatuto de los Consumidores y Usuarios de las Illes
Balears establece, en su articulo 11, la obligacion de todos |os comercios, servi-
ciosy profesionales de | as | slas Baleares, de tener hojas de reclamaciones adis-
posicion de los consumidores, asi como que el Gobierno determinara reglamen-
tariamente el formato del modelo y otros aspectos derivados de laimplantacion
del sistema de hojas de reclamaciones. Este articulo y también la Disposicion
transitoria tercera del Estatuto prevén que el modelo mencionado seré Gnico en
cuanto a su forma para todos aquellos que estén obligados a disponer de €l.

Por o que se expone, oidas |as organizaciones de consumidores y usua-
rios, teniendo en cuenta el dictamen del Consgjo Econémico y Social y el
Consgjo de Consumo de las llles Baears, y de acuerdo con el Consgo
Consultivo, a propuesta del Consgjero de Salud y Consumo y habiéndolo con-
siderado el Consejo de Gobierno en la sesion de dia 10 de julio de 2009,

DECRETO

Articulo 1
Objeto

Este Decreto tiene por objeto regular:

a. Las caracteristicas del modelo Unico de hoja de reclamacion o denuncia
en materia de consumo, que obligatoriamente tiene que encontrarse a disposi-
cién de las personas consumidoras y usuarias de bienesy servicios en el territo-
rio de las Islas Baleares.

b. Laforma en que obligatoriamente debe informarse de su existencia

c. El procedimiento de tramitacion de reclamaciones y denuncias.

Articulo 2
Ambito de aplicacion

1. Por lo que respecta a este Decreto, tendrén consideracion de consu-
midores y usuarios, aquellas personas, fisicas o juridicas, que tengan esta con-
sideracion de acuerdo con lo que se dispone en los articulos 2y 3 de la Ley
1/1998, de 10 de marzo, por la cual se aprueba el Estatuto de los Consumidores
y Usuarios de las Illes Balears.

2. Todos los comercios, servicios y actividades profesionales de las
Islas Baleares, estén obligados a disponer de las hojas de reclamacion o denun-
ciade consumo reguladas en el presente Decreto. En consecuencia, estaran obli-
gadas todas |as personas, fisicas o juridicas, publicas o privadas, que, mediante
latitularidad de establecimientos, o en cualquier otraforma, comercialicen bien-
es 0 presten servicios a cambio de un precio o contraprestacion evaluable eco-
némicamente, en el dmbito territorial de las Islas Baleares, a personas que ten-
gan la condicién de consumidoras o usuarias, de acuerdo con €l punto prece-
dente.

3. Especificamente estarén obligados | os titul ares de establecimientos y
los prestadores de servicios, incluso en aquellos supuestos en los que €l bien
comercidizado o el servicio que se deba prestar, radique o se desarrolle fuera
del territorio de las Islas Baleares, si su contratacion se lleva a cabo en un esta-
blecimiento radicado en este territorio. En los supuestos de comercializacion
electrénica o por teléfono, estardn obligados los prestadores de servicios o
comerciaizadores de bienes, cuando e domicilio social, fiscal o una sede de
direccion efectiva se encuentre en €l territorio de las Islas Baleares.

4. Losque, alaentradaen vigor del presente Decreto, estén obligados
adisponer de las hojas o libros de reclamaciones en base a una normativa sec-
torial propia, no derivada de una normativa especifica en materia de consumo,
utilizardn estos modelos, sin perjuicio de la aplicacion supletoria del presente
Decreto. En cualquier caso, utilizaran, ademés, las hojas de reclamacion o
denuncia de consumo en sus relaciones con los consumidores.

5. Se exceptlian de la obligacion de disponer de hojas de reclamacion
las administraciones plblicas o cualquier persona juridica que esté bajo su
dependencia, cuando |leven a cabo actividades de prestacion de un servicio o e
suministro de un bien, y la persona consumidora o usuaria no haya de pagar una
contraprestacion o la contraprestacion que deba de pagar tenga natural eza tribu-
taria. Lo que se dispone en este punto se entiende sin perjuicio de la normativa
vigente en materia de presentacion de quejas e iniciativas ante laAdministracion
de la Comunidad Auténoma de las I1les Balears.

