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Educar per consumir

De manera continua rebem missatges
per consumir; ldgic, vivim en una socie-
tat de consum. La publicitat ens esta
bombardejant en tot moment de la nos-
tra rutina diaria. Tot el dia, des que ens
llevem i escoltem la radio, obrim un
diari o revista, posem la televisid, cami-
nem pel carrer i veiem cartells gegants
a les faganes o missatges a les atura-
des d'autobus hi trobem publicitat.

Ara bé, les invitacions a comprar que
fan moltes companyies no es fan de
manera clara, s'empren técniques
avangades de marqueting que ens
poden fer comprar o desitjar alld que
no necessitem, o inclus fer-nos sentir
exclosos si no adquirim aquesta marca
0 aquest objecte. Aixd0 es pot veure
reflectit en els col-lectius dels consumi-
dors més joves.

Consumir és un acte tan senzill, tan rutinari, quasi sistematic, que fa que no hi donem
gaire importancia al fet d'educar en matéria de consum. Una de les prioritats de la
Direccié General de Consum és l'educacio, la formacid i la informacié als consumi-
dors. Aixi doncs, per saber consumir responsablement I'educaciéo és fonamental.
Hem d'educar des de petits els nostres nins i nines per tal que puguin desxifrar la
publicitat i es puguin corregir les imperfeccions del mercat. En definitiva, es tracta
d'ensenyar a consumir d'una manera segura, saludable, sostenible i solidaria.

Aquest numero de Questions de Consum dedica una part important a recollir I'expe-
riencia del concurs educatiu Consumopolis, una iniciativa que per primer cop es va
fer a les llles Balears i que em sent molt orgullés d'haver posat en marxa. Com diuen
els pedagogs, la millor forma de fer aprendre als nins és jugant, aixi que esperem que
hagin apres molt i que els hagi servit per convertir-se en consumidors meés responsa-
bles.

Diego Gonzalez Carrasco
Director general de Consum
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El lema d'enguany és 'Qué fem en el nostre temps de lleure?'

L'INC presenta la quarta edicio del
concurs ‘Consumopolis’ per a fomentar

el consum responsable en els menors

- L'acte de presentacioé va tenir lloc a Ma6é amb la participacié de les autoritats del Govern de les llles Balears

- El concurs, en el qual es participa 'on line', esta adrecat a escolars del tercer cicle d'Ensenyament Primari i
del segon i tercer cicle d'Ensenyament Secundari Obligatori

- L'edicié d'enguany vol potenciar un consum racional i solidari i habits saludables i segurs. L'any passat hi
participaren 7.000 escolars de tota Espanya
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" Acte de presentacio6 de
Consumdpolis a Maé,
amb la presencia,
entre altres, de Diego
Gonzalez Carrasco,
director general de
Consum de les llles
Balears, i Etelvina
Andreu, directora de
I'INC.

lloc sota
una carpa instal-lada per
aquesta finalitat en el col-legi

ciar el consum racional i soli-
dari, aixi com els habits salu-
dables i segurs durant les

iniciati-
va que per primer cop

L'Instituto Nacional de es presenta oficialment fora de

Consumo (INC), depenent del
Ministeri de Sanitat i Consum,
en col-laboracié amb les auto-
ritats del Govern de les llles
Balears, va presentar el 17
d'octubre passat a Mao la
quarta edici6 del concurs
Consumopolis. Es tracta d'una
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la capital d'Espanya i que pre-
tén, d'una forma ludica i peda-
gogica, fomentar les practi-
ques de consum responsable
entre els escolars espanyols.
L'edicié d'enguany té coma
lema Queé fem en el nostre
temps lliure? i "pretén poten-

hores d'oci entre els joves", va
explicar la directora de I'INC,
Etelvina Andreu, qui estigué
acompanyada en l'acte per
Diego Gonzélez, director
general de Consum de les
llles Balears.

Aquest primer acte tengué

public Mare de Déu del Carme
i hi van participar els 110 alum-
nes de tercer cicle de primaria.
Després que les autoritats lle-
gissin el decaleg de Just i
Clara, els personatges que
ajuden a atorgar al concurs
una imatge atractiva per als
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Presentacié de Consumoépolis davant 69 solars del col-legi public

Mestre Lluis Andreu, de Sant Francesc Xavier.

més joves, es va servir un
berenar saludable a tots els
assistents.

El mateix esdeveniment es
va repetir el 22 d'octubre en el
col-legi public Es Vedra de
Sant Agusti, a Eivissa, davant
68 alumnes, i un dia més tard,
el 23, al col-legi public Mestre
Lluis Andreu de Sant
Francesc, a Formentera, amb
I'assisténcia de 69 escolars.

Tot i que, com hem dit, la
presentacio oficial tengué lloc
a Menorca, el primer acte rela-
cionat amb Consumopolis
s'havia dut a terme els dies 12
i 13 d'octubre al col-legi public

Rei Jaume Ill de Llucmajor, a
Mallorca, coincidint amb la fira
local. En aquesta ocasio, es
feu un concurs de dibuix en el
qual participaren 120 infants i
se servi un apat saludable als
assistents sota una carpa que
també servi com a punt d'infor-
macio durant aquells dos dies.
Amb aquesta mateixa finalitat
informativa, la Direcci6
General de Consum munta un
estand en la fira del Dijous Bo
d'Inca el 13 de novembre, que
romangué obert durant tot el
dia. Malgrat el mal temps, el
punt informatiu, com la resta
de la fira, rebé una considera-
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Multitudihéri assistencia de public al punt d’in

Acte de presentacié de Consumdpolis al
col-legi public Es Vedra, de Sant Agusti,b_-‘a
Eivissa.

forma-

ci6 de la DGC a la fira de Llucmajor.

ble quantitat de visitants.
Consumopolis es du a terme
a nivell nacional en col-labora-
ci6 amb les Comunitats
Autonomes i els concursants
son nins de tercer cicle de pri-
maria i de segon i tercer cicle
d'Ensenyament  Secundari
Obligatori. En l'edicié de l'any
passat hi participaren 7.000
estudiants de totes les
Comunitats Autonomes.

