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Comunitat Autonomade les Illes Balears en a0 referent al’ execucié de I’ acti-
vitat de mediacio d'assegurances, mitjangant la Direccio General del Tresor i
Politica Financera de la Conselleria d’ Economia, Hisenda i Innovacié, sense
perjudici de les competéncies i funcions que la Conselleria de Presidéncia té
atribuides sobre els aspectes normatius, institucionals i corporatius relatius as
col-legisi ales associacions professionals.

2. Correspon a Col-legi de Mediadors d' Assegurances de les llles
Balears, com a corporaci6 de dret pablic, col-laborar amb I’ Administracio de la
Comunitat Autonoma de les |lles Balears en alo que fareferenciaa seguiment
del que estableix aguest Decret.

3. A més, al’emparadel que estableix la normativa estatal en materia de
formacié, amb |’ autoritzacio préviai d’ acord amb els requisits que estableixi la
Direcci6 General d' Assegurances i de Fons de Pensions, el Col-legi de
Mediadors d’ Assegurances de les |lles Balears, com també les universitats i les
organitzacions representatives d’ entitats asseguradores, poden organitzar cursos
per a |’obtencio dels certificats de formacid, amb I’'homologacié prévia d’a
quests feta per la Direccié General del Tresor i Politica Financera.

Aixi mateix, el Col-legi de Mediadors d’ Assegurancesdeles|lles Balears,
amb la sol licitud previa a la Direccié General del Tresor i Politica Financera,
ha de convocar i organitzar les proves d aptitud i ha d’ emetre les certificacions
que acreditin la superacié d' aquestes proves.

Disposici6 transitoria unica
Mediadors inscrits en el Registre Oficial
d’Assegurances deles |lles Balears

de Mediadors

Els subjectes aque fareferencial’ article 1.2 que, al’ entradaen vigor d'a
quest Decret, figurin inscrits en el Registre Oficial de Mediadors
d' Assegurances de les Illes Balears a I’empara del que estableix I'article 5 de
I’Ordre del conseller d'Hisenda i Pressuposts d'11 de setembre de 2000, de
regulacié de les competencies relatives a mediadors d’ assegurances a les llles
Balears, han de ser inscrits, d' ofici, en el Registre Administratiu Especial regu-
lat en I'article 3 d’ aquest Decret, sempre que compleixin els requisits que s es-
tableixen en la Llei 26/2006, de 17 de juliol, per a la respectiva activitat de
mediacio.

Disposici6 addicional Unica
Establiment dels models de sollicitud i de comunicacions

S autoritza el director general del Tresor i Politica Financera perque, d’a
cord amb el que estableix I'article 70.4 de la Llei 30/1992, de 26 de novembre,
de regim juridic de les administracions publiques i del procediment administra-
tiu comu, mitjancant unaresolucio, aprovi els models corresponents per complir
el que estableixen els articles 4 i 6 d’ aquest Decret, com també per adaptar els
que, si escau, estableixi I’ Administracio general de I’ Estat.

Disposici6 derogatoria Gnica

Derogaci6 normativa

Es deroguen totes les normes de rang igua o inferior que soposin a
aquest Decret i, en particular, I’ Ordre del conseller d’Hisendai Pressupostsd’ 11
de setembre de 2000, de regulaci6 de les competéncies relatives a mediadors
d assegurances a les |lles Balears.

Disposici6 final primera

Habilitacié normativa

S'autoritza el conseller d’ Economia, Hisendai Innovacié perque dicti les
disposicions necessaries per desplegar aquest Decret.

Disposici6 final segona
Entrada en vigor

Aquest Decret entraen vigor I’endemad’ haver estat publicat en el Butlleti
Oficial delesllles Balears.

Palma, 10 de juliol de 2009

EL PRESIDENT
Francesc Antich i Oliver

El conseller d’Economia, Hisenda i Innovacio
Carles Manera Erbina

CONSELLERIA DE SALUT | CONSUM

Num. 15957
Decret 46/2009 de 10 dejuliol, sobre els fulls de reclamacio o de
dendincia en matéria de consum.

D’acord amb I’ article 51 de la Constituci6, un dels principis rectors de la
politica econdmicai social que ha d'inspirar la legislacio positivai la practica
de I’ Administracio és el de la proteccié dels consumidors i usuaris, la defensa
de la seguretat i dels interessos dels quals constitueixen un dels vessants d’ a
quells principis.

Ben aviat el legislador comenga a donar cos a aquests principis mitjangant
I"aprovacié delaLlei 26/1984, de 19 dejuliol, general per ala defensadels con-
sumidors i usuaris, que dedica directament el seu capitol tercer a la proteccio
dels interessos econdmics i socials dels consumidors i usuaris.

Aquesta Llei s'havist complementada per atres de contingut més especi-
fic, les quals han tengut unainfluéncia directa en la proteccio dels consumidors
envers les practiques abusives, les lesions en els seus bénsii els interessosi les
garanties expresses davant aquestes situacions. El text refés de la Llei general
per ala defensa dels consumidorsi usuarisi altres lleis complementaries, apro-
vat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, el qua derogalallei
26/1984, de 19 dejuliol, genera per ala defensa dels consumidorsi usuaris, ha
vengut atancar el cercle amb lacodificacio de totesles normes de proteccio dels
consumidors i usuaris de |’ Estat.

