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les associacions empresarials que han
implantat els seus propis protocols de garantia

dels drets dels consumidors

Primera edicio dels guardons de coregulacio en materia de consum
per associacions empresarials de les llles Balears

El presidentAnt}'ch, el conseller de Salut i Consum i el director ge;eral de Cohsum amb els represen-

tants de les quatre associacions guardonades.

El president del Govern de les
llles Balears, Francesc Antich,
va lliurar el 12 de gener passat
els guardons que premien les
diferents associacions empresa-
rials de les llles Balears que han
destacat en la coregulacié en
matéria de consum.

La coregulacié pretén que les
associacions empresarials, amb
el suport de la Direccido General
de Consum i de les associacions
de consumidors, dictin unes nor-
mes propies que regulin les
seves relacions amb els consu-
midors per tal de garantir una
major proteccié. Per tant, es
tracta d'unes normes que no soén
imposades pel legislador o per
I'administracio.

La coregulacié és una proposta

innovadora que pretén enfocar
les relacions entre les empreses
i els consumidors i que forma
part de les noves politiques en
matéria de consum que s'apli-
quen a nivell nacional i europeu.

La iniciativa dels guardons que
es varen concedir ha comptat
amb la col-laboraci6 de totes les
persones que integren el Consell
de Consum de les llles Balears.
Aquest Consell, que el setembre
de 2008 va aprovar la creacié
d'aquests guardons, esta format
per professionals que provenen
de diferents sectors, tant de
I'Administraci6 com d'associa-
cions de consumidors i patronals
empresarials.

(Continua en la pagina 5)

Guardonats

Primer premi. Guardé d'or.
- Associacié d'Empresaris
d'Instal-lacions Eléctriques i
de Telecomunicacions de
Mallorca (ASINEM)

Segon premi. Guardé de
plata.

- Associacié Empresarial de
Restauracié de Mallorca

Tercer premi. Guardé de
bronze, ex-aequo.

- Gremi de Tintorers i
Bugaders de les llles Balears
- Associacio de Professionals
i Treballadors Autdonoms de
les llles Balears (APTA).
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Cues ARBITRATGE

Prova de compra

factura.

¥
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- Demanau sempre el tiquet de compra o la

- Es el document que demostra el que heu
comprat, on i el que ha pagat.

- En cas de possibles reclamacions, sera imprescindible.

- En ocassions, els comergos, com a practica comercial, us
poden oferir la possibilitat de canviar el bé per un altre o tor-
nar-vos els doblers, encara que aquest no sigui defectuds, per
la qual cosa també necessitareu el tiquet de compra.
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Presentat a Formentera el decret
que regula els drets d’informacio

De manera continua

rebem missatges per || dels passatgers en el transport

| consumir; logic, vivim .
8l en una societat de maritim entre llles
consum. La publicitat
ens esta bombarde-
jant en tot moment de la nostra rutina
diaria. Tot el dia, des que ens llevem i
escoltem la radio, obrim un diari o revis-
ta, posem la televisidé, caminem pel
carrer i veiem cartells gegants a les
facanes o missatges a les aturades
d'autobus hi trobem publicitat.

Educar per consumir

El mes de desembre passat, el conseller de Salut i Consum, Viceng
Thomas, i el director general de Consum, Diego Gonzalez, varen presentar
a Formentera el decret que regula els drets d'informacié dels passatgers
usuaris del transport maritim entre illes. A Balears, la majoria del transport
de mercaderies es produeix per via maritima, pero el transport de persones
presenta un panorama completament diferent, ja que les creixents comuni-
cacions aéries havien reduit progressivament la transcendéncia que ha tin-
gut historicament.

No obstant aix0, el transport maritim és I'inic mitja de sortida i d'entrada
de la seva illa per als residents de Formentera i, a més, el transport mari-
tim de persones entre les illes, sobretot des que operen vaixells d'altes
prestacions, ha agafat un nou impuls, molt especialment durant la tempo-
rada estival.

A I'ambit del transport maritim de persones fins ara no hi havia una regu-
lacié sistematica, com existeix en practicament totes les activitats empresa-
rials de prestacié de serveis a consumidors o usuaris finals, per protegir els
drets basics dels usuaris dels serveis de transport prestats per les navilie-
res.

El decret regula la informacié que reben les persones consumidores i
doéna transparéncia i seguritat als usuaris. Aquesta nova normativa no pre-
tén ordenar les relacions contractuals entre les empreses navilieres i els
passatgers, que ja disposen de les seves propies regulacions en altres
ambits normatius.

Ara bé, les invitacions a comprar que
fan moltes companyies no es fan de
manera clara, s'empren técniques
avancades 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. Aixd es pot veure
reflectit en els col-lectius dels consumi-
dors més joves.

900 166 000

Diego Gonzalez Carrasco
Director general de Consum
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Direccié General de Consum Oficines d’informaci6 al consumidor

Conselleria de Salut i Consum ) %
Direccio General de Consum

Passeig des Born, 17 Passeig des Born, 17
07012 Palma 07012 Palma

Tel.: 971 78 49 96

Menorca
. . Av. Josep Maria Quadrado, 17
Dllrector ger’1eral de Consum: 07703 Mab
Diego Gonzalez Carrasco
Eivissa
Col-laboradors en aquest numero: Via Romana, 81
Francisco Valero, Sebastia Vanrell, Vicente Soria, Antoni 07800 Eivissa
Canyelles, Javier Olivas, M@ Eugenia Martin-Casallo, o
Jesus Cuartero, Aina Molina, Fanny Villalonga, Dolga Correu electronic per a consultes:
Garcia. consultes@dgconsum.caib.es
.. Plana web:
Maquetacio: Jaume Boada Salom http://consum.caib.es

Telefon d’atencio al consumidor

Govern de les llles Balears
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Inaugurats a Balears set punts telematics
d’atencio al consumidor

El conseller de Salut i Consum i el director general de Consum, amb membres del cos consular de
Balears, associacions de consumidors i altres entitats, assistents a l'acte de presentacio dels punts
telematics que tengué lloc l'estiu passat.

Els Punts d'Informaci6 sén ter-
minals 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'assisténcia i suport que la Unié
Europea posa al seu abast en
I'Estat membre en que 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 fun-
cionament a totes les illes.

En concret, estan situats a I'ofi-
cina de turisme de l'aeroport de
Son Sant Joan i a l'oficina de
turisme de la placa de la Reina
numero 2, de Palma, a Mallorca;
a l'oficina de turisme de l'aero-
port de Mad i a I'oficina de turis-
me de la placa de la Catedral
numero 5 de Ciutadella, a
Menorca; a l'oficina de turisme
del passeig de Vara de Rei,
numero 1, i a la seu del Consell
Insular, avinguda d'Espanya,
numero 49, a Eivissa; i a I'oficina
de turisme del port de la Savina,
a Formentera. Els Punts
d'Informacié Telematica formen
part d'una xarxa europea, 'ECC-
Net, de Centres Europeus del
Consumidor, que sén organis-
mes i entitats similars en el seu
funcionament, competencies i

objectius. Estan emplagats en
cadascun dels estats membres
de la UE i foren creats a instan-
cies de la Comissio Europea. La
seva finalitat és garantir que
qualsevol consumidor europeu,
a qualsevol estat, gaudeixi de la
mateixa proteccio i qualitat de la
informacio, assisténcia i suport
quan els seus drets s'hagin vist
conculcats.