Articulo 3
Definiciones

L as hojas de reclamacion o denuncia serén medio hébil tanto paralafor-
mulacién de reclamaciones como de denuncias, entendidas como:

a) Reclamacién: Cuando la persona que consume un bien o recibe un
servicio, ademas de poner en conocimiento de la Administracién unos hechos,
pretende de |a persona fisica o juridica que lo comercializa o presta, el resarci-
miento o indemnizacién de los dafios y perjuicios sufridos por su consumo o uti-
lizacion; larestitucion, el cambio o lareparacion del bien adquirido; el reinte-
gro de las cantidades pagadas; la resolucion o rescision del contrato; la anula-
cién de una deuda; el cumplimiento de las condiciones pactadas en la contrata-
cién, venta o prestacion del servicio; el cumplimiento de los derechos reconoci-
dos alas personas consumidoras o usuarias o, en general, una prestacion indem-
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nizatoria, y todo ello sin perjuicio de que los hechos citados puedan suponer
una infraccién de la normativa en materia de consumo.

b) Denuncia Cuando el consumidor o usuario, Unicamente pretende
poner en conocimiento de la administracion competente, unos hechos que
conoce y le constan y que entiende que pueden ser constitutivos de unainfrac-
cioén de la normativa vigente en materia de consumo, sin perseguir efecto com-
pensatorio aguno.

Articulo 4
Forma delasHojas

1. Las hojas de reclamacién o denuncia estaran integradas por juegos
unitarios de impresos, numerados correlativamente y de tres folios por juego, el
primero de los cuales, que contendra la firma original del reclamante y, en su
caso, del reclamado, sera el giemplar para la Administracion, mientras que las
dos copias restantes serén para €l reclamante y el reclamado.

2. Lashojas de reclamacion o denuncia estaran redactadas en catalén y
castellano necesariamente. Podrén ser editadas hojas que incorporen también
una lengua extranjera.

3. Las hojas se gjustaran a modelo que se establece en el anexo | de
este Decreto.

4. Laediciény ladistribucion de las hojas de reclamacion o denuncia
correspondera a la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Illes
Balears. Esta distribucion se podra llevar a cabo tanto por la propia
Administracion, como, previo el correspondiente convenio, por medio de orga-
nizaciones de consumidores 'y usuarios, colegios profesionales oficiales, organi-
zaciones empresariales o entidades locales.

Articulo 5
Disponibilidad de las hojas de reclamaciones

1.  En todos los establecimientos mercantiles, o en cualquier tipo de
dependencia, incluidos |os dedicados a la venta ambulante, donde se comercia-
licen bienes o se presten servicios a los consumidores o usuarios, debera de
haber hojas de reclamacién o denuncia a disposicién de estos, con las excep-
ciones que resultan del  articulo 2.5 de este Decreto.

2. Enlos supuestos de comercializacion de bienes o prestacion de ser-
viciosadomicilio, o en general, fuera del establecimiento comercia o local pro-
fesional, los comercializadores, operarios o, en general, prestadores del servicio,
deberdn llevar consigo hojas de reclamacion o denuncia, para poderlas entregar
s asi seles solicita.

3. En los supuestos de venta o prestacion de servicios a distancia, se
debera hacer constar en las ofertas o propuestas contractuales, o en el contrato
remitido, el derecho del consumidor o usuario areclamar y a obtener la entrega
sin cargo, de las hojas de reclamacion o denuncia. En estos supuestos el obliga-
do tendra que remitir la hoja de reclamacion o denuncia en un plazo méaximo de
tres dias habiles a contar desde la solicitud que, por cualquier medio, formule la
persona consumidora o usuaria.

Articulo 6
Informacion de la existencia de las hojas

1. Entodos los establecimientos obligados ala tenencia de | as hojas de
reclamacion o denuncia, incluidos los dedicados a la venta ambulante, habra
expuesto permanentemente, y en un lugar perfectamente visible de la depen-
dencia o dependencias del establecimiento donde se atienda a publico, o del
acceso a aquel, un cartel informativo, redactado en catalén y castellano, con la
leyenda ‘Hay hojas de reclamacién o denuncia a disposicién del consumidor o
usuario’. En este cartel se podraincluir lamisma leyenda redactada, ademas, en
lalengua extranjera que el titular del establecimiento considere oportuno.