Per unaaltrabanda, les transferéncies ala nostra Comunitat Autonoma de
les competéncies en matéria de consum, culminades I’any 1994 amb I’amplia-
ci6 de la competéncia de la Comunitat Autonoma pel que feia al desenvolupa-
ment legislatiu i I'execucié de la matéria, va provocar |'aprovacio de I Estatut
dels consumidorsi usuaris de les Illes Balears, mitjancant la Llei 1/1998, de 10
de mar¢. De latranscendéncia que el legislador atribueix ala defensa dels con-
sumidorsi usuaris hade servir d exemple el fet que I’ Estatut d’ autonomiade les
Illes Balears, reformat per Llei organica 1/2007, de 28 de febrer, reflecteix ara
la proteccid i la defensa dels consumidors i usuaris com una de les seves com-
peténcies exclusives, en els termes del seu article 30.47.

Totes aquestes normes han incidit especialment en I'acci6 dels poders
publics, tuitivai protectora dels consumidors.

Unadeles mesures que s han demostrat més efectives en aquesta accio de
defensai proteccié concreta dels interessos dels consumidors ha estat laimplan-
taci6 d'un sistema generalitzat de fulls de reclamaci6 a la seva disposicio.

Laimmediatesa que suposa la formulaci6 de la reclamacié en el mateix
establiment comercial s haerigit alapractica, allaon s haimplantat, en un dels
mitjans més eficients, tant per fer palesa la defensa efectiva dels drets del con-
sumidor com per fer presents les obligacions dels comerciants davant les perso-
nes consumidores o usuaries dels bénsi serveis que comercialitzen o presten.

En aguest sentit, I Estatut dels consumidors i usuaris de les |lles Balears
estableix, en el seu article 11, I’ obligaci6 de tots els comergos, serveisi profes-
sionas de les Illes Balears de tenir fulls de reclamacié a disposicié dels consu-
midors, com també que el Govern ha de determinar reglamentariament el for-
mat del model i altres aspectes derivats de laimplantacié del sistemade fulls de
reclamacio. Aquest article, aixi com també la disposicio transitoria tercera de
|" Estatut, preveuen que el model esmentat ha de ser Unic pel que fa ala seva
forma per atots els que estan obligats a disposar-ne.

Pel que s exposa, després d’ escoltar les organitzacions de consumidors i
usuaris, atesos els termes del dictamen del Consell Econdmic i Social i del
Consell de Consum de les llles Balears, i d'acord amb e Consell Consultiu, a
proposta del conseller de Salut i Consum i havent-ho considerat el Consell de
Govern en la sessio de dia 10 de juliol de 2009,

DECRET

Article1
Objecte

Aquest Decret té per objecte regular:

a) Les caracteristiques del model Unic de full de reclamaci6 o dentinciaen
matéria de consum, que obligatoriament ha de trobar-se adisposicio deles per-
sones consumidores i usuaries de béns i serveis en el territori de les llles
Balears.

b) Laforma en qué obligatoriament ha d'informar-se de la seva existén-
cia

¢) El procediment de tramitaci6 de reclamacions i dendncies.

Article2
Ambit d’aplicacié

1. Pel que faaaguest Decret, tenen consideracio de persones consumido-
resi usuaries aquelles, fisiques o juridiques, d'acord amb allo que disposal’ar-
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ticle2i 3delaLle 1/1998, de 10 de marg, per la qual s aprova I’ Estatut dels
consumidorsi usuaris de les lles Balears.

2. Tots els comergos, els serveisi les activitats professionals de les Illes
Balears, estan obligats a disposar delsfulls de reclamaci o dentincia de consum
regulats en aquest Decret. En conseqiiencia, hi estan obligades totes les perso-
nes, fisiques o juridiques, publiques o privades, que, mitjangant la titularitat
d’ establiments o en qualsevol atraforma, comercialitzen béns o presten serveis
acanvi d'un preu o d’'una contraprestacio avaluable economicament a I’ ambit
territorial deles Illes Balears, afavor de persones que tenen la condicio de con-
sumidores o usuaries, d' acord amb el punt precedent.

3. Especificament, hi estan obligats elstitulars d’ establimentsi els presta-
dors de serveis, finsi tot en aquells supdsits en que el bé que es comerciaitzao
el servei que s'hade prestar radica o es desenvolupaforadel territori delesllles
Balears, si la seva contractacio es du aterme en un establiment radicat en aquest
territori. En els suposits de comercialitzacié electronica o per telefon, hi estan
obligats els prestadors de serveis o comercialitzadors de béns quan el domicili
social, fiscal 0 una seu de direccio efectiva es troba en el territori de les Illes
Balears.

4. Elsque, al’entrada en vigor del present Decret, estiguin obligats adis-
posar dels fulls o Ilibres de reclamacio, arran d’ una normativa sectoria propia,
no derivada d’ una normativa especifica en materia de consum, han de fer ser-
vir aquests models, sense perjudici de I’ aplicacié supletoria del present Decret.
En qualsevol cas, han defer servir, amés, elsfulls de reclamacié o de dentincia
de Consum en les seves relacions amb el's consumidors.

5. S'exceptuen de I'obligacio de disposar de fulls de reclamacio o de
denuncia les administracions publiques o qual sevol persona juridica que estigui
sota la seva dependencia quan duguin a terme activitats de prestacio d’un servei
0 el subministrament d’un bé, i la persona consumidora o usuaria no hagi de
pagar una contraprestacié o la contraprestacio que hagi de pagar tengui natura-
lesa tributaria. El que es disposa en aquest punt, s entén sense perjudici de la
normativa vigent en matéria de presentacié de queixes i iniciatives davant
I’ Administraci6 de la Comunitat Autonoma de les |lles Balears.