La seva major utilitat, a més de
la consulta d'informacié en maté-
ria de consum, és que permeten
presentar reclamacions per inter-
net a través d'una aplicacié del
terminal informatic, mitjancant la
qual el consumidor omple el for-
mulari 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 recla-
macions, aixi com d'exercir el
paper de mediadors entre el pro-
veidor i el consumidor.

En la presentacié dels punts
d'informacié telematica, el con-
seller Viceng Thomas va desta-
car la prioritat que suposa per a
la Conselleria de Salut i Consum
la proteccié dels consumidors,
tenint en compte que vivim en un
mon cada vegada més global on
es facilita el fet de consumir.
Thomas va incidir en la necessi-
tat de potenciar I'educacio i la
formacié en matéria de consum,

de generar noves vies per a pre-
sentar reclamacions i de millorar
els metodes de resolucio de con-
flictes dels consumidors.

Viceng Thomas va explicar que
la filosofia de treball de la
Conselleria de Salut i Consum
es basa en cercar aliances estra-
tegiques, és a dir, la col-labora-
Ccio transversal amb els diversos
agents que treballen a les illes.
Aixi mateix, ha recordat que tots
els consumidors, ja siguin el meés
d'un milié de residents a les illes
Balears, o els aproximadament
12 milions de turistes que ens
visiten i utilitzen els nostres ser-
veis, disposen de vies alternati-
ves per a resoldre els conflictes,
com l'arbitratge, que estan total-
ment operatius i son rapids i gra-
tuits.

Els assistents a la reunid
també reberen un dossier infor-
matiu en el qual s'hi detallava
tota la xarxa d'oficines de con-
sum, les ubicacions dels punts
telematics d'atencié al consumi-
dor, la relacié dels ajuntaments
que es troben adherits al progra-
ma Consum a Ca Teva per a pre-
sentar reclamacions en els pro-
pis municipis i una llista de les
associacions de consumidors.
D'aquesta forma, els receptors
d'aquesta informacié la tendran
disponible per a totes les perso-
nes que la puguin necessitar.
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El paper de les associacions de consumidors

Les associacions de consumidors i usuaris son instruments molt importants per a
defensar els consumidors i usuaris. La seva tasca abasta la informacié al consumi-
dor i la defensa en totes les instancies.

Les associacions poden assessorar i orientar els consumidors i indicar-los quin és el mitja més
adient per a resoldre el problema.

També poden intervenir amb les empreses, iniciar un arbitratge de consum representant els con-
sumidors i defensar-los en els tribunals de Justicia.

1a Jornada formativa
"Per més seguretat, per
més benestar” dirigida a
les persones grans

El 18 de novembre passat es
va celebrar la 1a Jornada forma-
tiva "Per més seguretat, per més
benestar", dirigida a les perso-
nes grans i associacions de con-
sumidors de les llles Balears, i
que s'ha organitzat en col-labo-
racio amb ['Institut Nacional de
Consum.

Aquesta jornada s'emmarca en
les diferents campanyes relacio-
nades amb la seguretat dels pro-
ductes que la Direccié General
de Consum, depenent de la
Conselleria de Salut i Consum,
esta desenvolupant amb dife-
rents 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 mes de promou-
re un consum responsable, soli-
dari i segur. La Direccié General
de Consum du a terme campan-
yes per garantir que la proteccié
dels consumidors sigui efectiva
i, dins les actuacions en aquest
ambit, ha destacat dues cam-
panyes especifiques: la del con-
trol 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 Gonzéalez va manifestar
que en l'actual conjuntura eco-
nomica €s encara meés necessa-
ri millorar la confianca dels con-
sumidors. Per aix0, va assenya-
lar, "la formacio i la informacio
s6n fonamentals per augmentar
la proteccié diaria de tots els
consumidors".

La jornada va comptar amb
dues taules rodones: "Contractar
amb seguretat" i "Comprar amb
seguretat". Els ponents varen
ser técnics de la Direccio

General de Consum, represen-
tants de les associacions Fepae,
Nuredduna i Unae, i també el
dirigent d'UGT, Lorenzo Bravo.
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El lema d'enguany és 'Que fem en el nostre temps de lleure?’
La Direccio General de Consum, juntament amb I'INC, presenta

la quarta edicio del concurs 'Consumopolis’ per a fomentar el

consum responsable en els menors
- L'acte de presentacio va tenir lloc a Mab amb la participacio 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 Primatri i del segon i tercer cicle d'Ensenyament Secundari Obligatori

- L'edicio 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

A L - 2

Quatre imatges dels quatre r:acts de presen

L'Instituto Nacional de Consumo
(INC), depenent del Ministeri de
Sanitat i Consum, en col-labora-
cio amb les autoritats del Govern
de les llles Balears, va presentar
el 17 d'octubre passat a Ma¢ la
quarta edicié del concurs
Consumopolis. Es tracta d'una
iniciativa que per primer cop es
presenta oficialment fora de la
capital d'Espanya i que pretén,
d'una forma ludica i pedagogica,
fomentar les practiques de con-
sum responsable entre els esco-
lars espanyols.

L'edicio d'enguany té coma
lema Qué fem en el nostre temps
lliure? i "pretén potenciar el con-
sum racional i solidari, aixi com
els habits saludables i segurs
durant les hores d'oci entre els
joves", va explicar la directora de
I'INC, Etelvina Andreu, qui esti-
gué acompanyada en l'acte per
Diego Gonzalez, director general
de Consum de les llles Balears.

ifd-l .

Aquest primer acte tengué lloc
sota una carpa instal-lada per
aquesta finalitat en el col-legi
public Mare de Déu del Carme i
hi van participar els 110 alumnes
de tercer cicle de primaria.
Després que les autoritats llegis-
sin el decaleg de Just i Clara, els
personatges que ajuden a ator-
gar al concurs una imatge atrac-
tiva per als més joves, es va ser-
vir 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 ['assisténcia
de 69 escolars.

Tot i que, com hem dit, la pre-
sentacio oficial tengué lloc a
Menorca, el primer acte relacio-
nat amb Consumopolis s'havia

acié de Consumopolis 4
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duts a terme arreu les llles Balears.

dut a terme els dies 12i 13 d'oc-
tubre al col-legi public Rei Jaume
[Il de Llucmaijor, a Mallorca, coin-
cidint amb la fira local. En aques-
ta ocasio, es feu un concurs de
dibuix en el qual participaren 120
infants i se servi un apat saluda-
ble als assistents sota una carpa
que també servi com a punt d'in-
formacio durant aquells dos dies.
Amb aquesta mateixa finalitat
informativa, la Direccié 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
considerable quantitat de visi-
tants.

Consumdpolis es du a terme a
nivell nacional en col-laboracid
amb les Comunitats Autonomes i
els concursants son nins de ter-
cer cicle de primaria i de segon i
tercer cicle d'Ensenyament

ErE

Secundari Obligatori. En l'edicio
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 con-
sum nacionals i autondmiques,
del Ministeri d'Educacid, Politica
Social i Esports, i per associa-
cions de consumidors.

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

Sebastia Vanrell

Els fulls de reclamacié o
denuncia son uns dels mitjans
meés estesos per a dur a terme i
fer efectiva la defensa dels drets
dels consumidors i usuaris en les
seves relacions de consum, tot
proporcionant un mitja senzill
que permet el consumidor cons-
tatar amb immediatesa el seu
desacord o la seva protesta
envers alld que entén que ha
estat una vulneracio de les nor-
mes que regulen els seus drets.