2. Lasdimensionesdel cartel no serén inferiores aunahoja DIN-A4, y
las de las letras, no inferior a 2 centimetros, de acuerdo con el modelo oficial
que se establece en el anexo |1 de este Decreto.

3. En las actividades llevadas a cabo sin establecimiento fijo, en las
comercializaciones de bienes o prestaciones de servicios a domicilio o realiza-
das por medios electrénicos o teleméticos, los obligados a disponer de las hojas
de reclamaciones, harén constar la leyenda mencionada en sus presupuestos,
propuestas contractuales o factures emitidas, y, ademds, en su caso, siempre
debera estar visible en la correspondiente pagina web y, en este Gltimo supues-
to, mediante letras cuyas dimensiones, sea cual sea €l tipo de fuente utilizado,
no sean inferiores a 1 centimetro.

Articulo 7
Entrega de las hojas de reclamaciones

1. Lashojas de reclamacién o denuncia deberan entregarse por la per-
sona responsable o por cualquier empleado del establecimiento o servicio a la
persona consumidora o usuaria, cuando 1o solicite, gratuitamente y en lamisma
dependencia donde se halle en el momento de formular la solicitud de entrega,
sin que se le pueda remitir a otros edificios, sedes administrativas o sedes cen-
trales, 0 amomento distinto a aquel en el que fueron solicitadas.

2. Laentrega deberé hacerse en el mismo lugar donde se le atiende o

en el punto de informacién o atencion a cliente, en e supuesto de grandes
superficies o establecimientos que dispongan del mismo, siempre con el limite
espacial establecido en el punto anterior. Esta entrega debera realizarse, aunque
no se haya formalizado todavia ningn tipo de relacion contractual motivadora
de lareclamacion entre la persona solicitante y la persona obligada ala entrega.

3. Antesde entregar lahoja, el obligado ala entrega deberé comprobar
que consten en lamisma el nombre o denominacion social del prestador del ser-
vicio, y laidentificacion del establecimiento concreto con su nombre y direc-
cion.

4. En los supuestos de negativa a entregar la hoja de reclamacién o
denuncia o de falta de disponibilidad de ésta en la dependencia, el consumidor
podra formular su reclamacion directamente, en cualquier forma, ante la
Administracion de Consumo, poniendo en conocimiento de ésta las causas que
le han conducido a tener que formular su reclamacion por medios alternativos.

5. Tendralamisma consideracion que la negativa a entregar la hoja de
reclamacion o denuncia, la formalizacién de los datos identificativos por parte
del obligado a entregarla, hecha de formaintencionadamente incompleta o erré-
nea.

Articulo 8
Formulacién de la reclamacién o denuncia

1. El reclamante formulara su reclamacion o denuncia en e mismo
establecimiento donde se e ha entregado 1a hoja, haciendo uso del modelo ofi-
cia quefiguraen el anexo | de este Decreto o de cualquier otra forma que con-
sidere conveniente.

2. Haraconstar su nombre, apellidos, nimero de DNI/CIF/pasaporte o
tarjeta de residencia, domicilio, teléfono de contacto y, en su caso, nimero de
fax o direccion de correo electrénico.

3. A continuacién, hara una descripcion clara de los hechos que moti-
van su reclamacion o denuncia, de su pretension en el caso de que formule una
reclamacion y, si procede, de su voluntad de someterse a arbitraje de consumo.

4. A continuacion, el empresario o profesional, su representante o, en
su ausencia, su empleado, podra hacer las alegaciones o dar su version de los
hechos que fundamenten la controversia, asi como la aceptacion parcia o el
rechazo de la pretension del reclamantey, si asi fuere, su aceptacion del some-
timiento al arbitraje de consumo.

5. Lahojasefirmarapor el reclamante o denunciante en cual quier caso,
y por €l reclamado o denunciado en el supuesto de que haya formulado alega-
ciones.

6. Rellenaday firmadalareclamacion, el reclamante ha de entregar, en
el mismo acto, €l original y una de las copias a reclamado, copia que habra de
conservar a disposicion de la Inspeccion de Consumo. El reclamante presentard
lareclamacién ante la Administracién en laformaque prevé el articulo siguien-
te.