Dues fases

El concurs es va fer en dues
fases: la primera tengué lloc a
nivell autonomic i els guanya-
dors han de passar a participar

en la fase nacional, que resol
un jurat format per autoritats
de consum nacionals i autono-
miques, del Ministeri
d'Educacio, Politica Social i
Esports, i per associacions de
consumidors.

La iniciativa es desenvolupa
mitjangant un joc ludic-peda-
gogic on line accessible a la
plana web de I'INC (www.con-
sumo-inc.es) i enguany també
hi col-labora Ila Direccion
General de Trafico i la
Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion
(SETSI).
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El Consell de Consum i els fulls de
reclamacions o denuncia

Sebastia Vanrell

Els fulls de reclamacié o
denuncia sén uns dels mitjans
més estesos per a dur a terme
i fer efectiva la defensa dels
drets dels consumidors i usua-
ris en les seves relacions de
consum, tot proporcionant un
mitja senzill que permet el
consumidor constatar amb
immediatesa el seu desacord
o la seva protesta envers allo
que entén que ha estat una
vulneracié de les normes que
regulen els seus drets.

Cal recordar que l'article 11
de I'Estatut dels Consumidors
i Usuaris imposa I'obligacio a
tots els comergos, serveis i
professionals de les llles de
disposar de fulls de reclama-
cions; ara bé, donar compli-
ment a aquesta obligacio s'ha-
via diferit i supeditat al desen-
volupament d'un reglament en
aquest sentit, per la qual cosa
en la practica l'obligacio no
gaudia d'eficacia.

Certament han  existit
intents de desenvolupar regla-
mentariament aquesta mate-
ria, si bé encara no s'ha asso-
lit un resultat concret quasi 11
anys després d'haver-se apro-
vat |'Estatut dels Consumidors
i Usuaris de les llles Balears.
Aixo ha dut a la Direccid
General de Consum a
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emprendre una accié decidida
per tal de desenvolupar nor-
mativament aquesta materia i
dotar als consumidors de les
llles d'un mitja efectiu per a la
defensa concreta i immediata
dels seus drets.

La majoria dels membres del
CCIB, tant representants del
sector empresarial com dels
consumidors, informaren favo-
rablement sobre la norma, i a
hores d'ara es troba prop de
ser tramés als consells
Economic i Social i Consultiu,
per a que emetin els seus pre-
ceptius informes.

El text que ha sorgit final-
ment és el resultat tant d'una
tasca inicial de I'Administracio
com de les aportacions que
han fet un seguit d'entitats
més, les quals han presentat
més de setanta al-legacions i
suggeriments concrets.

El text, doncs, que ha recollit
fins i tot en el seu titol la deno-
minacié de Full de Reclamacio
o Denuncia com a nom oficial
d'aquests documents, presen-
ta les caracteristiques
seglents:

- Defineix i regula els fulls de
reclamacid o denulncia, esta-
blint-ne el model Unic oficial, la
tinenga del qual, des del
moment de I'entrada en vigor

del Decret, sera obligatoria
per a tots els empresaris i pro-
fessionals, en les seves rela-
cions amb els consumidors i
usuaris.

- Determina totes les perso-
nes obligades a disposar-ne,
les quals sén tota persona que
comercialitzi béns o presti ser-
veis a persones i que no actui
en el marc de la seva activitat
empresarial o professional.
Estén aquesta obligacio fins i
tot a I'Administracié, quan
comercialitza béns o serveis a
canvi d'una contraprestacié no
tributaria. Estaran obligats
també a fer servir el model
Unic de full de reclamacié o
denuncia aquelles persones
que, per una normativa secto-
rial concreta, ja feien servir
fulls de reclamacions propis
en les seves relacions amb
persones que tenguin la con-
dicié legal de consumidors o
usuaris.

- Defineix i determina l'abast
de les reclamacions i de les
denuncies, diferenciant-les en
qué aquestes darreres només
posen en coneixement de
I'’Administracié un fet que el
denunciant entén que és una
infraccid normativa, mentre
que la reclamacié inclou, a
més, una pretensio de repara-

cio, entesa aquesta expressio
en sentit ample, a favor del
reclamant.

- Regula questions concretes
pel que fa al lliurament dels
fulls de reclamacio, com és I'o-
bligacio de lliurar-los en el
mateix moment i lloc on se
sol-licita, com també les condi-
cions i terminis per tal de dur a
terme aquest lliurament quan
la contractaciéo del servei no
sigui presencial; aixi mateix,
regula l'obligacié de portar fulls
de reclamacions dels comer-
cialitzadors de béns o presta-
dors de serveis quan duguin a
terme la seva activitat a domi-
cili o fora del seu establiment
mercantil o professional. Cal
destacar també I'obligatorietat
del lliurament fins i tot quan no
s'ha formalitzat encara una
relacio contractual entre el
consumidor o usuari i I'empre-
sari o professional.

- Es regula aixi mateix el tra-
mit processal que
I'Administracio ha de donar a
les reclamacions o denuncies
que es presentin, aixi com les
relacions d'ambdues vers els
procediments sancionadors.

- Per concloure, s'estableix un
termini ample per a l'entrada
en vigor de la norma, de sis
mesos des de la seva publica-
ci6, com també una transitorie-
tat de fins a dos anys compta-
dora des de la data d'aquesta
entrada en vigor, perque
duguin a terme I'adaptacio al
model unic de full de reclama-
ci6 o denuncia aquells empre-
saris o professionals de sec-
tors concrets (per exemple, la
restauracio, I'hoteleria i els
tallers mecanics d'automocio)
que, com a consequencia de
normatives especifiques, ja es
trobaven obligats a disposar
de fulls de reclamacié.

En definitiva, esperem que
en un espai de temps no gaire
llarg es doni una passa impor-
tant per a la implantacié d'una
de les peces essencials de
I'engranatge de la proteccio
dels consumidors de les llles.