Cal recordar que l'article 11 de
I'Estatut dels Consumidors i
Usuaris imposa l'obligacio a tots
els comergos, serveis i profes-
sionals de les llles de disposar
de fulls de reclamacions; ara bé,
donar compliment a aquesta
obligacié s'havia diferit i supedi-
tat al desenvolupament d'un
reglament en aquest sentit, per
la qual cosa en la practica I'obli-
gacio no gaudia d'eficacia.

Certament han existit intents
de desenvolupar reglamentaria-
ment aquesta matéria, si bé
encara no s'ha assolit un resultat
concret quasi 11 anys després
d'haver-se aprovat 'Estatut dels
Consumidors i Usuaris de les
llles Balears. Aix0 ha dut a la
Direccié General de Consum a
emprendre una accié decidida
per tal de desenvolupar normati-
vament aquesta matéria 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 con-
sumidors, informaren favorable-
ment 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 preceptius informes.

El text que ha sorgit finalment
és el resultat tant d'una tasca ini-
cial 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 con-
crets.

El text, doncs, que ha recollit
fins i tot en el seu titol la denomi-
nacio de Full de Reclamacié o
Denuncia com a nom oficial d'a-
quests documents, presenta les
caracteristiques seguents:

- Defineix i regula els fulls de
reclamacio o denuncia, establint-
ne el model unic oficial, la tinen-
¢a del qual, des del moment de
I'entrada en vigor del Decret,
sera obligatoria per a tots els
empresaris i professionals, en
les seves relacions amb els con-
sumidors i usuaris.

- Determina totes les persones
obligades a disposar-ne, les
quals sbén tota persona que
comercialitzi béns o presti ser-
veis a persones i que no actui en
el marc de la seva activitat

- T T,

empresarial o professional.
Estén aquesta obligacid fins i tot
a I'Administracio, quan comer-
cialitza béns o serveis a canvi
d'una contraprestacio no tributa-
ria. Estaran obligats també a fer
servir el model unic de full de
reclamacio o denuncia aquelles
persones que, per una normativa
sectorial concreta, ja feien servir
fulls de reclamacions propis en
les seves relacions amb perso-
nes que tenguin la condici6 legal
de consumidors o usuaris.

- Defineix i determina I'abast de
les reclamacions i de les denun-
cies, diferenciant-les en qué
aquestes darreres només posen
en coneixement de
I'Administracio un fet que el
denunciant entén que és una
infraccié normativa, mentre que
la reclamacio inclou, a més, una
pretensié de reparacio, entesa
aquesta expressié en sentit
ample, a favor del reclamant.

- Regula questions concretes pel
que fa al lliurament dels fulls de
reclamacio, com és l'obligacio de
lliurar-los en el mateix moment i
lloc on se sollicita, com també
les condicions i terminis per tal

de dur a terme aquest lliurament
quan la contractacié del servei
no sigui presencial; aixi mateix,
regula I'obligacié de portar fulls
de reclamacions dels comercia-
litzadors de béns o prestadors
de serveis quan duguin a terme
la seva activitat a domicili o fora
del seu establiment mercantil o
professional. Cal destacar també
I'obligatorietat del lliurament fins i
tot quan no s'ha formalitzat enca-
ra una relacié contractual entre
el consumidor o usuari i I'empre-
sari o professional.

- Es regula aixi mateix el tramit
processal que I'Administracié ha
de donar a les reclamacions o
denuncies que es presentin, aixi
com les relacions d'ambdues
vers els procediments sanciona-
dors.

- Per concloure, s'estableix un
termini ample per a l'entrada en
vigor de la norma, de sis mesos
des de la seva publicacid, com
també una transitorietat de fins a
dos anys comptadora des de la
data d'aquesta entrada en vigor,
perqué duguin a terme I'adapta-
cié al model unic de full de recla-
macié o denuncia aquells
empresaris o professionals de
sectors concrets (per exemple, la
restauracio, I'hoteleria i els tallers
mecanics d'automocid) que, com
a consequéncia de normatives
especifiques, ja es trobaven obli-
gats a disposar de fulls de recla-
macio.

En definitiva, esperem que en
un espai de temps no gaire llarg
es doni una passa important per
a la implantacié d'una de les
peces essencials de l'engranat-
ge de la proteccié dels consumi-
dors de les llles.

(Ve de la portada)

L'objectiu d'aquests guardons ha
estat premiar i distingir les associa-
cions empresarials que han elaborat
els seus codis de bones practiques
durant 2008. En l'acte, el president
del Govern de les llles Balears,
que
"correspon a les administracions
publiques promoure i donar un reco-
neixement a aquelles actituds dels
empresaris i de les empreses que
d'una forma voluntaria i activa dis-
senyen i implanten els seus propis
protocols de garantia dels drets dels

Francesc Antich, destaca

seus clients".
L'any passat,

coregulacio.

14 associacions
empresarials de les llles Balears
varen desenvolupar iniciatives de

BE T e F
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d Cca teva

Bartomeu Alzina, batle de Capdepera, i Viceng Thomas, conseller

de Salut i Consum, signant el conveni Consum a ca teva.

Capdepera i els ajunta-
ments eivissencs s'adhe-
reixen a Consum a ca teva

Francisco Valero

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 l'arxipelag balear.

El 17 de novembre s’hi va
adherir Capdepera, un dels pocs
municipis mallorquins que enca-
ra no gaudia dels avantatges
d’aquest programa, que pretén
facilitar als consumidors de les
illes 'accés a I’Administracio per
tal de fer-hi arribar les seves
reclamacions i denuncies en
materia de consum. En repre-
sentaci6 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 habi-
tual, el conseller de Salut i
Consum, Viceng Thomas, i el
director general de Consum,
Diego Gonzalez.

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 l'adhesi6o a aquest
programa. D’aquesta forma, la
pitilsa major queda coberta en
la seva totalitat (la DGC ja dispo-
sa d’oficina propia a la capital
eivissenca) per una xarxa d’ofici-
nes on els consumidors poden
expressar els seus dubtes en
relacio amb el seus drets.

Els batles de quatre municipis eivissencs i el conseller de Salut i
Consum, durant l'acte de signatura del conveni.

L'Arbitratge de Consum
electronic

Jesus Cuartero. President de la Junta
Arbitral de Consum de les llles Balears

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

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

Perd aquesta nova oportunitat
que s'ofereix als consumidors
per tal de facilitar la presentacio
de les seves sollicituds d'arbi-
tratge, necessita acomplir diver-
S0s 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'expe-
dient arbitral per aquesta via,
també els funcionaris de la Junta
han de disposar de signatura
electronica autenticada.

- També el representant de I'em-
presa reclamada ha de tenir sig-
natura electronica.

- Igualment, els arbitres desig-
nats per I'Administracié per a
resoldre la controvérsia.

- Allo més complicat pot ser
organitzar les audiéncies arbi-
trals electroniques. Es a dir, per
a dur-se a terme d'una forma
valida una audiéncia arbitral
electronica, tots els qui intervin-
guin han de disposar de signatu-
ra 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
consumidor i I'empresari es reu-
neixin per a celebrar una audien-
cia electronica, bé per videocon-
feréncia o mitjangant un medi
similar al xat.

Si algun dels qui intervenen en
el procediment arbitral no dispo-

sa 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 audién-
cia arbitral electronica. Es per
aixo que el Real Decret permet
opcions diverses:

- La iniciacio, la tramitacié i la
resoluciéo de tot el procediment
arbitral per via electronica. Per
aixo, tots han de tenir la signatu-
ra electronica.