7. Rellenada y firmada la denuncia, €l denunciante entregard, en el
mismo acto, una de les copias a denunciado, que la habra de conservar a dis-
posicion de la Inspeccion de Consumo. El denunciante presentard la denuncia
ante laAdministracion en laforma que prevé el articulo 10.

Articulo 9
Presentacion de reclamaciones y mediacion previa potestativa

1. El consumidor o usuario reclamante ha de presentar ante la
Direccién General de Consumo o en la oficina municipal de informacion alos
consumidores que resulte competente en los términos municipales donde esta
oficina exista, €l origina de la hoja de reclamacion en el plazo maximo de 20
dias desde su formulacién. La presentacion se podra llevar a efecto en cual-
quierade las formas que se prevén en el articulo 38 de laLey 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Plblicas y del
Procedimiento Administrativo Comdn.

2. Dentrodel citado plazo de 20 dias, €l reclamantey el reclamado pue-
den intentar directamente llegar a una solucién de la disputa. Si se obtiene este
resultado, se hade reflegjar por escrito en la propia hoja de reclamacién o denun-
ciay se exime a reclamante de llevar a cabo la presentacion, sin perjuicio de
que lo pueda hacer él o € reclamado en caso de incumplimiento por cualquiera
de las partes, de aguello que se hubiera acordado.

3. Dentro del mismo plazo 20 dias, €l reclamante podra solicitar a la
asociacion de consumidores y usuarios de su eleccion, o alaoficina municipal
de informacion alos consumidores que resulte competente, que lleve a cabo las
acciones mediadoras ante la empresa reclamada con el objeto de obtener una
solucién pactada ala controversia que ha causado la reclamacion. Esta solicitud
de intervencion de la asociacion de consumidores o de la oficina municipal de
informacion alos consumidores que resulte competente no podréa tener lugar si
el reclamante y la empresa reclamada han sometido la controversia expresa-
mente aArbitraje de Consumo en la propia hoja de reclamacién o denunciao en
el contrato.

4. Lasolicitud de intervencion de una asociacion de consumidores y
usuarios o de la oficinamunicipa de informacion alos consumidores que resul-
te competente no es obstaculo para que, si la mediacién que se lleva a cabo no
produce los efectos pretendidos, €l reclamante tenga que presentar la reclama-
cién ala Direcciéon General de Consumo, en los términos que se prevén en
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punto 1 de este articulo.

Articulo 10
Presentacion de las denuncias

1.  El denunciante ha de presentar €l original de la hoja de reclamacién
0 denuncia ante la Direccién General de Consumo o en la oficina municipa de
informacion a los consumidores que resulte competente en |os términos muni-
cipales donde esta oficina exista, en el plazo méximo de 20 dias desde su for-
mulacién. La presentacion se podra llevar a cabo en cualquiera de las formas
que se prevén en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de les Administraciones publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

2. El denunciante ha de acompafiar a origina de la denuncia que pre-
sente, todos |os medios de prueba de los hechos que describe de que disponga,
como contratos, facturas, recibos, folletos descriptivos o de propaganda, mues-
tras, fotografias u otros medios de reproduccion.

3. LaOficinaMunicipal de Informacién alos Consumidores que resul-
te competente, recibida la denunciay si de la reclamacién formulada resulta la
posible existencia de un infraccién de la normativa vigente en materia de con-
sumo, cuya inspeccion o sancion sea de la competencia de laAdministracion de
la Comunidad Auténoma de las Illes Balears, dados los términos en que se
expresa el articulo 59.3 de la Ley 1/1998, de 10 de marzo, mediante la que se
apruebael Estatuto delos Consumidoresy Usuariosdelas|lles Balears, laremi-
tira inmediatamente a la Direccion General de Consumo, para que pueda
emprender |as acciones inspectoras'y, en su caso, sancionadoras que sean perti-
nentes, en los términos que preve el articulo 12.