Questions de Consum - Num. 21



Capdepera i els ajuntaments
eivissencs s'adhereixen a

( B )consum
x a ca teva

(%)3ca teva

Bartoeu Alzina, batle de Capdepera, i Viceng Thomas, conseller de Salut i Consum, signant el conveni Consum a ca teva.

Amb les subscripcions que han tengut lloc aquesta tardor, el conveni Consum a ca teva ha quedat implantat, per fi, a totes
les illes de I'arxipélag balear.

El 17 de novembre s’hi va adherir Capdepera, un dels pocs municipis mallorquins que encara no gaudia dels avantatges
d’aquest programa, que pretén facilitar als consumidors de les illes I'accés a I’Administracié per tal de fer-hi arribar les seves
reclamacions i denuncies en matéria de consum. En representacio del consistori capdeperi va signar el document el batle de
Capdepera, Bartomeu Alzina, en I'acte que tengué lloc en la Sala de Plens de I’Ajuntament i en el qual hi participaren, com és
habitual, el conseller de Salut i Consum, Vicen¢ Thomas, i el director general de Consum, Diego Gonzélez.

El 4 de desembre va tenir lloc un acte de signatura conjunta dels ajuntaments eivissencs de Sant Antoni de Portmany, Sant
Joan de Labritja, Sant Josep de sa Talaia i Santa Eularia des Riu, els batles dels quals donaren el vist-i-plau a I'adhesié a
aquest programa. D’aquesta forma, la pitilisa major queda coberta en la seva totalitat (la DGC ja disposa d’oficina propia a la
capital eivissenca) per una xarxa d’oficines on els consumidors poden expressar els seus dubtes en relacié amb el seus drets.

Els batles de quatre municipis eivissencs i el conseller de Salut i Consum, durant 'acte de signatura del conveni.
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Primera reunié de Ila
Comissioé Coordinadora de
Consum

Francisco Valero

El passat 24 de novembre de 2008 es va
constituir la Comissié6 Coordinadora de
Consum, integrada per representats de totes
les conselleries, I'objectiu de la qual és har-
monitzar les accions dels diferents departa-
ments del Govern de les llles Balears que
incideixin o tinguin relacié amb la matéria de
consum i de defensa dels drets dels consu-
midors i dels usuaris. Aixi mateix, la comissio
té per objecte la deliberacio, I'assessorament
i la proposta d'adopcié de mesures que inci-
deixin en una millor accié conjunta del Govern en aquesta mateéria.

L'Estatut dels consumidors i usuaris de les llles Balears (Llei 1/1998, de 10 de marg) preveu la creacid, mitjangant una nor-
mativa, d'aquesta comissio, fet que es va produir el passat 14 de marg amb I'aprovacié per part del Consell de Govern d'un
decret. El fonament de I'elaboracié d'aquesta norma radica en el caracter transversal de la matéria de consum, la qual afecta
als més variats ambits de gestid. Avui dia tots som consumidors i vivim en una societat de consumidors, fet que provoca que
el consum i les actuacions en defensa dels consumidors i usuaris tinguin multiples vessants. Es per aixd que sén molt diver-
sos els departaments d'una administracio publica, les competéncies i I'accié dels quals poden incidir en la matéria.

La comissio esta adscrita a la Conselleria de Salut i Consum i les seves finalitats son impulsar actuacions concretes per a
la consecucio d'una major eficacia i eficiencia en I'Administracio i donar les primeres passes cap a l'ordenacié de la nova socie-
tat de consum, on els actes dels consumidors es facin de forma més segura, responsable, solidaria i sostenible.

Per tal de donar una major efectivitat a aquest organ, s'han creat 3 grups de treball: de control i seguretat, de formacio i infor-
macioé, i de normativa i resolucié de conflictes. Les linies estrategiques de la Comissié sén fomentar noves actituds en els con-
sumidors, establir la cooperacié interadministrativa en el si del Govern de les llles Balears aixi com amb altres institucions i
sectors economics; millorar la confianga del consumidors en els mercats, i potenciar la proteccié del consumidors dins I'ambit
normatiu.

1a Jornada formativa
"Per més seguretat,
per més benestar"
dirigida a les perso-
nes grans

El 18 de novembre passat es va
celebrar la 1a Jornada formativa "Per
més seguretat, per més benestar",
dirigida a les persones grans i asso-
ciacions de consumidors de les llles
Balears, i que s'ha organitzat en
col-laboracié amb I'Institut Nacional de
Consum.

Aquesta jornada s'emmarca en les
diferents campanyes relacionades
amb la seguretat dels productes que
la Direccié General de Consum, depe-
nent de la Conselleria de Salut i
Consum, esta desenvolupant amb diferents col-lectius.

El director general de Consum, Diego Gonzalez, va destacar que un dels objectius de la Conselleria de Salut i Consum és
protegir els drets de tots els consumidors, a més de promoure un consum responsable, solidari i segur. La Direccié General de
Consum du a terme campanyes per garantir que la proteccié dels consumidors sigui efectiva i, dins les actuacions en aquest
ambit, ha destacat dues campanyes especifiques: la del control dels productes del sud-est asiatic i la que esta centrada en els
nous mercats emergents que utilitzen internet, especialment les de transport de viatgers.

Diego Gonzalez va manifestar que en l'actual conjuntura econdomica és encara més necessari millorar la confianca dels con-
sumidors. Per aix0, va assenyalar, "la formacié i la informacié s6n fonamentals per augmentar la proteccié diaria de tots els con-
sumidors".