- La iniciacio 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 con-
sumidor 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 electroni-
ca, es facilita sens dubte la tra-
mitacié 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 arbi-
trals de consum). Aix0 suposa, a
meés, una important comoditat i
facilitat de fer els tramits des de
casa o des de l'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 l'any 2009 quan realment
poguem comprovar les bondats
del nou procediment electronic,
després d'haver polit les dificul-
tats 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 elec-
tronic si voleu presentar una
sol-licitud  d'arbitratge  per
Internet.
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Remodelacio de la web de la
Direccio General de Consum

Antoni Canyelles

En aquest article parlaré del
Portal del Consumidor i d'algu-
nes de les futures millores, perd
també vull fer una breu explica-
cio sobre les principals diferen-
cies entre la web 1.0 i la 2.0.
Avis: aixd no és un article de
caire informatic, esta fet per a un
no informatic a qui li agradi la
informatica, aixi que les explica-
cions i la terminologia imprescin-
dible emprada pot no ser del tot
adient als ulls d'un informatic,
perd en canvi podra ser entesa
per la majoria de persones usua-
ries.

El Portal del Consumidor es va
crear el marg de 2002; era I'épo-
ca en qué Internet ja s’havia con-
solidat, perd no se sabia molt bé
per qué servia concretament
aixd de la World Wide Web
(sigles www). Es desconeixien
moltes de les possibilitats de la
xarxa de xarxes. A més, el nom-
bre d'usuaris amb accés era bas-
tant reduit i aquests accedien
amb connexions molt lentes mit-
jangant uns modems que feien
un soroll espantés i que avui
resulten desconeguts per a molts
gracies a les linees d'alta veloci-
tat ADSL. A dia d'avui, la meitat
dels ciutadans de les Balears
tenen accés a la xarxa, mentre
que al mén ja sén 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 época, es
tipifiquen avui dia com a webs
1.0, és a dir, de la primera forna-
da. Aixd no vol dir que totes les
webs que es crearen amb poste-
rioritat 0 es creen actualment es
tipifiquin immediatament com a
web 2.0. Quina és, doncs, la
principal diferéncia entre una i
I'altra, o quin és el fet que atorga
la distincié? Podem dir que les
pagines web de la primera forna-
da sén estatiques, on les modifi-
cacions del contingut no son
gaire frequents o practicament
inexistents. Es tracta de webs
unidireccionals, on l'usuari con-
sumidor només rep el missatge o
la informacié que hi ha dins la
pagina i no pot intervenir-hi. Es
arran d'aquesta rigidesa quan
sorgeixen noves formes de
navegar per Internet, nous
canals de participacido i noves
maneres d'interactuar que es
recullen en nous programes i
aplicacions que ben aviat s'incor-
poren a noves pagines web i
passen a ser denominades 2.0.

El fet que el consumidor usuari
pugui interactuar, pugui partici-
par i pugui ser escoltat és, en
definitiva, la maxima que ha de
perseguir qualsevol administra-
ci6 i molt especialment
I'Administracié de Consum, on la
informacio practica i actual signi-

i'l . Govern

Z1b7 de les llles Balears
Portal del Consumidor

Inici » Home portal Consum »

Presentacio

* Agenda

o Infroduccid

* Estatut dels consumidors
) Norrmativa

» Memaries anuals Els teus drets com a
sense informacio

Serveis

* Atencid al consumidor
* Reclamacions i dendncies

o Arbitratge de consum

Associacionisme de
consum

* Control de mercat
Consurn a Ca Teva

Oficina Virtual

! Consultes i reclamations
o Comoreclamar?

Recursos
* Revista "Qlestions de
Consum”
 Enllacos dinteres
o FAQ
Andu de comunicats

Noticies

010712008

MNam. 19: estiu 2008

consumidor it
7 Aquitho farem més facil

Comunicat de la Direccio General de Consum amb

Informacio sobre compravenda de béns immobles en construccié

Andl de comunicats

il Consells viatges

200872008 - Rewvista "Questions de Consum”

Conselleria de Sahut i C

il

onsumidora son innenunciables, pero els podras exercir

Corsulfars
900 166 000

consulles@dgeonsum.caibues

4 Llei 57/1968, de 27 de juliol, de
/percepciu’ de guantitats anticipades
en construceid i venda d'habitatyes

S FLEY 57-1968.pa

-
-4 * Informacid basica sobre compravenda
S\%  de bens immobles en construccia

Y Tcompravenda de bens immoblas
g en construceio.pdf

fica més proteccié i defensa dels
drets del consumidor. Les xarxes
d'alerta de possibles fraus, esta-
fes o publicitat enganyosa s'acti-
ven molts cops gracies a la
denuncia mitjangcant una foto
que envia per telefon mobil un
usuari a un determinat blog o
forum. Intercanvi d'informacié
entre els consumidors de mane-
ra rapida i eficag és sinonim de
prevencio i proteccio.

Conéixer el passat és una bona
eina per encaminar les accions
del futur. La millora en 'atencié i
la protecci6 del consumidor
passa per una nova cultura de
consum, amb noves vies per a
defensar i reclamar els nostres
drets com a consumidors. Es en
aquesta direccié cap on es diri-
geix poc a poc el nou Portal del
Consumidor.

Primera reunio de la Comissio Coordinadora

Francisco Valero

El passat 24 de novembre de
2008 es va constituir la Comissio
Coordinadora de Consum, inte-
grada per representats de totes
les conselleries, l'objectiu de la
qual és harmonitzar les accions
dels diferents departaments del
Govern de les llles Balears que
incideixin o tinguin relacié amb la
matéria de consum i de defensa
dels drets dels consumidors i
dels usuaris. Aixi mateix, la
comissio6 té per objecte la delibe-
racié, l'assessorament i la pro-
posta d'adopcié de mesures que
incideixin en una millor acci6
conjunta del Govern en aquesta
matéria.

L'Estatut dels consumidors i
usuaris de les llles Balears (Llei
1/1998, de 10 de marg) preveu la
creacio, mitjangant una normati-
va, d'aquesta comissio, fet que
es va produir el passat 14 de

mar¢ amb ['aprovacié per part
del Consell de Govern d'un
decret. El fonament de I'elabora-
ci6 d'aquesta norma radica en el
caracter transversal de la mate-
ria de consum, la qual afecta als
meés variats ambits de gestio.
Avui dia tots som consumidors i
vivim en una societat de consu-
midors, fet que provoca que el
consum i les actuacions en
defensa dels consumidors i
usuaris tinguin multiples ves-
sants. Es per aixd que sén molt
diversos els departaments d'una
administracié publica, les com-
peténcies i l'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
consecucié d'una major eficacia i
eficiencia en I'Administracié i
donar les primeres passes cap a

l'ordenacié de la nova societat
de consum, on els actes dels
consumidors es facin de forma
meés segura, responsable, soli-
daria i sostenible.

Per tal de donar una major
efectivitat a aquest organ, s'han
creat 3 grups de treball: de con-
trol i seguretat, de formacié i
informacio, i de normativa i reso-
luci6 de conflictes. Les linies

de Consum

estratégiques de la Comissio
son fomentar noves actituds en
els consumidors, establir la coo-
peracio interadministrativa en el
si del Govern de les llles Balears
aixi com amb altres institucions i
sectors econdmics; millorar la
confiangca del consumidors en
els mercats, i potenciar la protec-
cié del consumidors dins I'ambit
normatiu.
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Full de reclamacio
electronic

Vicente Soria

Actualment, la gestio de I'Administracio
Publica exigeix l'adaptacio dels métodes i
dels procediments a Il'evolucio tecnoldgica,
la qual cosa s'ha convertit en una exigéncia
de gran part de la ciutadania.