Article3
Definicions

Els fulls de reclamaci6 o de dendincia han de ser un mitja habil, tant per a
laformulacié de reclamacions com de dendincies, enteses com:

a) Reclamacié: quan la persona que consumeix un bé o rep un servei, a
meés de posar en coneixement de I’ Administracio uns fets, pretén de la persona
fisicao juridica que el comercialitza o presta el rescabalament o laindemnitza-
Ci6 dels danys i perjudicis soferts pel seu consum o utilitzacio; la restitucio, el
canvi o lareparacio del bé adquirit; el reintegrament de les quantitats pagades;
laresolucio o rescissio del contracte; I'anul lacié d'un deute; el compliment de
les condicions pactades en la contractacio, venda o prestacio del servei; el com-
pliment dels drets reconeguts a les persones consumidores o usuaries o, en gene-
ral, una prestacio indemnitzatoria, i tot sense perjudici que els esmentats fets
puguin suposar unainfraccié de la normativa en matéria de consum.

b) Denlincia: quan la persona consumidora o usuaria Unicament pretén
posar en coneixement de |I’administracié competent uns fets que coneix i li
consten i que entén que poden ser constitutius d’' una infraccié de la normativa
vigent en matéria de consum, sense perseguir cap efecte compensatori.

Article4
Forma dels fulls

1. Elsfulls de reclamacio o de deniincia han d’ estar integrats per jocs uni-
taris d’impresos, numerats correlativament i de tres fulls per joc, el primer dels
quals, que ha de contenir la signatura original del reclamant i, si n’'és el cas, del
reclamat, ha de ser I’ exemplar per al’ Administracio, mentre que les dues copies
restants han de ser per a reclamant i per a reclamat.

2. Elsfulls de reclamacié o de dentincia han d’ estar redactats en catala i
castella necessariament. Es poden editar fulls que incorporin també unallengua
estrangera.

3. Elsfulls s'han d'gjustar a model que s estableix a l’annex | d’ aquest
Decret.

4. L'edicio i ladistribuci6 dels fulls de reclamaci6 o de deniincia corres-
pon al’ Administracio de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears. Aquesta
distribucio es pot dur a terme tant per la propia Administracio com, previ el
corresponent conveni, per mitja d’organitzacions de consumidors i usuaris,
col-legis professionals oficials, organitzacions empresarials o entitats locals.

Article5
Disponibilitat dels fulls de reclamacio

1. A tots els establiments mercantils o qualsevol tipus de dependencia,
inclosos els dedicats a la venda ambulant, on es comercialitzen béns o es pres-

ten serveis a les persones consumidores o usuaries, hi ha d’haver fulls de recla-
maci6 o dendncia a disposicio d’ aguests, amb les excepcions que resulten de
I’article 2.5 d'aquest Decret.

2. En els suposits de comercialitzacio de béns o de prestaci6 de serveis a
domicili o, en general, forade I’ establiment comercia o d'un local professional,
els comercialitzadors, operaris o, en general, prestadors del servei, han de dur
els fulls de reclamacié o de dentincia per poder-los lliurar, si aixi se'ls sol lici-
ta

3. En els suposits de venda o prestacié de serveis a distancia, s'ha de fer
constar a les ofertes 0 a les propostes contractuals, o en el contracte trames, el
dret que té la persona consumidora o usuaria de reclamar i d’ obtenir elsfullsde
reclamacio o de dendincia sense carrec. En aquests suposits, I’obligat hade tra-
metre el full de reclamaci6 o de deniincia en un termini maxim de tres dies
habils, comptadors des de la sol licitud, que per qualsevol mitja, formuli la per-
sona consumidora o usuaria

Article 6
Informacio de I’ existéencia dels fulls

1. A tots els establiments obligats a la tinenga dels fulls de reclamaci6 o
dentdincia, inclosos els dedicats a la venda ambulant, s'hi ha d’ exposar perma-
nentment i en un Iloc perfectament visible de la dependencia o les dependencies
de I’ establiment on s'atengui el public, o de I’accés a I’ establiment, un cartell
informatiu, redactat en catala i castella, amb la llegenda ‘Hi ha fulls de recla-
maci6 o de dentinciaadisposicié del consumidor o usuari’. En aquest cartell es
pot incloure la mateixa llegenda redactada, a més, en les Ilenglies estrangeres
que € titular de I’ establiment consideri adients.

2. Lesdimensions del cartell no poden ser inferiorsaun full DIN-A4, i les
deleslletresnoinferiorsa2 centimetres, d’ acord amb el model oficial ques'es-
tableix al’annex Il d’ aquest Decret.

3. A les activitats que es duen a terme sense establiment fix, a les comer-
cialitzacions de béns o prestacions de serveis a domicili o que es facin per mit-
jans electronics o telematics, els obligats a disposar dels fulls de reclamacions
han de fer constar lallegenda esmentada en els seus pressuposts, propostes con-
tractuals o factures emeses i, amés, si n'és el cas, sempre ha d' estar visible en
lacorresponent paginaweb, i en aguest supdsit, mitjangant |letres de dimensions
les quals, qualsevol que sigui € tipus de fons emprat, no siguin de midainferior
a1 centimetre.

Article7
L liurament dels fulls de reclamacio

1. Els fulls de reclamacié o dentincia s han de lliurar per la persona res-
ponsable o per qualsevol empleat del’ establiment o servei ala persona consu-
midora o usuaria quan ho sol-liciti, gratuitament i ala mateixa dependéncia on
es trobi en el moment de formular la sol-licitud de Iliurament, sense que se'l
pugui adregar a atres edificis, seus administratives o seus centrals, o en un
moment distint en que foren sol licitats.