Articulo 11
Tramitacion de las reclamaciones

1. Presentada la reclamacién por el consumidor o usuario reclamante,
se acusara recibo de su recepcion a reclamante dentro de los 10 dias siguientes
a contar desde su entrada en €l registro de la Consgjeria de Salud y Consumo,
en lostérminos previstos en el articulo 42.4 delaLey 30/1992, de 26 de noviem-
bre, de Régimen Juridico de las Administraciones Plblicas y del Procedimiento
Administrativo Comun. En el supuesto de que la hoja de reclamacion o denun-
cia no se hubiese completado correctamente o si faltan los extremos que se pre-
vén en el articulo 8, se requerira a reclamante para que, en un nuevo plazo de
diez dias a contar desde la recepcion del requerimiento, subsane lafata o com-
plete la hoja, bajo la advertencia de que de no hacerlo, se dictara resolucion
teniéndole por desistido de su reclamacion.

2. Juntamente con el acuse de recibo 0, en su caso, una vez subsanada
o completada |la reclamacién, se otorgara tanto al consumidor reclamante como
a empresario o profesiona un plazo de 15 dias a contar desde lafechadel aviso
de recepcion o del oficio correspondiente, para hacer alegaciones o presentar
medios de prueba complementarios. Dentro de este plazo, y sin perjuicio de que
lo haya podido hacer en el plazo antes indicado, €l reclamante ha de aportar o
adjuntar a original de la reclamacion todos |os medios de prueba de |os hechos
gue describe y de los que disponga, como contratos, facturas, recibos, folletos
descriptivos o de propaganda, muestras, fotografias u otros medios de repro-
duccién de que disponga en relacion con su reclamacion.

3. Dentro de este mismo plazo de 15 dias, y si de la reclamacién for-
mulada resultase la posible existencia de una infraccion de la normativa vigen-
te en materia de consumo, se dara traslado de aquélla a la Inspeccién, para que
lleve a cabo las acciones investigadoras correspondientes. Sin perjuicio de lo
que se dispone en este articulo, una vez girada visita de inspeccion, se procede-
r4, ademas, de acuerdo con o que disponen los puntos 4 a6 del articulo siguien-
te.

4.  No obstante |o que se expone en |os puntos anteriores, s ambas par-
tes hubiesen manifestado su voluntad de someter la controversia a arbitraje de
consumo, y acusada su recepcion, la reclamacién se remitird ala Junta Arbitral
de Consumo, para que inicie el procedimiento de acuerdo con les prevenciones
del Reglamento Regulador del SistemaArbitral de Consumo.

5. Laoficinamunicipa de informacién alos consumidores que resulte
competente, recibida la reclamacién y concluidas sus acciones mediadoras,
siempre que éstas hayan sido solicitadas por los consumidores, o inmediata-
mente, si de la reclamacion formulada resulta la posible existencia de una
infraccion de la normativa vigente en materia de consumo, cuya inspeccion y
sancion sea de la competencia de laAdministracion de la Comunidad Auténoma
de las Illes Balears, dados los términos en que se expresa €l articulo 59.3 de la
Ley 1/1998, de 10 de marzo, mediante la que se aprueba el Estatuto de los
Consumidores y Usuarios de las Illes Balears, remitird inmediatamente a la
Direccién Genera de Consumo, la reclamacion o copia compulsada de ésta,
para que emprenda las acciones inspectoras o, en su caso, sancionadoras, que
sean pertinentes.

Articulo 12
Tramitacion de las denuncias

1. Presentada unadenuncia por el denunciante, se acusara recibo de su
recepcion a éste dentro de los 10 dias siguientes a contar desde su entrada en el

registro de la Consgjeria de Salud y Consumo en los términos previstos en el
articulo 42.4, de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Piblicas y del Procedimiento Administrativo Comun. En
el supuesto de que la hoja de reclamacién o denuncia no se haya rellenado
correctamente o se omitan los extremos que se prevén en el articulo 8, sereque-
rird al denunciante para que, en un nuevo plazo de diez dias, a contar desde la
recepcion del requerimiento, subsane la falta o complete la hoja, bajo la adver-
tencia de que de no hacerlo, se dictara resolucién teniéndole por desistido de su
denuncia.

2. Simultdneamente a acuse de recibo deladenunciao, si procede, una
vez subsanada o completada aquella, se dara traslado de aquélla ala Inspeccion
de Consumo, paraque lleve acabo las acciones investigadoras que procedan. Se
exceptla el caso en que, examinados los hechos, sea manifiestamente evidente,
que los hechos descritos y denunciados no suponen unainfraccién en materiade
consumo.