Una bona part de la poblacio, acostumada
ja a fer qualsevol tipus de tramit i transaccio
mitjangant metodes electronics i per
Internet, exigeix aquestes facilitats a qui té la
competéncia de vetllar pels seus interessos,

Govern
* de les llles Balears

Paso 1
Debe =aber

:Problemas? Contacte con el administrador

Reclamaciones a Consumo

Usuario: Sin autenticacion Clave del tramite: GPFOKUVY-KOWDWSTS-TBF5F9Q7 - [8] Guardar clave - 38 Eliminar tramite

Pazo 5
Finalizar

Paso 4
Enviar

Pazo 3
Documentacion

Paso 2
Rellenar

%, Nuestro asistente

Para mejorar |a realizacidn de tramitaciones telematicas hemos disefiado un asistente que le guiard de una manera sencilla e
intuitiva en la cumplimentacion de los datos necesarios.

;Deseamas informacién sobre los pasos a realizar? Mostrar explicacién detallada.

Ir al paso siguiente

és a dir, les Administracions Publiques.
Perd no només és una questidé d'oportuni-
tat davant la demanda ciutadana; existeix
una obligacié legal d'anar adaptant els mecanismes
i les eines a les possibilitats que ofereixen les noves
tecnologies. Concretament, a Espanya entra en
vigor la llei 11/2007, d'accés electronic dels ciuta-
dans als serveis publics. Aquesta llei obliga les dife-
rents administracions publiques a adaptar els meca-
nismes d'accés de la ciutadania a l'activitat adminis-
trativa a través de mitjans electronics. L'article 6 de
la llei esmentada reconeix el dret dels ciutadans a
relacionar-se amb les Administracions Publiques uti-
litzant mitjans electronics per a exercir els drets que
es preveuen en l'article 35 de la llei 30/1992, de 26
de novembre, de Reégim Juridic de les
Administracions Publiques i del Procediment
Administratiu Comu, aixi com per a obtenir informa-

H @ Govern de les llles Balears
i

i"l Govern

b deles llles Balears

Reclamaciones a Consumo

2] Introduccion de reclamacion

* Motivo

Datos de la empresa reclamada

NIFCIF: |00000001R

® Mombre de |a empresa: JE mpresa |je I-D.m eb as

Intreduzca el motivo

*Actividad: |Activdad de Prusbas

* Domicilio: lcalle de pruebas

*Nimero: |45

Teléfona: 123654789

cions, fer consultes i al-legacions, formular sol-lici- Provincis: [ILLES BALEARS |
tuds, manifestar el consentiment, exposar preten- s [ =
sions, fer pagaments, dur a terme transaccions i

oposar-se a les resolucions i actes administratius. Locslided: | COLONIA DE SANT PERE |

A fi de comencgar a acomplir allo que la norma
esmentada estipula, la Direcciéo General de Consum
posara a disposicio de la ciutadania, d'aqui a poc
temps, el tramit electronic de reclamacié en matéria
de consum, juntament amb altres de denuncia i
demanda d'informacié.

Aquest tramit comencara per qué l'administrat
empleni un formulari com el de les fig. 1 2.

Aixi s'aniran complimentant les dades fins
arribar a configurar el model de full de recla-
macio estandard, a la qual fins i tot s'hi podran
annexar documents que hi estiguin relacio-
nats (fig. 3).

D'aquesta forma, la reclamacié s'haura
registrat de forma automatica, juntament amb
la seva documentacid, cosa que permetra al
ciutada fer-ne un seguiment de la tramitacio i,
naturalment, guardar-ne un justificant.

A

Usuario: Sin autenticacion Clave del tramite: GPFOKUVY-TDSNNRTS-TEGPOLV2 -8 Cuardar clave - 3 Eliminar trémite

Pazo 1

l”

. Govern

Asistente de Tramitacion

Codigo postal: ]ﬁ?l}uu

* Motivo:
Metive de Pruebas

Los campos can 3seriseo (©) son obligatrios

|_|‘g Abandonar formulario r.; Pantslls anterior Pantslls siguiente E,D

;Problemas? Centacte con el administrador

de les llles Balears

Reclamaciones a Consumo

Paso 2 Paso 3 Paso 5

Debe =aber Rellenar Documentacion Finalizar

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

Recuerde que puede anexar telematicamente hasta cinco documentos que considere que apoerten informacian a su tramite.

Guardeu els fullets publicita-
ris dels productes que vol-
gueu adquirir. La publicitat
vincula l'anunciant, per la
qual cosa ha de respectar els |
preus o condicions de I'oferta.

- Anexar

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

\
S

Seleccione el fichero a anexar mediante el botdn Examinar y a continuacidn pulse sobre Anexar

I Examinar... Anexar |

Es obligatori que tots els articles indiquin el
preu, incloent els de les escaparates. Els
rétols han de ser inequivocs, facilment iden-
tificables i clarament llegibles, a més de
visibles pel consumidor sense necessitat de
demanar-los-hi al dependent.

Recuerde que |as extensiones permitidas son pdfjpo,oif,doc v el tamafio maximo no puede superarlos 1024 Kb.

Volver al listado de documentos a anexar

! '@ Gavern de les llles Balears
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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 que
ens ofereixen serveis gratuits i
que, en realitat, amaguen un ser-
vei pel qual hem de pagar un
preu molt elevat. Aixo és el que i
succei a Aina, qui descarrega un
to de cridada suposadament gra-
tuita que en realitat amagava un
ingrés en un servei de missatges
que havia de pagar el titular del
telefon mobil, amb un cost total
de 272,71 euros.

La Comissié Europea (CE) ha
alertat els consumidors euro-
peus sobre els serveis de desca-
rregues a mobils que s'ofereixen
a Internet (com ara tons de crida-
da o fons de pantalla) atesa I'a-
bundancia d'enganys. La CE
presenta a mitjan juliol els resul-
tats 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 analitzades, el
100% a Espanya.

Els tres principals focus de
confusio per al client sén el preu,
el proveidor i la lletra menuda,
segons els resultats de l'estudi.
Gairebé el 50% dels llocs estu-
diats no esmentaven el preu real
del servei o bé ho feien perd
sense incloure-hi els imposts
(cosa obligatoria a tota la UE).
En més del 70% dels casos no
s'indicaven les dades de contac-
te 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 infor-
maci6 de forma enganyosa i els
detalls sobre el contracte, tot i

Creative Commons

estar disponibles en la propia
pagina, eren dificils 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 estudiades infrin-

geix les normes comunitaries
sobre proteccié dels consumi-
dors, motiu pel qual se les hauria
d'investigar a fons. A Espanya, la
Comissid investiga 25 pagines
web i detecta possibles anoma-
lies a totes elles, una circums-
tancia que ocorregué a uns
altres vuit paisos comunitaris.
Els llocs sospitosos ofereixen,
entre altres serveis, descarre-
gues de melodies i fons de pan-
talla per a mobils que, en la
majoria dels casos, estan desti-
nats 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 explica-
cions o corregeixin els proble-
mes que s'han detectat. En cas
de negar-se a cooperar, es
podrien enfrontar a multes o fins
i tot al tancament dels seus por-
tals.