La jornada va comptar amb dues taules rodones: "Contractar amb seguretat” i "Comprar amb seguretat". Els ponents varen
ser tecnics de la Direccié General de Consum, representants de les associacions Fepae, Nuredduna i Unae, i també el dirigent
d'UGT, Lorenzo Bravo.
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J L'112 tindra un protocol
~ d'avis a Consum davant els
incidents derivats d'intoxi-

cacions

Els directors generals d'Emergéncies i
Consum es reuniren a Es Pinaret per
preparar I'elaboracié del document

La directora general d'Emergéncies,
Cristina Ferrer, es va reunir el mati del 21 de
; e - : novembre de 2008 amb el director general de
~ r . W 4 Consum, Diego Gonzalez, per tal d'impulsar
Isabel Juste, directora de gestié del SEIB 112; Cristina Ferrer, directora un protocol de col-laboracié entre ambdues
general d’emergencies, i Diego Gonzalez, director general de Consum, direccions encaminat a millorar els processos
durant la reunio. de comunicacié davant I'eventual preséencia
de productes toxics al mercat.

L'objectiu del protocol que s'elaborara pro-
ximament és definir la manera en quée el SEIB 112 informara la policia local quan es detectin al mercat productes que puguin
ser nocius per al consumidor. També establira férmules per comunicar a la Direccié General de Consum les informacions que
aquest organisme necessiti coneixer en relacié a les denuncies d'intoxicacions per substancies industrials, entre d'altres
questions. A la reunié també hi assisti la directora de gestio del SEIB 112, Isabel Juste.

La trobada entre els titulars de la Direccio General d'Emergéncies (DGE) i la Direccié General de Consum s'inscriu dins la
dinamica de col-laboracié que la DGE vol mantenir amb tots els organismes i administracions que poden tenir relacié amb el
seu ambit d'actuacié en materia de prevencio i gestié de situacions de crisi 0 emergéncia.

L'Arbitratge de Consum electronic
Jesus Cuartero. President de la Junta Arbitral de Consum de les llles Balears

El nou Reial Decret que reguli I'Arbitratge de Consum, aprovat pel Govern el febrer de 2008 i que entra en vigor el 25 d'a-
gost, regula l'arbitratge electronic.

Per tant, s'obre la possibilitat que els consumidors puguin presentar sol-licituds d'arbitratge per Internet i que les Juntes
Arbitrals de Consum tramitin el procediment arbitral també per mitjans electronics.

Pero aquesta nova oportunitat que s'ofereix als consumidors per tal de facilitar la presentacié de les seves sol-licituds d'ar-
bitratge, necessita acomplir diversos requisits:

- En primer lloc, el consumidor ha de disposar de signatura electronica per a presentar la seva sol-licitud d'arbitratge.

- Si la Junta Arbitral que rep aquesta sol'licitud d'arbitratge electronica vol tramitar I'expedient arbitral per aquesta via, també
els funcionaris de la Junta han de disposar de signatura electronica autenticada.

- També el representant de I'empresa reclamada ha de tenir signatura electronica.

- lgualment, els arbitres designats per I'Administracié per a resoldre la controversia.

- All6 més complicat pot ser organitzar les audiéncies arbitrals electroniques. Es a dir, per a dur-se a terme d'una forma vali-
da una audiéncia arbitral electronica, tots els qui intervinguin han de disposar de signatura electronica i reunir-se al mateix
temps, encara que sigui en llocs diferents, davant d'una camera o una webcam. Cal que els tres arbitres, el secretari, el con-
sumidor i 'empresari es reuneixin per a celebrar una audiencia electronica, bé per videoconferéncia o mitjangant un medi simi-
lar al xat.

Si algun dels qui intervenen en el procediment arbitral no disposa de signatura electronica, els tramits que s'hagin de dur a
terme amb ell no podran dur-se a terme per aquest mitja i, per tant, no es podra fer una audiéncia arbitral electronica. Es per
aixo que el Real Decret permet opcions diverses:

- La iniciacio, la tramitacio i la resolucié de tot el procediment arbitral per via electronica. Per aix0, tots han de tenir la signa-
tura electronica.

- La iniciaci6 i alguns tramits de manera electronica, atés que alguns dels qui intervenen en el procediment tenen signatura
electronica i a altres els manca.

- Només l'inici del procediment per via electronica, ja que el consumidor disposa de signatura electronica. En aquest cas, les
comunicacions que se li facin han de ser per correu electronic.

Certament, el correu electronic i les audiéncies arbitrals per videoconferéncia o el xat han d'agilitzar els procediments arbi-
trals. Atés que la norma és molt flexible, en possibilitar totes les opcions de tramitacio electronica, es facilita sens dubte la tra-
mitacio i la resolucié de les sol‘licituds d'arbitratge a totes les parts que hi intervinguin (reclamant i empresa reclamada, juntes
arbitrals i col-legis arbitrals de consum). Aixd suposa, a més, una important comoditat i facilitat de fer els tramits des de casa
o des de I'empresa.

Des del 25 d'agost fins a finals de 2008, ens hem trobat en un periode d'implantacié de mitjans electronics en la tramitacio
dels arbitratges de consum, i ha de ser I'any 2009 quan realment poguem comprovar les bondats del nou procediment elec-
tronic, després d'haver polit les dificultats amb les quals ens trobarem en aquest "periode de prova" en el tercer quatrimestre
de 2008.

Benvinguts a I'era electronica i recordau-vos d'obtenir la vostra signatura electronica o DNI electronic si voleu presentar una
sol-licitud d'arbitratge per Internet.
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&Problemas? Contacte con el administrador

Asistente de Tramitacién

reclamacio

Reclamaciones a Consumo

Usuario: Sin autenticacion Clave del trimite: GRFOKUVY-KOWDWSTS-TBF5FOQZ - (B Guardar clave - 38 Eliminar framite

Paso1

electronic

Vicente Soria

%, Nuestro asistente

Debe saber

Paso 2

Paso 3

Rellenar

Documentacion

Paso 4
Enviar

intuitiva en la cumplimentacion de los datos necesarios

Paso 5
Finalizar

Para mejorar Ia realizacidn de tramitaciones telemdticas hemos disefiado un asistente que le guiard de una manera sencilla e

¢Desea mas informacidn sobre los pasos a realizar? Mostrar explicacién detallada

Actualment, la gestio de
I'Administracié Publica exigeix l'adapta-
ci6 dels métodes i dels procediments a

Ir al paso siguiente

I'evolucié tecnologica, la qual cosa s'ha
convertit en una exigéncia de gran part
de la ciutadania.