3. Seharavisitade inspeccién alaempresa denunciaday recogidas las
alegaciones que formule el denunciado, se extendera acta de la accion inspecto-
rallevada a cabo.

4. Si del acta de la Inspeccion, resultase la presunta comision de una
infraccién de la normativa en materia de consumo, por el érgano competente se
dictara resolucién de inicio del correspondiente procedimiento sancionador, el
cual se seguird por sus tramites especificos.

5. Si del actade lalnspeccion, no resultase la comision de ningun tipo
de infraccion de la normativa en materia de consumo, se archivaréa la denuncia.

6. Setiene que comunicar a denunciante el acuerdo deinicioy lareso-
lucién que ponga fin a procedimiento sancionador o, en su caso, la decisiéon de
no iniciar este procedimiento o de archivar las actuaciones.

Articulo 13
Finalizacién de los procedimientos

1. Apartedelas causas generales de finalizacion de los procedimientos
administrativos, son causas de finalizacion de los procedimientos regulados en
el presente Decreto las siguientes:

A) Del procedimiento de reclamacion:

a) Laconformidad del empresario o profesional con la pretension del
reclamante.

b) El entendimiento o el acuerdo transaccional de los anteriores.

c) Laaceptacion del arbitraje de consumo por las dos partes.

d) Lainiciacion de un procedimiento sancionador derivado de larecla-
macion.

e) El transcurso de 3 meses a contar desde la presentacién de larecla
macién, sin que haya habido un acuerdo entre |as partes ni se haya producido
ninguna de las otras circunstancies que ponen fin a este procedimiento.

B) Del procedimiento de denuncia:

a) El archivo deladenuncia per falta evidente de existencia o acredita-
cion de infracciones.

b) La iniciacion de un procedimiento sancionador derivado de una
denuncia.

2. Laresolucion que pongafin a procedimiento hara constar la concu-
rrencia de estas causas, sin entrar en el fondo de los asuntos o limitandose a
constatar el acance de los acuerdos al canzados por |os interesados, fuera de los
supuestos previstos en el apartado B) a).

3. Loquesedisponeen el apartado 1 A) de este articulo se entiende sin
perjuicio de que los procedimientos sancionadores que se hayan iniciado, con-
tinden sus trémites si se detecta que |os hechos objeto de |a reclamacion pueden
constituir una infraccion en materia de consumo.

Articulo 14
Infraccionesy sanciones

El incumplimiento de las obligaciones y prohibiciones derivadas de las
disposiciones de este reglamento se considera infraccion de acuerdo con lo dis-
puesto en los articulos 47 y siguientes de la Ley 1/1998, de 10 de marzo,
mediante la cual se aprueba el Estatuto de los Consumidores y Usuarios de las
Illes Balears.

Articulo 15
Prohibicién de hojas no oficiales

1. Sin perjuicio de lo que dispone €l articulo 2.4 de este Decreto, esta
prohibida la entrega a la persona consumidora o usuaria de cualquier otro tipo
de documento distinto del modelo oficia de hojas de reclamacién o denuncia.

2. Laentrega de una hoja de estas caracteristicas tendra la considera-
cién de negativa alaentrega de la hoja de conformidad con lostérminos del arti-
culo 7 de este Decreto.

Articulo 16
Competencias

Los 6rganos y unidades de laAdministracion de la Comunidad Auténoma
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competentes por razén de la materia han de llevar a cabo lavigilanciay lains-
peccion del cumplimiento de las disposiciones de este Decreto, sin perjuicio de
que los 6rganos competentes de las administraciones locales apliquen esta
norma por 10 que respecta a sus competencias en materia de consumo sobre
venta ambulante o en mercados permanentes o temporales de su territorio.