2. El lliurament s’ha de dur a terme en el mateix lloc on se I’atén o en el
punt d’informacié o atenci6 al client en el supdsit de grans superficies o d’ esta-
bliments que en disposin, sempre amb el limit espacial establert en el punt ante-
rior. Aquest lliurament s ha de fer encara que no s hagi formalitzat cap tipus de
relaci6 contractual motivadora de la reclamacio entre la persona sol licitant i la
persona obligada al |liurament.

3. Abans de lliurar €l full, I’obligat a Iliurament ha de comprovar que hi
consten el nom o la denominacio socia del prestador del servei i laidentifica-
ci6 de |’ establiment concret amb el seu nom i I’ adrega.

4. En els suposits de negativa alliurar el full de reclamacio o de dendncia
0 de mancar-ne la disponibilitat ala dependencia, el consumidor pot formular la
seva reclamacio directament i de qualsevol altra forma davant I’ Administracio
de consum i posar-la en coneixement de les causes que I han conduit a haver de
formular la seva reclamacio per mitjans alternatius.

5. Ha de tenir la mateixa consideracio que la negativa alliurar el full de
reclamacio o de dentincia I’ emplenament de les seves dades identificatives per
part de I’obligat a lliurar-la feta de forma intencionadament incompleta o erro-
nia.

Article 8
Formulacié de la reclamaci6 o dentincia

1. La persona reclamant ha de formular la seva reclamacié o dendncia en
el mateix establiment on seli halliurat el full, fent Gsdel model oficial que figu-
raal annex | d’aguest Decret o de qualsevol altraforma que consideri adient.

2. Hade fer constar el seu nom, elsllinatges, el nimero de DNI/CIF/pas-
saport o targeta de residéncia, €l domicili, el teléfon de contactei, s n'és el cas,
el nimero de fax o |’ adrega de correu electronic.

3. Tot seguit ha de fer una descripci6 clara dels fets que motiven la seva
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reclamacio o denincia, de la seva pretensio en el cas de formular una reclama-
Cidi, sin'ésel cas, delasevavoluntat de sotmetre’'sal’ Arbitratge de Consum.

4. A continuacio, I’empresari o €l professional, el seu representat o, en la
seva absencia, el seu empleat, pot fer les allegacions o donar lasevaversio dels
fets que fonamenten la controversia, aixi com |’ acceptacio parcial o el rebuig de
la pretensio del reclamant i, st n'és el cas, I'acceptacié del sotmetiment a
I’ Arbitratge de Consum.

5. El full hade ser signat pel reclamant o el denunciant en qualsevol cas,
i pel reclamat o el denunciat en el suposit que hi hagi formulat al -legacions.

6. Emplenada i signada la reclamacié, el reclamant ha de lliurar, en el
mateix acte una de les copies a reclamat, copia que ha de conservar a disposi-
Cci6 de la inspeccié de consum. El reclamant ha de presentar la reclamacio
davant I’ Administracio en laforma que es preveu a |’ article seglent.

7. Emplenada i signada la dendincia, € denunciant ha de lliurar, en el
mateix acte unade les copies al denunciat, que I’ ha de conservar a disposicio de
la inspeccio de consum. El denunciant ha de presentar la dentincia davant
I’ Administracié en laforma que es preveu al’article 10.

Article9
Presentaci6 de reclamacions i mediacio prévia potestativa

1. El consumidor o usuari reclamant hade presentar ala Direccié General
de Consum o a I’oficina municipal d'informacié als consumidors que resulti
competent en els termes municipals on I’ oficina existeixi |’origina del full de
reclamaci6 o dendincia en el termini maxim de 20 dies des de la seva formula-
Ci6. La presentacio es pot dur a terme en qualsevol de les formes que es pre-
veuen al’article 38 de la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de regim juridic de
les administracions publiquesi del procediment administratiu coma.

2. Dins el termini esmentat de 20 dies, el reclamant i €l reclamat poden
intentar directament arribar a una soluci6 de la disputa. Si s'obté aquest resul-
tat, s'ha de reflectir per escrit a propi full de reclamacio o de dentinciai s exi-
meix el reclamant de dur aterme la presentacid, sense perjudici que ho pugui fer
ell o el reclamat en cas d’incompliment, per qualsevol de les parts, d'alo que
s hagués acordat.

3. Dins el mateix termini de 20 dies, €l reclamant pot sollicitar a |’ asso-
ciacio de consumidors i usuaris de la sevaeleccio, o al’oficinamunicipa d'in-
formacié als consumidors que resulti competent, que dugui a terme les accions
mediadores davant |’ empresa reclamada, a |’ objecte d’ obtenir una solucié pac-
tada a la controversia que ha causat la reclamacio. Aquesta sol-licitud d'inter-
vencio de | associaci6 de consumidors o de |’ oficinamunicipal d’'informacio a's
consumidors que resulti competent no pot tenir Iloc si el reclamant i |I’empresa
reclamada han sotmes la controversia expressament a I’ Arbitratge de Consum
en el propi full de reclamacio o dentincia o en el contracte.

4. Lasol-licitud d’intervenci6 d’ una associacié de consumidors i usuaris
o del’oficinamunicipal d'informacié a's consumidors que resulti competent no
és obstacle perqué, si lamediacié que es du aterme no produeix els efectes pre-
tesos, €l reclamant hagi de presentar la reclamacio a la Direccid General de
Consum, en els termes que es preveuen en €l punt 1 d’aquest article.