Una bona part de la poblacié, acostumada ja a
fer qualsevol tipus de tramit i transaccio mitjancant
meétodes electronics i per Internet, exigeix aquestes
facilitats a qui té la competéncia de vetllar pels seus
interessos, és a dir, les Administracions Publiques.

Perd no només és una questié d'oportunitat
davant la demanda ciutadana; existeix una obliga-
cio legal d'anar adaptant els mecanismes i les
eines a les possibilitats que ofereixen les noves tec-
nologies. Concretament, a Espanya entra en vigor
la llei 11/2007, d'accés electronic dels ciutadans als
serveis publics. Aquesta llei obliga les diferents
administracions publiques a adaptar els mecanis-
mes d'accés de la ciutadania a I'activitat administra-
tiva a través de mitjans electronics. L'article 6 de la
llei esmentada reconeix el dret dels ciutadans a
relacionar-se amb les Administracions Publiques
utilitzant mitjans electronics per a exercir els drets
que es preveuen en l'article 35 de la llei 30/1992,
de 26 de novembre, de Regim Juridic de les
Administracions Publiques i del Procediment
Administratiu Comu, aixi com per a obtenir informa-
cions, fer consultes i al-legacions, formular sollici-
tuds, manifestar el consentiment, exposar preten-
sions, fer pagaments, dur a terme transaccions i
oposar-se a les resolucions i actes administratius.

A fi de comencgar a acomplir alld que
la norma esmentada estipula, la
Direccio General de Consum posara a
disposicié de la ciutadania, d'aqui a
poc temps, el tramit electronic de recla-
macié en matéria de consum, junta-
ment amb altres de denuncia i deman-
da d'informacié.

Aquest tramit comencara per que
I'administrat empleni un formulari com
el de les fig. 1i 2.

Aixi s'aniran complimentant les
dades fins arribar a configurar el model
de full de reclamacié estandard, a la
qual fins i tot s'hi podran annexar docu-
ments que hi estiguin relacionats (fig.

% |
'.‘_ll!l

Paso 1
Debe saber

- Anexar

. Govern
de les llles Balears

® Govern de les llles Balears
f]!

‘|| Govern

(e de les llles Balears

Asistente de Tramitacion

Reclamaciones a Consumo

£l Introduccién de reclamacion

* Motivo

Introduzca el motivo

I |

[ Avandonsr formulario

Paso2
Rellenar

Asistente de Tramitacion

Reclamaciones a Consumo

Paso 3
Documentacion

Fig. 1

Datos de la empresa reclamada

NIF/CIF:

*Nombre de la empresa

* Actividad

* Domicilio:

* Nimero:

Teléfono,

Provincis:

Municipio

Localidad:

Codigo postal:

* Motivo:

00000001R

IEmpresa de Pruchas

[activioad oe Fruebas

]cal le de pruebas
45
123654789

|LLES BALEARS

H
C—

| COLONIA DE SANT PERE

H

[o7000

Motivo de Pruebas

195 campos con asterison (< san abllgstarios

4 Pantalls snterior

Paso 4
Enviar

Pantsllesiguiente B

Fig. 2

iProblemas? Contacte con &l administrador

Usuario: Sin autenticacion Clave del ramite: GPFOKUVY-TDSNNRTS-T8GPOLV2 -8 Guardar clave- 38 Eliminar tramite

Paso 5
Finalizar

Anexar el siguiente documento: Documento a aportar telematicamente (hasta 5)

Recuerde que puede anexar telematicamente hasta cince documentos gue considere que aperten informacion a su tramite

Como puede anexar varios ficheros de este fipe proporcione un nombre al documento.

3).
D'aquesta forma, la reclamacio

Seleccione el fichero a anexar mediante el boton Examinar y a continuacion pulse sobre Anexar.

s'haura registrat de forma automatica, ]
juntament amb la seva documentacio,
cosa que permetra al ciutada fer-ne un
seguiment de la tramitacio i, natural-

Volver al listado de documentos a anexar

ment, guardar-ne un justificant.

Examinar. Anexar

Recuerde que |as extensiones permitidas son pdf,jpg,gif.doc y el tamafic maximo no puede superar los 1024 Kb.
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A

Pag. 10

Fig. 3

Questions de Consum - Num. 21



ol S

“‘"N'- “uryre.

NG N
e ‘?E’-; “‘ o
: 1 - - >

Questions de Consum -

Alguns consells per als consumidors

Els llumets amb forma de
bolla, estrella o avet, de color
vermell, groc, verd, de tots
colors, que es troben a tots els
carrers i negocis, ens indiquen
que ja estan aqui les festes de

Nadal.
Esta demoﬁ cientifica-
ment que els | ts conviden

a comprar i a mes, si aixd ho

sumem a la publicitat, els
regals, els dinars, sopars,
berenars... tipics d'aquestes

festes, podem posar en greu
risc l'economia personal o
familiar si no es conigdla la
despesa. Per aix0 és important
planificar les compres, crear
un pressupost amb el total de
coses i eeses que haurem
de fer, aixi sabrem aproxima-
dament qué volem gastar.
Antelacié. Si prepares les
compres o temps podras
comparar preus amb més tran-
quil-litat, i amb_un poc de sort
esquivaras le sses de con-
sumidors. En molt

Integnet pot ser de
& -te‘nb

Toni Canyelles

ompra importa,
q&mple, amb eI@

‘e Palma, pots¢
urant sis mesos més (és &

de trafic i persones dins les
botigues.