Espanya concretament regula
els serveis SMS Premium amb
I'objecte de protegir els drets
dels usuaris. Aixi, el passat 13
de febrer es publica en el Butlleti
Oficial de [I'Estat ['Ordre
Ministerial per la qual es regula-

va els serveis de missatges curts
de text (SMS) i els missatges
multimédia (MMS). En aquesta
normativa es posa una atencio
especial als serveis que perme-
ten la descarrega de logos,
melodies i altres continguts,
coneguts com a Premium, que
suposen una tarificacié addicio-
nal a la del servei de suport de
telecomunicacions i que es pres-
ten habitualment mitjangcant
numeracions curtes.

La norma imposa als opera-
dors del servei telefonic I'obliga-
Ci6 de garantir als seus abonats
el dret de desconnexi6 dels ser-
veis de tarificacié addicional
basats en I'enviament de missat-
ges curts, i ha de permetre a l'a-
bonat, prévia sol-licitud a l'opera-
dor, que des del ser terminal
telefonic s'impedeixi I'enviament
de missatges d'un cost superior
al d'un SMS ordinari, o amb
determinats  continguts per
adults.

Amb la nova regulacio, no esta
permeés que s'exigeixi als consu-
midors I'enviament de dos o0 més
missatges consecutius, subjec-
tes a tarificacié addicional, per a
sol-licitar un servei. Amb aixo s'e-
vita aquest tipus de practiques,
les quals desvirtuaven els nivells
maxims de preus que es fixaven
per cada modalitat de servei. Es
presta, a meés, una atencid espe-
cial als serveis de subscripcio,

respecte als quals es garanteix
I'existéncia de procediments har-
monitzats d'altes i baixes, cosa
que redueix el risc d'altes inad-
vertides i facilita als usuaris la
tasca de donar-se de baixa.

L'Ordre millora sensiblement la
informacié que es facilita als
abonats sobre els preus i contin-
guts dels serveis. Per aix0, a
més de l'obligacié d'elaborar un
pla de publicitat adequat, s'exi-
geix als titulars dels nous nume-
ros que enviin als usuaris un o
diversos missatges informatius
sobre la seva identitat, el tipus
de continguts i el preu del servei
que se subministra. A més, per
als serveis de preu superiora 1,2
euros, de subscripcié i d'adults
es requerira una confirmacioé pre-
via per part de l'usuari.

Per una altra banda, ['Ordre
habilita uns rangs nous de
numeracié curta que s'han d'uti-
litzar obligatoriament per a la
prestacioé dels serveis de tarifica-
cié addicional basats en l'envia-
ment de missatges, amb la qual
cosa els numeros de les quatre
xifres actuals passaran a cinc o
sis, de forma que les primeres
xifres indicaran el rang de preus
i el tipus de servei.

Quant a la facturacié, I'Ordre
obliga que els operadors telefo-
nics desglossin, a les factures 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 retri-
bueix el servei Premium, per una
altra. Com a consequéncia de
I'anterior, si I'abonat no paga la
part corresponent a la tarificacio
addicional per discrepancies en
la facturacid, no se li pot suspen-
dre ni el servei telefonic ni el ser-
vei basic de missatgeria.

Dades del teléfon gratuit d'atencié al consumidor (900 166 000)

Vicente Soria

La Direccio general de Consum ha ampliat I'horari de funcionament del teléfon gratuit d'atencié al consumidor. Les millores en aquest
servei, efectives des del passat mes de maig, han estat possibles gracies a I'acord a qué es va arribar amb I'empresa BITEL, depenent de
la Conselleria d'Economia, Hisenda i Innovacio.

La principal novetat del 900-166000 ha estat I'ampliacio del seu horari en més de set hores diaries, ja que ara ofereix 12 hores d'aten-
Cci6 continuada de dilluns a divendres (de 8 a 20 h), i cinc hores els dissabtes (de 9 a 14 h).

Una altra millora associada a aquest
servei és que l'atencio telefonica I'ofe-
reix personal qualificat de BITEL, que
préviament ha estat format en les mate-
ries que afecten la Direccié general de
Consum. A més, totes les cridades sén
enregistrades, per aixi tenir la possibili-
tat de dur a terme estudis estadistics
sobre les consultes habituals que fan

els ciutadans.

Des que aquest servei s'ofereix a tra-
vés de BITEL, el nombre de cridades
ha estat de 1.614, que es desglossen

en el quadre estadistic adjunt.

Informacio general
Reclamacions telefonia - Internet

Vehicles

Viatges
Banca - assegurances
Habitatge

Altres

Ordinadors, mobils i aparells elec.

Maig  Juny  Juliol Agost Set.

Oct.

Nov. Des. TOTAL %
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Javier Olivas

La Constitucio Espanyola i
I'Estatut d'Autonomia de les llles
Balears estableixen el dret de tot
ciutada a un habitatge digne.

L'adquisicié d'un habitatge és
una de les decisions més impor-
tants que hem de prendre al llarg
de la nostra vida, no solament
per la questi6 econdmica, sind
perque la seva ubicacio, caracte-
ristiques i instal-lacions ens con-
dicionaran en gran part el nostre
futur. Tot aix0 fa que la decisio
hagi de ser molt meditada i que
s'hagi de valorar molt conscient-
ment tota la informacié que se'ns
faciliti. La legislacié sobre aques-
ta matéria és profusa i complexa,
i cal tenir en compte uns consells
basics per a qualsevol compra-
dor: la publicitat, I'eleccid, els tra-
mits previs a la compra, la forma-
litzacié de la compra, la sollici-
tud i la formalitzacié del préstec
hipotecari.

Publicitat d'habitatges

L'oferta, la promocié i la publici-
tat s'ha de fer de manera que no
es prestin a confusio les ques-
tions de la qualitat o del preu.
Hem de tenir en compte que el
contingut de la publicitat és exigi-
ble i forma part del contracte,
encara que no hi figuri expressa-
ment.

Aquesta és la raé de qué des
dels organs especialitzats en
consum s'insisteixi tant en qué
s'han de conservar els fullets
publicitaris, els anuncis, etc., ja
que son l'unic o, si més no, el
principal mitja de prova de les
caracteristiques i de les condi-
cions que se'ns oferiren.

L'eleccié de I'habitatge
L'eleccio de I'habitatge suposa
una composici® mental prévia
d'allb que desitgem i cerquem:
habitatge unifamiliar o edifici plu-
rifamiliar, grans dimensions o
més discretes, a un carrer prin-
cipal o a un altre de més tran-
quil...
Hi ha diverses formes de cercar
I'nabitatge desitjat; aixi, el més
habitual és acudir a promocions
immobiliaries que s'estiguin fent

L’habitatge

a la zona que s'ha triat, contactar
amb agéncies immobiliaries, mit-
jans de publicitat i revistes espe-

cialitzades, contactar directa-
ment amb un particular, etc.

Ara bé, cal tenir presents altres
vies d'informacié i d'accés a la
compra d'habitatge que ens
poden resultar avantatjoses o
interessants: contactar amb els
organismes publics locals (I'ajun-
tament de la zona) i autondmics
(la Conselleria d'Obres
Publiques, Habitatge [
Transports) per a estudiar la pos-
sibilitat d'accedir a un habitatge
de proteccio6 oficial, o I'existéncia
de altres programes i subven-
cions especialment dirigides als
joves.

En qualsevol cas, abans d'ad-
quirir un habitatge, cal tenir infor-
macio sobre:

- L'entorn: situacid; 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 sanita-
ria; possibles canvis urbanistics
que puguin afectar positiva o
negativament la zona. L'eleccio
de la zona condicionara el preu
de I'habitatge i de les despeses
futures.