Article 10
Presentaci6 de dentncies

1. El denunciant ha de presentar I’original del full de reclamaci6 o de
dentncia a la Direccié General de Consum, o al’oficina municipal d’informa
ci6 als consumidors que resulti competent en els termes municipals on I’ ofici-
na existeixi, en el termini maxim de 20 dies des de la seva formulacio. La pre-
sentacio es pot dur aterme en qualsevol de les formes que es preveuen a |’ arti-
cle 38.4 de laLlei 30/1992, de 26 de novembre, de regim juridic de les admi-
nistracions publiquesi del procediment administratiu coma.

2. El denunciant ha d’acompanyar I’ origina de la deniincia que presenti
amb tots els mitjans de prova dels fets que descriu dels qual s disposi, com a con-
tractes, factures, rebuts, fullets descriptius o de propaganda, mostres, fotografies
0 atres mitjans de reproduccio.

3. L'oficina municipa d'informaci6 als consumidors que resulti compe-
tent, una vegada rebudala dentinciai si de lareclamacio formulada resultala
possible existencia d’ una infraccié de la normativa vigent en matéria de con-
sum, lainspeccid i lasancio delaqual sigui competenciade I’ Administracio de
la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, atesos els termes de I’ article 59.3
delaLlei 1/1998, de 10 de marc, mitjangant la qual s aproval’ Estatut dels con-
sumidors i usuaris de les llles Balears, la trametra tot seguit a la Direccio
Genera de Consum, perque pugui emprendre les accions inspectores i, si n'és
el cas, sancionadores que esdevenguin adients, en els termes que es preveuen a
I"articlel2.

Article 11
Tramitaci6 de les reclamacions

1. Presentada la reclamacié pel consumidor o usuari reclamant, se n"ha
d'acusar larecepcio a reclamant dins els 10 dies segiients, comptadors des de
I’entrada en el registre de la Conselleria de Salut i Consum, en els termes pre-
vistsal'art. 42.4 delaLlei 30/1992, de 26 de novembre, de regim juridic de les
administracions pabliques i del procediment administratiu comu. En el suposit
que € full de reclamacié o de dendincia no s hagi emplenat correctament o hi
manquin els extrems que es preveuen al’ article 8, s'ha de requerir a reclamant
perqué, en un nou termini de 10 dies, comptadors des de la recepcio del reque-
riment, esmeni lafaltao completi e full, sotal’ advertiment que, en el cas de no
fer-ho, es pot dictar una resolucio en que se'l tengui per desistit de la reclama-
cio.

2. Juntament amb I’ avis de recepcié o, si n’és el cas, una vegada esmena-
da o completada la reclamacio, s ha d'atorgar, tant al consumidor reclamant
com al’empresari o professional, un termini de 15 dies, comptadors des de la
data de recepcio de I'avis o de I’ ofici corresponent per fer al-legacions o pre-
sentar mitjans de prova complementaris. Dins aguest termini, i sense perjudici
que ho hagi pogut fer en el termini esmentat abans, €l reclamant ha d’ aportar o
adjuntar al’original de lareclamacio tots els mitjans de prova dels fets que des-
criu i dels quals disposi, com a contractes, factures, rebuts, fullets descriptius o
de propaganda, mostres, fotografies o altres mitjans de reproduccio, en relacio
amb |a seva reclamacio.

3. Dins aquest mateix termini de 15 dies, i si de lareclamaci6 formulada
resulta la possible existencia d'una infraccié de la normativa vigent en matéria
de consum, lareclamacié s’ hade traslladar alainspecci6 perque duguin aterme
les accions investigadores adients. Sense perjudici del que es disposa en aquest
article, unavegadarealitzadavisitad' inspeccio, s hade procedir, amés, d’ acord
amb allo que es disposa en els punts 4 a 6 de |’ article seguent.

4. Malgrat el que s'exposa en els punts anteriors, si ambdues parts han
manifestat |a sevavoluntat de sotmetre la controversiaal’ Arbitratge de Consum
i una vegada que s hagi acusat la seva recepcio, la reclamacio es trametra a la
JuntaArbitral de Consum perque inicii el procediment arbitral, d’acord amb les
prevencions del Reglament Regulador del SistemaArbitral de Consum.

5. L' oficina municipa d’'informacio6 as consumidors que resulti compe-
tent, una vegada rebuda la reclamaci6 i concloses les seves accions mediado-
res, sempre que aquestes hagin estat sol -licitades pels consumidors, o immedia-
tament si de lareclamacio formulada resultala possible existencia d’ unainfrac-
ci6 de la normativa vigent en matéria de consum, lainspeccio i la sancié de la
qual sigui competéncia de I’ Administracié de la Comunitat Autonoma de les
Illes Balears, atesos elstermesde |’ article 59.3 dela Llei 1/1998, de 10 de marc,
mitjancant la qual s aprova |’Estatut dels consumidors i usuaris de les llles
Balears, ha de trametre tot seguit ala Direccio General de Consum la reclama-
ci6 o la copia acarada d’ aquesta, perque pugui emprendre les accions inspecto-
resi, si n'és el cas, sancionadores que esdevenguin adients.