Comprar al pes, en el petit
comerg i productes de proxi-
mitat fets a Balears ens pot fer
estalviar forga diners no
només per Nadal, sind tot
I'any. Aixi doncs, hi ha asso-

ciacions d sumidors que
han creat dors de pro-
ductes al illor preu: tu

escrius el producte que vols i
ells et diuen a quin mercat o
quina botiga el pots comprar
al_preu més baix; la llet la
compraré aqu'T s verdure:
alla... Comparﬂeus, fitxa"
on compres; el lloc on fas la

i_molt!. Per
ssupost
amb qué fas la compra d'un
any al supermercat més car

cr compres

dir durant u
tal) si ho fas

Consumisme nadalenc

estudis demostren que
quan u pra en una gran
superfici=We’ centre comercial

se sol fer una despesa d'entre
un 25 i un 50% més que si
comprés en petits establi-
ments; aixd demostra que un
compra més d'allo que real-
ment necessitava. Per aixo és
tan Utijefer la llista de la com-
pra, pEfef més encara resps
tar-la escrupolosament q
es va a comprar.

Una darrera cosa: si com-
pres abans d'omplir I'estémac
tens moltes mé"robabilitats
de comprar elastar més.
També has d'anar amb compte

Pag. 11



La Constitucié Espanyola i
I'Estatut d'Autonomia de les
llles Balears estableixen el
dret de tot ciutada a un habi-
tatge digne.

L'adquisicié d'un habitatge
és una de les decisions més
importants que hem de pren-
dre al llarg de la nostra vida,
no solament per la qiestid
economica, sind perque la
seva ubicacio, caracteristi-
ques i instal-lacions ens condi-
cionaran en gran part el nostre
futur. Tot aixd fa que la decisio
hagi de ser molt meditada i
que s'hagi de valorar molt
conscientment tota la informa-
ci6 que se'ns faciliti. La legis-
laci6 sobre aquesta matéria
és profusa i complexa, i cal
tenir en compte uns consells
basics per a qualsevol com-
prador: la publicitat, I'eleccio,
els tramits previs a la compra,
la formalitzacio de la compra,
la sol-licitud i la formalitzacié
del préstec hipotecari.

Publicitat d'habitatges
L'oferta, la promocié i la
publicitat s'ha de fer de mane-
ra que no es prestin a confu-
sio les questions de la qualitat
o del preu. Hem de tenir en
compte que el contingut de la
publicitat és exigible i forma
part del contracte, encara que
no hi figuri expressament.
Aquesta és la rad de que
des dels organs especialitzats
en consum s'insisteixi tant en
que s'han de conservar els
fullets publicitaris, els anuncis,
etc., ja que son I'tinic o, si més
no, el principal mitja de prova
de les caracteristiques i de les
condicions que se'ns oferiren.

L'eleccié de I'habitatge
Pag. 12

L’habitatge

Javier Olivas

L'elecci6 de [I'habitatge
suposa una composiciéo mental
previa d'alld que desitgem i
cerquem: habitatge unifamiliar
o edifici plurifamiliar, grans
dimensions o més discretes, a
un carrer principal o a un altre
de més tranquil...
Hi ha diverses formes de cer-
car I'habitatge desitjat; aixi, el
més habitual és acudir a pro-
mocions immobiliaries que
s'estiguin fent a la zona que
s'ha triat, contactar amb agén-
cies immobiliaries, mitjans de
publicitat i revistes especialit-
zades, contactar directament
amb un particular, etc.

Ara be, cal tenir presents
altres vies d'informacio i d'ac-
cés a la compra d'habitatge
que ens poden resultar avan-
tatjoses o interessants: contac-
tar amb els organismes publics
locals (I'ajuntament de la zona)
i autonomics (la Conselleria
d'Obres Publiques, Habitatge i
Transports) per a estudiar la
possibilitat d'accedir a un habi-
tatge de proteccio oficial, o l'e-
xistencia de altres programes i
subvencions especialment diri-
gides als joves.

En qualsevol cas, abans

d'adquirir un habitatge, cal
tenir informacié sobre:
- L'entorn: situacio; activitats
molestes proximes, sorolls
diirns i nocturns; facilitats
quant a mitjans de transport
publics i aparcaments; serveis,
com ara mercats, col-legis,
parcs, centres comercials i
assisténcia sanitaria; possi-
bles canvis urbanistics que
puguin afectar positiva o nega-
tivament la zona. L'eleccié de
la zona condicionara el preu
de I'habitatge i de les despe-
ses futures.

- Els elements comuns de
I'edifici, com ara esquerdes,
humitats, necessitat de refor-
mes estructurals, estat dels
ascensors. Un altre aspecte
important és el funcionament i
les caracteristiques de Ia
comunitat de propietaris.

- Les caracteristiques de
I'habitatge: si és exterior o
interior; orientacio, il-luminacio
natural; superficie construida
(inclou murs i zones comunes)
i superficie util (no inclou bara-
nes, armaris, etc.); terrasses,
patis, galeries; instal-lacions
d'electricitat, calefaccid, aigua
i gas; sistemes de ventilacio;
aillaments; acabats generals
de I'habitatge, aixi com dels
banys i la cuina. Cal compro-
var que disposa de ceédula
d'habitabilitat.

Per concloure aquests con-
sells, recordeu que I'habitatge
pot comprar-se acabat (prepa-
rat per a ser habitat), en fase
de construccid o sobre planols
(s'ha realitzat i s'ha visat el
projecte d'execucio). També
recordeu que si I'habitatge no
és nou, heu de prestar molta
atencio a la qualitat de conser-
vacio i a les despeses addicio-
nals que poden ocasionar
determinades reformes.

Tramits previs a la compra

Després de decidir quin és
I'habitatge que es compra,
abans de firmar qualsevol
document hauriem de com-
provar la situacio registral
de la finca, mitjangant la
sol-licitud d'una nota simple
registral en el Registre de la
Propietat, document que con-
firma qui és el propietari de
I'habitatge i si hi ha o no carre-
gues: hipoteques, embarga-

ments o situacions especials.