Disposicion transitoria
Calendario de aplicacion

1. De acuerdo con lo que se dispone en la Disposicién transitoria ter-
ceradelalLey 1/1998, de 10 de marzo, mediante la cual se aprueba el Estatuto
de los Consumidores y Usuarios de las I1les Balears, l0s comercios, serviciosy
actividades profesionales que a la entrada en vigor de este Decreto y de acuer-
do con normativa especifica en materia de consumo que les fuese e aplicacion,
ya estaban obligados a disponer de hojas de reclamaciones, podran usar las
hojas del modelo anterior durante un plazo méximo de dos afios a contar desde
laentrada en vigor de este Decreto. A partir de lafinalizacion de este plazo solo
podréan disponer y usar las hojas de acuerdo con el modelo Unico aprobado por
este Decreto.

2. El resto de obligados a disponer de hojas de reclamacién o denuncia,
deberan estar en disposicion de entregarlas a los interesados desde el dia de la
entrada en vigor de este Decreto.

Disposicion derogatoria

1. Quedan derogadas todas las normas de igual o inferior rango que se
opongan o contradigan |o dispuesto en este Decreto.

2. Quedaran sin efecto en €l territorio de la comunidad auténomade las
I1les Balears, |as disposiciones en materia de proteccion de consumidores con-
tenidas en normas que, para ambitos sectoriales o para actividades determina-
das, regulen la forma que han de revestir las hojas de reclamacion o denuncia
para estos sectores concretos de actividad.

Disposicion final primera
Desarrollo de la norma

1. Seautorizaa Consejero competente en materia de consumo adictar
las disposiciones de desarrollo de esta norma que resulten necesarias.

2. Expresamente queda autorizado a modificar por Orden, |as caracte-
risticas del modelo de hoja de reclamacién o denuncia que se recoge en el anexo
| del presente Decreto.

Disposicion final segunda
Entrada en vigor

Este Decreto entrard en vigor alos 6 meses contados desde su publicacién
en el Butlleti Oficia deles|lles Balears.

(Ver anexoS en la version catalana)

Palma, 10 de julio de 2009

El presidente
Francesc Antich Oliver

El Consgjero de Salud y Consumo
Vicen¢ Thomas Mulet

— 0 —

2.- Autoridades y personal (oposicionesy concur sos)

UNIVERSIDAD DE LASILLESBALEARS

Num. 15431
Resolucién del dia 3 de julio de 2009 de la Universidad de las
Illes Balears por la cual se convocan pruebas selectivas para el
ingreso a la escala de técnicos superiores, subgrupo Al, de los
cuerpos especificos, de esta universidad, por el turno restringido.

En cumplimiento con lo que disponen los Estatutos de esta universidad,
aprobados por el Decreto 170/2003, de 26 de setiembre (Boletin Oficial de las
Illes Balears), nim. 136, de 30 de setiembre), este Rectorado, en uso de las com-
petencias que tiene atribuidas en el articulo 75.2 de la Ley organica 6/2001, de
21 de diciembre, de Universidades, acuerda convocar pruebas selectivas para el
ingreso ala escala de técnicos superiores de la Universidad de las |lles Balears,
subgrupo A1, por el sistema general de promocion interna, de conformidad con
las siguientes

Bases de la convocatoria

1. Normas generaes

1.1. Se convocan pruebas selectivas para cubrir una plaza vacante del
cuerpo especifico de otros servicios de la escala de técnicos superiores de la
Universidad de las |lles Balears, subgrupo A1 por el sistema general de promo-
cién interna, la cual no generaré vacante cuando sea cubierta. El &rea o servicio
delaplazaes el que consta en el anexo | de esta convocatoria.

1.2. A estas pruebas selectivas le son aplicables la Ley organica 6/2001,
de 21 de diciembre, de Universidades, laL ey 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto
Bésico del Empleado Piblico (Boletin Oficial del Estado del 13), laLey 3/2007,
de 27 de marzo, de la Funcién Pablica de la comunidad auténoma de las Illes
Balears (Boletin Oficia delas|lles Balears, de 3 de abril), los Estatutos de esta
universidad, aprobados por el Decreto 170/2003, 26 de setiembre (Boletin
Oficia delas Illes Balears del 30), o que dispone esta convocatoriay € resto
de normativa vigente que resulte aplicable.