- Els elements comuns de l'e-
difici, com ara esquerdes, humi-
tats, necessitat de reformes
estructurals, estat dels ascen-
sors. Un altre aspecte important
és el funcionament i les caracte-
ristiques de la comunitat de pro-
pietaris.

- Les caracteristiques de I'ha-
bitatge: si és exterior o interior;
orientacio, il-luminacié natural;
superficie construida (inclou
murs i zones comunes) i superfi-
cie util (no inclou baranes, arma-
ris, etc.); terrasses, patis, gale-
ries; instal-lacions d'electricitat,
calefaccid, aigua i gas; sistemes
de ventilacio; aillaments; aca-
bats generals de I'nabitatge, aixi
com dels banys i la cuina. Cal
comprovar que disposa de cédu-
la d'habitabilitat.

Per concloure aquests con-
sells, recordeu que I'habitatge
pot comprar-se acabat (preparat

-

per a ser habitat), en fase de
construccio o sobre planols (s'ha
realitzat i s'ha visat el projecte
d'execucié). També recordeu
que si I'nabitatge no és nou, heu
de prestar molta atencido a la
qualitat de conservacio i a les
despeses addicionals que poden
ocasionar determinades refor-
mes.

Tramits previs a la compra

Després de decidir quin és I'ha-
bitatge que es compra, abans de
firmar qualsevol document hauri-
em de comprovar la situacid
registral de la finca, mitjancant
la sol-licitud d'una nota simple
registral en el Registre de la
Propietat, document que confir-
ma qui és el propietari de I'habi-
tatge i si hi ha o no carregues:
hipoteques, embargaments o
situacions especials.

Per a habitatges de nova
construccid, el venedor ha de
facilitar el certificat de I'ajunta-
ment corresponent que acrediti
la legalitat de I'obra; I'escriptura
de declaracio d'obra nova i divi-
sio horitzontal; si escau, certificat
cadastral en el qual aparegui el
valor de I'immoble; planol (sobre-
tot si I'habitatge esta en cons-
truccidé) en el qual constin les
dimensions reals de ['habitatge;
memoria d'acabats per coneéixer
la qualitat dels materials i dels
acabats de I'habitatge. En aca-
bar I'obra, cal sol-licitar la cédula
d'habitabilitat (el lliurament fisic
del document es realitza en el
moment de formalitzar la com-
pra) en la qual se certifica que
l'immoble compleix les condi-
cions minimes necessaries 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 documentacié acre-
ditativa del pagament de I'impost
sobre béns immobles, el certifi-
cat 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 urba-
na , certificat cadastral, cédula
d'habitabilitat).

Alhora que es fan aquests tra-
mits, pot pactar-se el lliurament,
per part del comprador, d'una
paga o senyal a compte de I'im-
port que s'ha de pagar. S'ha de
tenir molt present 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 allo pactat,
estara obligat a pagar el doble
de la quantitat rebuda.

També sol firmar-se un acord
de compravenda o contracte pri-
vat entre les parts abans de fir-
mar l'escriptura, en el qual es
reflecteix I'acord a qué s'ha arri-
bat.

Si bé el contacte privat de com-
pravenda, combinat amb Ia
presa de possessio o lliurament
de I'habitatge a favor nostre, ja
ens hauria convertit en propieta-
ris, la practica habitual ens du a
que sigui I'escriptura el titol
que assegura la propietat de
I'habitatge. Ha d'estar sempre
expedida davant notari i habitual-
ment inscrita en el Registre de la
Propietat (sempre s'ha inscriure
si comprem amb hipoteca).

En cas que I'habitatge sigui de
proteccio oficial i/o el comprador
pugui beneficiar-se de subven-
cions i ajudes especifiques pro-
mogudes per organismes ofi-
cials, aquest ha de fer els tramits
addicionals i aportar la documen-
tacio que aquests organismes
sol-licitin.

Ja hem triat la casa i la hipote-
ca. Ara, per convertir-se en pro-
pietari de I'habitatge, cal dur a
terme dos actes juridics: formalit-
zar la compra de I'habitatge i for-
malitzar la constitucio de la hipo-
teca (si la compra es financga
amb un préstec hipotecari).

Ambdues operacions s'acostu-
men a fer en el mateix moment
davant el notari que intervé I'ope-
racio.

Formalitzacié de la compra de
I'habitatge

- Signatura de l'escriptura de
compravenda davant notari. Es
tracta d'un document subscrit pel
comprador i pel venedor en qué
figuren les condicions del con-
tracte: noms del comprador i del
venedor, identificacié de I'habi-
tatge, preu, forma de pagament,
etc.

- Una vegada firmada l'escriptu-
ra, aquesta normalment s'ha
d'inscriure en el Registre de la
Propietat. EI mateix dia de la
firma, la notaria envia un fax al
Registre perqué aquest faci un
assentament provisional; llavors
s'obre un termini de 10 dies
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habils per a presentar els docu-
ments originals.

- Liquidacio d'impostos.

- Inscripcié en el cadastre del
nou propietari de I'nabitatge.
Podem dur a terme aquests tres
darrers tramits per nosaltres
mateixos, tot i que molt sovint
s'encomana a una gestoria dur-
los a terme. Cal recordar que és
dret del comprador triar la gesto-
ria, 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 ser-
vir exclusivament els nostres
estalvis o recursos. Aixi, el mer-
cat creditici immobiliari t¢ una
enorme importancia.

Com és sabut, l'instrument cre-
ditici més usual per a finangar la
compra d'habitatges (o d'immo-
bles en general) és el crédit amb
garantia hipotecaria, ja que
aquesta garantia té una gran
efectivitat pel banc, tant des d'un
punt de vista material com pro-

cessal, al mateix temps que
suposa uns avantatges per als
consumidors, ja que és aquesta
garantia especial la que permet
al banc oferir el crédit a terminis
més llargs i a uns tipus d'interés
més baixos.

Quan volem comprar un habi-
tatge cal, doncs, estudiar serio-
sament quin és el crédit que
més ens conveé entre la més que
abundant oferta existent. Estem
a punt de fer una de les inver-
sions materials més importants
de la nostra vida i no és absurd
aturar-nos a reflexionar, malda-
ment sigui uns moments, sobre
qué és alldo que més ens conve.

Després de decidir el tipus de
préstec més adequat, l'entitat
financera ha de sollicitar una
série de dades necessaries per
tal d'estudiar l'operacio, aixi com
els documents seglents: DNI,
nomina, ultimes declaracions,
etc.

La taxacié: mitjancant una
societat autoritzada, es fara la
valoracio de l'immoble.

Amb tota aquesta informacio,

I'entitat financera pot estudiar I'o-
peracié i en pot emetre I'oferta
vinculant, que és un document
amb vigéncia minima de 10 dies
en el qual es detallen les carac-
teristiques de I'operacio a l'espe-
ra que el client accepti o no l'o-
ferta.

Per concloure aquestes linies,
sera bo recordar un seguit d'ex-
trems en relacié a les despeses
que van aparellades a la compra
d'un habitatge 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 serie de despeses i
d'impostos la quantia dels quals
depén de l'import de l'operacio
de compravenda i del préstec
hipotecari. Basicament, un pot
calcular que la suma de totes
aquestes despeses suposa
aproximadament un 10 % del
preu escripturat.

Despeses derivades de l'es-
criptura de compravenda: des-
peses generals de notaria, regis-

tre i gestoria, liquidacié d'impos-
tos.