Article 12
Tramitaci6 de les denlncies

1. Presentada una dentincia pel denunciant, se n"had’ acusar larecepcio a
aquest dins els 10 dies segiients, comptadors des de |’ entrada en €l registre de la
Conselleria de Salut i Consum, en els termes prevists a I’art. 42.4 de la Llel
30/1992, de 26 de novembre, de regim juridic de les administracions publiques
i del procediment administratiu comu. En el suposit que el full de reclamacio o
de dentincia no s hagi emplenat correctament o hi manquin els extrems que es
preveuen al’article 8, s'ha de requerir a denunciant perqué en un nou termini
de 10 dies, comptadors des de la recepcio del requeriment, esmeni la falta o
completi el full, sotal’ advertiment que, en el cas de no fer-ho, es pot dictar una
resolucié en que se'l tengui per desistit de la denincia.

2. Simultaniament a |’ avis de recepcio o, s n'és el cas, una vegada esme-
nada o completada la denlncia, aquesta s ha de traslladar a la inspecci6 de
Consum perque dugui aterme les accions investigadores adients. S’ exceptua el
suposit en que, un cop examinats els fets, es faci manifestament pales que
aquests que es descriuen i es denuncien no poden suposar unainfraccié en mate-
ria de consum.

3. S’hade fer unavisita d'inspecci6 a |’ empresa denunciada i, una vega-
darecollides les al legacions que formuli el denunciat, s ha de redactar una acta
de |’ acci6 inspectora que s ha dut a terme.

4. Si de I'acta de la inspecci6 es desprén la presumpta comissié d'una
infraccié de la normativa en materia de consum, I’ drgan competent ha de dictar
una resolucié d'inici del corresponent procediment sancionador, €l qual ha de
seguir els tramits especifics.

5. Si del’actade lainspeccio no es desprén la comissio de cap tipus d'in-
fraccié de la normativa en matéria de consum, s ha d'arxivar la dendincia.

6. S'’ha de comunicar a denunciant I'acord d'iniciacié i la resoluci6 que
posi fi a procediment sancionador o, si pertoca, la decisié de no iniciar aquest
procediment o d’ arxivar-ne les actuacions.
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Article 13
Finalitzacio dels procediments

1. A més de les causes generals de finditzacid del procediments adminis-
tratius, son també causes de finalitzaci6 dels procediments regul ats en el present
Decret |les seguents:

A) Del procediment de reclamacio:

a)Laconformitat de I’ empresari o professional amb la pretensio del recla
mant.

b) L'avinenga o |’ acord transaccional dels anteriors.

c) L' acceptaci6 de I’ Arbitratge de Consum per ambdues parts.

d) Lainiciacio d’'un procediment sancionador derivat de la reclamacio.

€) El transcurs de 3 mesos, comptadors des de |a presentaci6 de la recla
maci6 sense que hi hagi hagut una avinenca entre les parts 0 no hagin conco-
rregut cap de les altres circumstancies que posen fi a aquest procediment.

B) Del procediment de deniincia:

a) L'arxiu de la denlincia per manca evident d’ existéncia o d’ acreditacio
d'infraccions.

b) Lainiciacié d'un procediment sancionador derivat d’ una dendncia.

2. Laresolucié que posi fi a procediment ha de fer constar la concurrén-
cia d’ aquestes causes, sense entrar en el fons dels assumptes o tot limitant-se a
constatar |"abast dels acords assolits pels interessats, excepte en el cas que es
preveu al’ apartat B) a).

3. El que esdisposaen I’ apartat 1 A) d’ aquest article s entén sense perju-
dici que el's procediments sancionadors que s hagin iniciat, continuin els tramits
s es detecta que els fets objecte de la reclamacié poden constituir unainfraccio
en matéria de consum.

Article 14
Infraccionsi sancions

L’incompliment de les obligacionsi de les prohibicions que es deriven de
les disposicions d’ aquest reglament es considera unainfraccio, d’ acord amb allo
que disposen els articles 47 i seglientsde la Llei 1/1998, de 10 de marg, mitjan-
¢ant laqual s aproval’Estatut dels consumidorsi usuaris de les |lles Balears.

Article 15
Prohibicié de fulls no oficials

1. Sense perjudici d'alo que es disposa al’article 2.4 d'aquest Decret,
esta prohibit el Iliurament ala persona consumidora o usuaria de qualsevol altre
tipus de document distint del model oficial de fulls de reclamacié o dendncia.

2. El lliurament d'un full d’aguestes caracteristiques ha de tenir la consi-
deraci6 de negativa de lliurament del full, d’acord amb els termes de I’ article 7
d aquest Decret.

Article 16
Competencies

Els organs i les unitats de I’Administracié de la Comunitat Autonoma
competents per rad de la matéria han de dur a terme lavigilanciai lainspeccio
del compliment de les disposicions d’aquest Decret, sense perjudici que els
organs competents de |es administracions locals apliquin aguestanormadins les
seves competéencies en matéria de consum envers la venda ambulant o en els
mercats permanents o temporals en el seu territori.

Disposicio transitoria
Calendari d’aplicacié

1. D’ acord amb ladisposicio transitoriatercerade laLlei 1/1998, de 10 de
marg, mitjangant la qual s aprova I’ Estatut dels consumidors i usuaris de les
Illes Balears, els comergos, els serveis i les activitats professionas que, en el
moment d’ entrar en vigor aquest Decret i d’ acord amb normativa especifica en
matéria de consum que els sigui d’ aplicacio, ja estaven obligats a disposar de
fulls de reclamacio, poden fer servir els fulls del model anterior durant un ter-
mini maxim de dos anys, comptadors des de |’ entrada en vigor d' aquest Decret.
A partir de lafinalitzaci6 d’ aquest termini, només poden disposar i fer servir els
fulls d'acord amb el model Unic aprovat per agquest Decret.