1.3. De acuerdo con lo que prevé e articulo 75.2 de la Ley organica
6/2001, de Universidades, de 21 de diciembre, esta convocatoria se tiene que
publicar en el Boletin Oficia delas|lles Balears (BOIB), y asi mismo se publi-
carden el Full Oficial delaUniversidad delas|lles Balears (FOU), mediante un
breve resumen. La publicacion en el BOIB es la que se tiene que tomar como
referencia a efecto del cdmputo de plazos para presentar instancias. Todos los
actos que se deriven de esta convocatoria se publicarén en la pagina web del
Servicio de Recursos Humanos http://www.uib.es/servei/rrhh/pas/convocato-
ries_fun.html y en el tablén de anuncios de Son Lledd.

2. Requisitos de los candidatos

2.1. Para ser admitidos alarealizacion de las pruebas selectivas, |os aspi-
rantes deben cumplir los siguientes requisitos:

2.1.1. Tener nacionalidad espafiola o ser nacional de uno de los Estados
miembros de la Unién Europea o de aquellos Estados con los cuales, en virtud
de tratados internacionales suscritos por la Union Europea y ratificados por
Esparia, sea aplicable lalibre circulacion de trabajadores en los términos en que
esta esté definida por €l tratado constitutivo de la Union Europea.

También pueden participar, cualquiera que sea su nacionalidad, el conyu-
ge de los espaioles y de los nacionales de otros Estados miembros de la Union
Europea, siempre que no estén separados de derecho, y sus descendientes y los
del conyuge, siempre que no estén separados de derecho, que sean menores de
veintiln afios 0 mayores de esta edad que vivan a su cargo.

2.1.2. Tener cumplidos los dieciséis afios y no haber cumplido la edad de
jubilacion forzosa

2.1.3. Estar en posesion de cualquiera de los titulos universitarios siguien-
tes: licenciatura universitaria, ingenieria superior, arquitectura, titulaciéon uni-
versitaria oficial de grado o en condiciones de obtenerlo en la fecha en que
acabe €l plazo de presentacion de solicitudes.

En el caso de titulaciones obtenidas en €l extranjero, tiene que estar en
posesion de la credencial que acredite la homologacién.

2.1.4. Pertenecer, como funcionario de carrera, el diadelafinalizacion del
plazo de presentacién de solicitudes, alaescala de técnicos medios del subgru-
po A2 del cuerpo especifico de otros servicios de la Universidad de las Illes
Balears y haber prestado servicios efectivos, al menos durante dos afios, como
funcionario de carrera en la mencionada escala en la UIB.

2.2. Todos los requisitos enumerados en la base 2.1 se deben tener €l dia
que acabe €l plazo de presentacion de solicitudes y se debe mantener hasta el
momento de latoma de posesién como funcionario de carrera.

3. Solicitudes

3.1. Las personas que quieran tomar parte en estas pruebas selectivas lo
tienen que hacer constar en la solicitud que facilita la conserjeria de la
Universidad de las Illes Balears de Son Lledo6, campus universitario, carretera
de Valdemossa, km 7,5, Palma, o en el modelo normalizado correspondiente,
que se pondréa a disposicion de las personas interesadas en la pagina web del
Servicio de Recursos Humanos de la Universidad. No se admitiran las que sean
presentadas en otros modelos diferentes de los modelos normalizados que se
han especificado anteriormente.

3.2. La presentacion de solicitudes se debe hacer en el Registro General
de la Universidad de las llles Balears, campus universitario, carretera de
Valldemossa, km 7.5, Son Lledd, de Pama, de 9 a 14 horas, o en la forma pre-
vistaen el Acuerdo Ejecutivo 3727/1997 del dia 25 de noviembre de 1997 sobre
organizacion y funcionamiento del Registro de la Universidad de las llles
Balears, 0 en laforma que establece € articulo 38 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, en €l plazo de veinte dias naturales con-
tados a partir del dia siguiente a de la publicacién de la convocatoria en el
Boletin Oficia de las Illes Balears, y se deben dirigir a la Magnifica Sefiora
Rectora de la Universidad de las |lles Balears.

Las solicitudes suscritas por los aspirantes desde el extranjero se pueden
tramitar, en el plazo indicado en el parrafo anterior, mediante | as representacio-
nes diplométicas o consulares espafiolas correspondientes, las cuales las trami-
taran enseguida a organismo competente.

3.3. En la solicitud se tiene que adjuntar una fotocopia del DNI o docu-