Despeses derivades de la
constitucié de la hipoteca:
verificacid registral a fi de com-
provar l'existéncia de carregues
o no de l'immoble, taxacido de
I'immoble (un expert calcula el
preu de I'habitatge segons diver-
sos parametres: qualitat, estat
de conservacio, etc.), comissio
d'obertura, despeses de notaria,
dels tramits i de la inscripcio en
el registre (honoraris del notari,
inscripcio d'escriptures i impos-
tos), asseguranca d'incendis.

Recordeu que se'ns pot exigir
contractualment la contractacio
de determinats serveis comple-
mentaris, com ara asseguran-
ces. Ara bé, allo que no se'ns pot
imposar és I'empresa assegura-
dora amb la qual contractar.

Una vegada comprat I'habitat-
ge, la Llei ens confereix un drets,
com ara garanties relatives a les
possibles deficiéncies que aquell
pugui presentar. Perd aixo, sera
objecte de comentari en un altre
article.

Viatjar en
¢ avio
N

Aina Molina

El fet insular, reconegut a I'arti-
cle 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 desplagaments exte-
riors. El transport aeri és el mitja
de transport escollit per la majo-
ria de ciutadans quan decideixen
desplagar-se fora de l'illa; la seva
importancia és tal que una bona
oferta de bitllet d'avié sol condi-
cionar la decisié de dur a terme o
no el viatge. L'allotjament i les
despeses associades passen a
un segon pla, i el fet que ens
decidim depén en gran mesura
del preu del bitllet d'avié. Es per
aixo 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 des-
embre, de millora de la proteccio
dels consumidors i usuaris, intro-
dui una modificacio en relacié a

R

I'obligacié d'incloure el preu final
complet a la publicitat dels béns
o serveis. Aquesta 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 esta-
bleix, en relacié a la informacid
obligatoria prévia a la celebracio
del contracte, que I'empresari ha
de posar a disposicié del consu-
midor o usuari el preu complet,
imposts inclosos, o el pressu-
post, si s'escau. Aixi mateix, con-
tinua, la informacié dirigida al
consumidor sobre el preu dels
béns o dels serveis, la publicitat
inclosa, ha d'informar sobre el
preu final complet.

A I'nora d'adquirir un bitllet d'a-
vio, podem utilitzar diverses vies.
Una és l'oficina de vendes de la
propia companyia aéria (normal-
ment l'utilitzam per a compres de
darrera hora o per a fer efectius

descomptes o ofertes de la com-
panyia); una altra, l'establiment
d'una agencia de viatges. A amb-
dds casos, la principal precaucio
que hem d'observar és no aban-
donar ['establiment on hem
adquirit el bitllet sense compro-
var que les nostres dades (nom,
DNI, etc.) sén correctes, que el
trajecte és el sol'licitat i que, si
pertoca, ens han aplicat correc-
tament el descompte de resident
balear. No obstant aixd, la via
cada vegada meés 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 companyia
aeria o mitjangant un cercador
de vols. Si ens decidim per
aquesta opcid hem de prendre,
si escau, cauteles majors, ates
que la responsabilitat envers la
informacio introduida és nostra i,
per tant, n'hem de tenir major
cura a I'hora de fer la compra
(introduir les nostres dades
correctament, aplicacié del des-
compte de resident, si pertoca;
seleccionar les opcions que ens
ofereixen si hi estam interessats,
etc.). En qualsevol cas, abans de
completar la compra dels bitllets
hem de tenir ben clares les con-
dicions associades a la tarifa del
bitllet adquirit (possibilitat de
canvi o anul-lacio, restriccions,
etc.).

Quant a la contractacio "on
line", la legislacioé imposa a lI'em-
presa contractant I'obligacio,
entre altres, de disposar de dos
tramits obligatoris: una pagina
que contempli la possibilitat de

detectar i corregir possibles
errors que haguem comeés (pagi-
na de recapitulacid) i un justifi-
cant de recepcio del contracte
subscrit amb el consumidor mit-
jangant una pagina de confirma-
cio de la reserva o l'enviament
d'un correu electronic de confir-
macié de la reserva. Davant
qualsevol incidencia que es
pugui produir durant la contracta-
cio del bitllet "on line", especial-
ment una vegada ja haguem
introduit les nostres dades ban-
caries i abans de tornar iniciar la
sessid, és convenient confirmar
que no s'ha efectuat la compra,
ja sigui a través del teléfon d'inci-
déencies amb la web que facilita
la companyia aéria o l'agéncia
de viatges, o a través d'una con-
sulta bancaria per tal de determi-
nar si s'ha efectuat algun carrec
a la targeta amb la qual hem
abonat l'import del bitllet. Una
vegada hem contractat els bit-
llets per qualsevol de les vies
descrites, ja ens podem presen-
tar als mostradors de facturacié
amb l'antelacié exigida per la
companyia aéria, que normal-
ment és de 45 minuts abans de
I'nora prevista de sortida del vol
per a trajectes nacionals. Aixi ja
només ens queda embarcar a
I'avio i arribar a la destinacio, lle-
vat que ens deneguin lI'embarca-
ment o que ens informin que el
vol du retard o que ha estat can-
cel-lat... perd aquest €s un tema
que s'intentara resoldre a proxi-
mes edicions.



Actuacions de la Direccid General de Consum

M? Eugenia Martin-Casallo

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

Durant 2008, aquesta Direccié General ha iniciat una cam-
panya adregada als responsables de la posada en el mercat
de productes no alimentaris o productes industrials d'origen
asiatic denominada "Producte importat, producte segur”, I'ob-
jectiu de la qual és aconseguir que aquests responsables,
importadors, fabricants i distribuidors, siguin conscients del
paper tan important que exerceixen a I'hora de comercialitzar
productes correctament etiquetats i que compleixin els requi-
sits 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'importacié i distribucié de la nostra comunitat autdonoma, i
amb aquest motiu cal esmentar que, fruit de la investigacio, es
detecta en un magatzem distribuidor I'existencia de 9.000 uni-
tats 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 I'etiquetatge,
les instruccions en una llengua oficial i, en la majoria, les
dades d'un responsable a la Unié Europea.

- Un petit electrodomeéstic i adaptadors, sense etiquetatge ni
instruccions en una llengua oficial.
- 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 sobre un responsable de la
importacio i/o distribucio, i instruccions d'Us.

> Trencaclosques de fusta amb formes i presentacions diver-
ses, 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 unitats sense marca CE, i en sa
majoria sense advertiments i instruccions d'us en una llengua
oficial.

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

> Juguetes variades: unitats sense cap tipus d'etiquetatge ni
marca CE, en sa major 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 Direccid General de Consum esta valorant aquesta
actuacio per tal de donar-hi continuitat, tant quant al reetique-
tatge d'alguns dels productes, la seva destruccié per mancar-
los qualsevol tipus d'identificacio i de marcat CE, o bé la presa
de mostres per a comprovar-ne la seguretat.

El llenguatge de les etiquetes

— cas.

obert 'envas en els cosmeétics.

- Son la targeta de presentacié dels productes.

- Sempre s’han d’identificar, entre d’altres dades, el
responsable del producte, el seu origen, la compo-
S sicio, les instruccions i adverténcies d’'us, si n’és el

- A més, segons el producte del qual es tracti, 'etiqueta ha de pre-
sentar algunes peculiaritats: llista d’'ingredients, data de caducitat o
consum preferent, en els aliments; instruccions de rentat en els
productes téxtils; normes de seguretat en els electrodomeéstics; I'e-
dat recomanada en les juguetes; els simbols de toxicitat, si s’es-
cau, en els productes quimics; el termini d’utilitzacié una vegada
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