2. Larestad obligats a disposar de fulls de reclamaci6 o de dentincia han
d’estar en disposicio de lliurar-los als interessats des del dia d’ entrada en vigor
d aquest Decret.

Disposici6 derogatoria
1. Es deroguen totes les normes de rang igua o inferior que s oposin o

contradiguin allo que es disposa a aquest Decret.
2. Queden sense efecte en €l territori delacomunitat autonomade lesllles

Balears |es disposicions en matéria de proteccio dels consumidors contingudes
a normes que, per ambits sectorials o per activitats determinades, regulin la
forma que han de revestir els fulls de reclamacions o de deniincia per aquests
sectors concrets d’ activitat.

Disposici6 final primera
Desenvolupament de la norma

1. Sautoritza el conseller competent en matéria de consum per dictar les
disposicions de desenvolupament d’ aguesta norma que resultin necessaries.

2. Expressament resta autoritzat amodificar per ordre, les caracteristiques
del model de full de reclamacions o de dentncia que es recull al’annex | del
present Decret.

Disposici6 final segona
Entrada en vigor

Aquest Decret entra en vigor a partir dels 6 mesos, comptadors des de la
data de la seva publicacio en el Butlleti Oficial deles|lles Balears.

Palma, 10 de juliol de 2009

El president
Francesc Antich i Oliver

El conseller de Salut i Consum
Vicen¢ Thomas Mulet

Govern

deles llles Balears
Comellena

de Salue i Consum

Direccid General de Consum
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Annex 1

Este establecimiento dispone de
hojas de reclamacion

Aquest establiment
disposa de fulls de reclamacio

—_— 0 —_—
2.- Autoritatsi personal (oposicionsi concur sos)

UNIVERSITAT DE LESILLES BALEARS

Num. 15431
Resoluci6 del dia 3 dejuliol de 2009 de la Universitat deleslles
Balears per la qual es convoquen proves selectives per al’ingrés
al’escala detécnics superiors, subgrup Al, dels cossos especifics
d'aquesta universitat, pel torn restringit.

En compliment del que disposen els Estatuts d' aguesta universitat, apro-
vats pel Decret 170/2003, de 26 de setembre (Butlleti Oficial de les Illes
Balears, nim. 136, de 30 de setembre), aquest Rectorat, en Us de les competén-
cies que té atribuides a I’ article 75.2 de la Llel organica 6/2001, de 21 de des-
embre, d' universitats, acorda de convocar proves selectives per al’ingrésal’ es-
cala de tecnics superiors de la Universitat de les Illes Balears, subgrup A1, pel
sistema general de promoci6 interna, de conformitat amb les seglients

Bases de la convocatoria

1.  Normes generas

1.1. Es convoquen proves selectives per cobrir una placa vacant del cos
especific d' atres serveis, escala de técnics superiorsde laUniversitat deles|lles
Balears, subgrup A1, pel sistema general de promoci6 interna, la qual no gene-
raravacant quan sigui coberta. L' area o servel delaplacaésel que constaal’an-
nex | d' aguesta convocatoria.

1.2. A aquestes proves selectives els son aplicables la Llei organica
6/2001, de 21 de desembre, d'universitats, la Llei 7/2007, de 12 d'abril, de
|'Estatut basic de I’empleat pdblic (Butlleti Oficial de I'Estat del 13), la Llei
3/2007, de 27 de marg, de la Funci6 Publica de la comunitat autonoma de les
Illes Balears (Buitlleti Oficial deles |lles Balears, de 3 d' abril), els Estatuts d’ a
guesta universitat, aprovats pel Decret 170/2003, 26 de setembre (Butlleti
Oficial deles Illes Balears del 30), € que es disposa en aquesta convocatoria i
laresta de normativa vigent que resulti aplicable.

1.3. D’acord amb el que preveu I'article 75.2 de la Llei organica 6/2001,
d'universitats, de 21 de desembre, aguesta convocatoria s ha de publicar a
Butlleti Oficial de les Illes Balears (BOIB), i aixi mateix es publicara al Full
Oficia de la Universitat de les Illes Balears (FOU), mitjangant un breu resum.
Lapublicacié del BOIB éslaque s hade prendre com areferenciaal’ efecte del
comput de terminis per presentar sol-licituds. Tots els actes que es derivin d'a
guesta convocatoria es publicaran a la pagina web del Servel de Recursos
Humans http://www.uib.es/servei/rrhh/pas/convocatories.html i a tauler d'a
nuncis de Son Lledo.

2. Requisits dels candidats

2.1. Per ser admesos alarealitzacié de les proves selectives, €ls aspirants
han de complir €ls requisits segiients:

2.1.1. Tenir nacionalitat espanyola o ser nacional d’un dels Estats mem-
bres de la Unié Europea o d'aquells Estats en els quals, en virtut de tractats
internacional's subscrits per la Unié Europeai ratificats per Espanya, sigui apli-
cable la lliure circulacio de treballadors en €ls termes en qué aquesta estigui
definida al tractat constitutiu de la Unié Europea.

Tambeé hi poden participar, qualsevol que sigui lasevanacionalitat, el con-
juge dels espanyolsi dels nacionals d’ altres Estats membres de la Uni6 Europea,
sempre que no estiguin separats de dret, i €ls seus descendentsi els del conjuge,

sempre que no estiguin separats de dret, que siguin menors de vint-i-un anys o
més grans d' aquesta edat que visquin a carrec seu.