Per a habitatges de nova
construccio, el venedor ha de
facilitar el certificat de I'ajunta-
ment corresponent que acredi-
ti la legalitat de I'obra; I'escrip-
tura de declaracié d'obra nova
i divisid horitzontal; si escau,
certificat cadastral en el qual
aparegui el valor de I'immoble;
planol (sobretot si I'habitatge
esta en construccio) en el qual
constin les dimensions reals
de I'habitatge; memoria d'aca-
bats per conéixer la qualitat
dels materials i dels acabats
de I'habitatge. En acabar I'o-
bra, cal sollicitar la cédula
d'habitabilitat (el Iliurament
fisic del document es realitza
en el moment de formalitzar la
compra) en la qual se certifica
que l'immoble compleix les
condicions minimes necessa-
ries per ser habitat. Aquest
document és necessari per
donar d'alta els serveis de llum
i d'aigua.

Per a habitatges de segona
ma, el venedor ha de facilitar
I'escriptura de la propietat de
I'immoble, la documentacio
acreditativa del pagament de
I'impost sobre béns immobles,
el certificat de la comunitat de
veins quant a la situacié de
pagament de les despeses
comunitaries, els estatuts
comunitaris, els rebuts d'altres
impostos que el puguin afectar
(impost de valor de terrenys de
naturalesa urbana , certificat
cadastral, cédula d'habitabili-
tat).

Alhora que es fan aquests
tramits, pot pactar-se el lliura-
ment, per part del comprador,
d'una paga o senyal a comp-
te de l'import que s'ha de
pagar. S'ha de tenir molt pre-
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sent que en aquest casos i si
no s'ha pactat una altra cosa,
si la compravenda no es du a
terme per culpa del compra-
dor, aquest perd el senyal. | si
el venedor no compleix alld
pactat, estara obligat a pagar
el doble de la quantitat rebu-
da.

També sol firmar-se un
acord de compravenda o con-
tracte privat entre les parts
abans de firmar l'escriptura,
en el qual es reflecteix l'acord
a que s'ha arribat.

Si bé el contacte privat de
compravenda, combinat amb
la presa de possessio o lliura-
ment de ['habitatge a favor
nostre, ja ens hauria convertit
en propietaris, la practica
habitual ens du a que sigui
I'escriptura el titol que
assegura la propietat de
I'habitatge. Ha d'estar sem-
pre expedida davant notari i
habitualment inscrita en el
Registre de la Propietat (sem-
pre s'ha inscriure si comprem
amb hipoteca).

En cas que I'habitatge sigui
de proteccio oficial i/o el com-
prador pugui beneficiar-se de
subvencions i ajudes especifi-
ques promogudes per orga-
nismes oficials, aquest ha de
fer els tramits addicionals i
aportar la documentacié que
aquests organismes sol-licitin.

Ja hem triat la casai la hipo-
teca. Ara, per convertir-se en
propietari de [I'habitatge, cal
dur a terme dos actes juridics:
formalitzar la compra de I'ha-
bitatge i formalitzar la constitu-
ci6 de la hipoteca (si la com-
pra es finanga amb un préstec
hipotecari).

Ambdues operacions s'a-
costumen a fer en el mateix

_ e
o e

EEm ufly
R e g

moment davant el notari que
intervé l'operacio.

Formalitzacié de la compra
de I'habitatge

- Signatura de l'escriptura de
compravenda davant notari.
Es tracta d'un document subs-
crit pel comprador i pel vene-
dor en queé figuren les condi-
cions del contracte: noms del
comprador i del venedor, iden-
tificacio de I'habitatge, preu,
forma de pagament, etc.

- Una vegada firmada I'escrip-
tura, aquesta normalment s'ha
d'inscriure en el Registre de la
Propietat. El mateix dia de la
firma, la notaria envia un fax al
Registre perqué aquest faci un
assentament provisional; lla-
vors s'obre un termini de 10
dies habils per a presentar els
documents originals.

- Liquidacio d'impostos.

- Inscripciod en el cadastre del
nou propietari de I'habitatge.
Podem dur a terme aquests
tres darrers tramits per nosal-
tres mateixos, tot i que molt
sovint s'encomana a una ges-
toria dur-los a terme. Cal
recordar que és dret del com-
prador triar la gestoria, ja sigui
la que se li ofereixi o qualsevol
altra que desitgi.

Sol-licitud i formalitzacié del
préstec hipotecari

No sempre tots tenim la sort
de poder adquirir ca nostra
fent servir exclusivament els
nostres estalvis o recursos.
Aixi, el mercat creditici immo-
biliari t¢ una enorme importan-
cia.

Com és sabut, l'instrument
creditici més usual per a finan-
¢ar la compra d'habitatges (o
d'immobles en general) és el
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credit amb garantia hipoteca-
ria, ja que aquesta garantia té
una gran efectivitat pel banc,
tant des d'un punt de vista
material com processal, al
mateix temps que suposa uns
avantatges per als consumi-
dors, ja que és aquesta garan-
tia especial la que permet al
banc oferir el crédit a terminis
més llargs i a uns tipus d'inte-
rés més baixos.

Quan volem comprar un
habitatge cal, doncs, estudiar
seriosament quin és el credit
que més ens convé entre la
més que abundant oferta exis-
tent. Estem a punt de fer una
de les inversions materials
més importants de la nostra
vida i no és absurd aturar-nos
a reflexionar, maldament sigui
uns moments, sobre qué és
allo que més ens conveé.

Després de decidir el tipus
de préstec més adequat, I'en-
titat financera ha de sollicitar
una série de dades necessa-
ries per tal d'estudiar I'opera-
cid, aixi com els documents
seglents: DNI, ndmina, ulti-
mes declaracions, etc.

La taxacié: mitjancant una
societat autoritzada, es fara la
valoraci6 de I'immoble.

Amb tota aquesta informa-
cio, l'entitat financera pot estu-
diar 'operacié i en pot emetre
I'oferta vinculant, que és un
document amb vigéncia mini-
ma de 10 dies en el qual es
detallen les caracteristiques
de l'operacié a lI'espera que el
client accepti o no I'oferta.