2.1.2. Tenir complerts els setze anys i no haver complert I’ edat de jubila-
ci6 forgosa

2.1.3. Estar en possessi6 de qualsevol delstitols universitaris segients: Ili-
cenciatura universitaria, enginyeria superior, arquitectura, titulacié universitaria
oficial de grau, o en condicions d’ obtenir-lo en la data en que acabi el termini
de presentacio de sol licituds.

En el cas de titulacions obtingudes a |’ estranger, s'ha d’ estar en possessio
de la credencial que n’acrediti I"homologacio.

2.1.4. Pertanyer, com afuncionari de carrera, el diade finalitzacio del ter-
mini de presentaci6 de sol-licituds, al’ escala de tecnics mitjans del subgrup A2
del cos especific d'altres serveis de la Universitat de les |lles Balears i haver
prestat serveis efectius, durant almenys dos anys, com afuncionari de carrera a
laditaescalaalaUlB.

2.2. Tots els requisits enumerats a la base 2.1 s'han de tenir el dia que
acabi el termini de presentacié de sol-licitudsi s han de mantenir finsa moment
de la presa de possessié com a funcionari de carrera.

3. Sol-licituds

3.1. Les persones que vulguin prendre part en aguestes proves selectives
ho han de fer constar ala sol-licitud que facilitala consergeria de la Universitat
delesllles Balearsde Son Lledd, campus universitari, carretera de Valldemossa,
km 7,5, Palma, 0 al model normalitzat corresponent, que es posara a disposicio
de les persones interessades a la pagina web del Servei de Recursos Humans de
la Universitat. No s'admetran les sol-licituds que siguin presentades en altres
models diferents dels models normalitzats que s han especificat anteriorment.

3.2. La presentacio de sollicituds s'ha de fer a Registre General de la
Universitat de les Illes Balears, campus universitari, carretera de Valldemossa,
km 7.5, Son Lledd, Palma, de 9 a 14 hores, o en laformaprevistaal’ Acord exe-
cutiu 3727/1997, de 25 de novembre, sobre organitzacio i funcionament del
Registre de la Universitat de les |lles Balears, o en laforma que estableix |’ arti-
cle 38 delaLlei 30/1992, de 26 de novembre, de regim juridic de les adminis-
tracions publiques i del procediment administratiu comd, en el termini de vint
dies naturals comptats a partir de |I’endema de la publicacio de la convocatoria
al Butlleti Oficial deles|lles Balears, i s'han d’ adregar ala Magnifica Senyora
Rectorade la Universitat de les Illes Balears.

Les sol-licituds subscrites pels aspirants des de I’ estranger es poden tra-
mitar, en el termini indicat a paragraf anterior, mitjangant les representacions
diplomatiques o consulars espanyoles corresponents, les quals les trametran tot
seguit a |’ organisme competent.

3.3. A lasol-licitud s hi had' adjuntar una fotocopia del DNI o document
acreditatiu corresponent.

3.4. També, s el tenen, els aspirants hi han d'adjuntar copia acarada del
certificat de nivell de catala corresponent exigit, nivell B o el seu equivalent d' a
cord amb la normativa vigent, aixi com també la titulacié de llicenciat en
Filologia Catalana, que eximeixen de larealitzacié de la prova de catala

3.5. Els aspirants que pateixin alguna discapacitat que vulguin participar
ales proves selectives, ho han d’indicar alasollicitud i també ho han d’ acredi-
tar amb un document original o fotocopia acarada. Aixi mateix poden demanar
les possibles adaptacions de temps i mitjans per alarealitzacié dels exercicisen
que aquestes adaptacions siguin necessaries. A fi que el tribunal pugui resoldre
de forma objectivala sol-licitud plantejada, la personainteressada ha d’ adjuntar
el dictamen tecnic facultatiu emes per I’ 0rgan tecnic de valoracio que va dicta
minar el grau de discapacitat.

3.6. Els aspirants estrangers han de presentar |a documentacio que acredi-
ti que hom és nacional de la Uni6 Europea o d'algun Estat en el qual, en virtut
dels tractats internacionals subscrits per la Unié Europea i ratificats per
Espanya, sigui aplicable lalliure circulacié dels treballadors.

3.7. Els drets d'examen son de 12,73 euros i s'han d'ingressar a compte
corrent nimero 2051.0151.65.1009822288 obert ala Caixad' Estalvis SaNostra
amb el nom «Universitat de les |lles Balears, oposicions».

Estan exemptes de pagar |ataxa d’ examen les persones ales quals esrefe-
reix I'article 14 delaLlei 55/1999, de 29 de desembre, de mesures fiscals, admi-
nistratives i de I’ ordre social, en els terminisi les condicions que s hi detallen.
Les persones afectades han de presentar el justificant corresponent.

3.8. Lasol-licitud ha de dur la validacié mecanica de pagament de I’ enti-
tat bancaria col-laboradora o ha d’anar acompanyada del comprovant bancari
original o el resguard origina acreditatiu de transferencia d’ haver satisfet els
drets d’ examen, i, en cas que no hi sigui, determinara |’ exclusio de I’ aspirant.
En cap cas la presentacio i el pagament no suposen la substitucié del tramit de
presentaci, dins el termini i en laforma escaients, de la sol-licitud davant I’ or-
gan expressat ala base 3.2.

3.9. L’ autoritat convocant, per st mateixa o aproposta del president del tri-
bunal, pot sol-licitar, al’ efecte que sigui procedent, que els interessats acreditin
els punts on se suposa que han incorregut en inexactitud o falsedat a |I’hora de
formular la sollicitud corresponent.