Per concloure aquestes
linies, sera bo recordar un
seguit d'extrems en relacio a
les despeses que van apare-
llades a la compra d'un habi-
tatge i que hem de tenir ben

presents:

Despeses derivades de la
compra de I'habitatge i de la
constitucio de la hipoteca: la
realitzacio de tots els tramits
suposa una série de despeses
i d'impostos la quantia dels
quals depen de I'import de I'o-
peracié de compravenda i del
préstec hipotecari.
Basicament, un pot calcular
que la suma de totes aquestes
despeses suposa aproximada-
ment un 10 % del preu escrip-
turat.

Despeses derivades de
I'escriptura de
compravenda: despeses
generals de notaria, registre i
gestoria, liquidacié d'impostos.

Despeses derivades de la
constitucio de la hipoteca:
verificacio registral a fi de com-
provar l'existéncia de carre-
gues o no de l'immoble, taxa-
ci6 de lI'immoble (un expert cal-
cula el preu de I'habitatge
segons diversos parametres:
qualitat, estat de conservacio,
etc.), comissio d'obertura, des-
peses de notaria, dels tramits i
de la inscripcid en el registre
(honoraris del notari, inscripcio
d'escriptures i impostos), asse-
gurancga d'incendis.

Recordeu que se'ns pot exi-
gir contractualment la contrac-
tacio de determinats serveis
complementaris, com ara
assegurances. Ara bé, allo que
no se'ns pot imposar és |'em-
presa asseguradora amb la
qual contractar.

Una vegada comprat I'habi-
tatge, la Llei ens confereix un
drets, com ara garanties relati-
ves a les possibles deficien-
cies que aquell pugui presen-
tar. Pero aixo, sera objecte de
comentari en un altre article.
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Actuacions de la
Direccio General de Consum

M? Eugenia Martin-Casallo

La Direccié General de Consum té entre els seus objectius vetllar per la salut i la segure-
tat dels consumidors, motiu pel qual dur a terme, de forma continuada i entre altres actua-
cions, inspeccions i controls adregats a comprovar la seguretat dels productes que es comer-
cialitzen.

Durant 2008, aquesta Direccié General ha iniciat una campanya adregada als responsa-
bles de la posada en el mercat de productes no alimentaris o productes industrials d'origen
asiatic denominada "Producte importat, producte segur", I'objectiu de la qual és aconseguir
que aquests responsables, importadors, fabricants i distribuidors, siguin conscients del
paper tan important que exerceixen a I'nora de comercialitzar productes correctament etique-
tats i que compleixin els requisits de seguretat, tot amb la finalitat de prevenir riscs i acci-
dents en els consumidors.

Dins d'aquesta mateixa campanya, també s'estan duent a terme inspeccions de control en
els diversos establiments d'importacio i distribucié de la nostra comunitat autobnoma, i amb
aquest motiu cal esmentar que, fruit de la investigacid, es detecta en un magatzem distribui-
dor l'existencia de 9.000 unitats de diversos productes aproximadament que presentaven
deficiéncies d'etiquetatge, fet que tengué com a consequéncia la immobilitzacio de:

- Garlandes lluminoses, a les quals els mancava l'etiquetatge, les instruccions en una llen-
gua oficial i, en la majoria, les dades d'un responsable a la Unié Europea.
- Un petit electrodoméstic i adaptadors, sense etiquetatge ni instruccions en una llengua ofi-
cial.
- Unes 7.700 unitats de juguetes, com ara:

> Ninots de peluix i/o de plastic, en sa majoria sense la marca CE, aixi com d'informacié

v
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sobre un responsable de la importacio i/o distribucid, i instruccions d'us.

> Trencaclosques de fusta amb formes i presentacions diverses, a la immensa majoria dels
quals els manca la marca CE, aixi com les instruccions d'us en una llengua oficial.

> Diversos tipus de vehicles de radio control, vehicles amb piles: en alguns casos, unes uni-
tats sense marca CE, i en sa majoria sense advertiments i instruccions d'us en una llengua ofi-
cial.

> Pepes de plastic de mides i tipus diversos: la major part sense la marca CE, les dades del
responsable a la Unié Europea ni les instruccions d'Us.

> Juguetes variades: unitats sense cap tipus d'etiquetatge ni marca CE, en sa maijor part.

> Ulleres de jugueta sense cap tipus d'etiquetatge, incloent-hi la marca CE.

- Articles de puericultura, sonalls sense les instruccions ni advertiments en un etiquetatge en
idioma oficial.

La Direccié General de Consum esta valorant aquesta actuacioé per tal de donar-hi continui-
tat, tant quant al reetiquetatge d'alguns dels productes, la seva destruccié per mancar-los qual-
sevol tipus d'identificacio i de marcat CE, o bé la presa de mostres per a comprovar-ne la segu-
retat.
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MINISTERIO o s
DE SANIDAD INSTITUTO Govern de les llles Balears
Y CONSUMO ' NACIONAL Conselleria de Salut i Consum
DEL CONSUMO Direccit General de Consum
MALLORCA

OFICINA DE TURISME
Aeroport de Son Sant Joan
07611 Palma

Tel.: 971 789 556

OFICINA DE TURISME
Plaga de la Reina, 2
07012 Palma
Telz971 173 992

MENORCA

OFICINA DE TURISME

Placa de la Catedral, 5

07760 Ciutadella

Tel.; 971 382 693 / 971 368 678

OFICINA DE TURISME

Aeroport de Menorca

07700 Mad

Tel.; 971 157 115/ 971 368 678

EIVISSA

OFICINA DE TURISME
Passeig de Vara del Rey, 1
07800 Eivissa

Tel.: 971 301 900

CONSELL INSULAR

Av. d’Espanya, 49

07800 Eivissa

Tel.: 971 195 900 (centraleta)

FORMENTERA

OFICINA DE TURISME

Port de la Savina. Edifici d'Obres del Port
07013 Formentera

Tel.: 971 322 057 / 971 322 034 (ajuntament)

N

ECC-Net

Centro Europeo )
del Consumidor en ESPANA

European Consumer Centre in SPAIN




