GUIA DE CONSULTAS
SERVICIOS ESENCIALES

AIGUES POTABLES

CONTRACTACIO DEL SERVICI

La contractacio del servici es formalitzara per escrit i la dura a terme I'empresa subministradora (a la ciutat
d'Alacant “Aguas de Alicante Empresa Mixta”). Si el servici el presta el mateix Ajuntament, caldra dirigir-se a
este.

La documentacié meés usual per a contractar el servici d'aigua en una vivenda és la seguent:

*Nom i NIF del titular.

*Adreca completa.

*Butlleti del llanterner instal-lador facilitat pel promotor i segellat per la Conselleria competent en
matéria d'Industria.

*Poder notarial, autoritzacio del propietari o arrendador (en cas de delegacio).

sLlicéncia de primera ocupacio per a vivendes de renda lliure expedida per I'Ajuntament. Per a les
vivendes de Proteccié Oficial, es requerix la Cédula de Qualificacié Definitiva.

*Document de propietat (escriptura, document privat de compravenda, nota informativa del Notari o
contracte d'arrendament).

*Taxes, drets de connexié en alguns municipis.

Quan es contracta, sol exigir-se a l'usuari una quantitat en qualitat de fianca per a respondre de les obligacions
econoOmiques contretes.

El contracte sol estar ja imprés (“contracte d'adhesid”) i ha de contindre clausules i estipulacions, concretes,
clares i senzilles en la redaccié i facilment comprensibles. Quan hi haja dubte en la seua interpretacio, es
resoldran en contra del subministrador i a favor de 'usuari.

FACTURA

Les tarifes sobre el consum de l'aigua son autoritzades per la Generalitat Valenciana i I'Ajuntament d'Alacant.

La factura és generalment trimestral i coincidix amb la lectura del comptador. En el cas que no es puga
realitzar la lectura se'n fa una estimacié del consum.

Normalment la factura detalla els conceptes segients:
*Les tarifes del servici.

Quantitat fixa relacionada amb el calibre del comptador, en concepte de disponibilitat del servici i
independentment del volum d'aigua consumida.

*La quota de consum.
Correspon al volum d'aigua consumida mesurat pel comptador en el periode facturat.

A la ciutat d'Alacant i per a clients d'is domestic es consideren quatre trams de consum. El cost per metre
cubic varia en cada un dels trams, de menys a més, amb Il'objecte de fomentar un Us eficient de l'aigua i



estimular la reduccio dels consums més elevats:

*De0a9m3

*De 10 230 m3
*De 31 a 60 m3
*De 61 m3 en avant

*Altres conceptes
*Clavegueram. Inclou quota de servici i consum.
*Canon de sanejament de la Generalitat Valenciana. Inclou quota de servici i consum.
*IVA

La facturacié del consum s'ajustara al que assenyale el comptador, amb este fi, un empleat de I'empresa,
prendra les indicacions de I'aparell.

Es podra verificar el comptador, a través de l'organisme de I'Administracié competent en la matéria, quan se
sospite del seu irregular funcionament.

Si per desus, mal funcionament del comptador o impossibilitat de lectura no es poguera saber el consum
efectuat per l'abonat, la facturacié es realitzara basant-se en el mateix periode de I'any anterior i si no féra
possible segons la mitjana de fins a tres periodes anteriors. En el cas de subministraments per a usos que
permeten per calcul o estimacié determinar el consum, aquell servira de base a la facturacié. | en tot cas, a
criteri de I'empresa, pot suspendre's la facturacid, fins a conéixer els consums posteriors, i una vegada
corregida l'anomalia.

Si per abséncia de I'abonat no féra possible llegir el comptador durant quatre periodes de facturacié
consecutiva, I'empresa dirigira un escrit a I'abonat donant-li un termini de deu dies per a normalitzar tal situacio.
Transcorregut tal termini sense que I'abonat haja establit contacte amb I'empresa

SUSPENSIO DE SUBMINISTRAMENT I
AVARIES

Quant a les avaries que es puguen produir en la xarxa i conductes caldra tindre en compte que:

*El subministrador és responsable de la canalitzacio exterior de I'aigua fins a I'entrada a la finca.
sLa Comunitat de Propietaris des de I'entrada de I'immoble a cada pis.
*Cada propietari és responsable dins de la seua vivenda

Tota falta greu comesa en I'Us del servici prestat sera causa suficient per a la immediata rescissio de la polissa
d'abonament, amb interrupcié del subministrament, sense perjui de les responsabilitats de distint orde en que
I'abonat puga incorrer.

Constituira falta greu la comissio dels actes seguents:

*Abusar del subministrament concertat, consumint cabals desproporcionats amb ['activitat usual de
I'abonat, sense causa justificada.

*Destinar l'aigua a usos diferents al que s'ha pactat.

*Subministrar aigua a tercers, sense autoritzacié de I'empresa.

*Mesclar 'aigua de I'empresa amb altres aigues.

*Remunerar els empleats de I'empresa, encara que siga per motiu de treball efectuats per estos a
favor de I'abonat sense autoritzacio de I'empresa.

*No permetre I'entrada de personal autoritzat per I'empresa per a revisar les instal-lacions. S'ha de fer
constar la negativa davant d'un agent de l'autoritat o davant d'un testimoni.

*Manipular claus de registres situades a la via publica, sense causa justificada, estiguen o no
precintades.

*Practicar actes que puguen pertorbar la regularitat o mesurament del consum.

*Faltar al pagament puntual de I'import de I'aigua i servicis, tret que hi haja en curs una reclamacio, i en
este cas haura d'esperar-se que esta se substancie.

*Desatendre els requeriments que I'empresa dirigisca als abonats, perqué esmenen els defectes
observats de la seua instal-lacio, que hauran de ser atesos en el termini maxim d'un mes, cas que no
s'indique termini distint.

*Qualssevol altres actes i omissions que la legislacio vigent considere igualment faltes greus.

*No permetre la lectura dels comptadors o analisi dels abocaments.

*Alterar les caracteristiques dels abocaments sense previ coneixement de I'empresa.

*Subministrar dades falses amb intenci6 lucrativa.



*Utilitzar la connexio d'una finca per a efectuar I'abocament d'obra.

El gaudi d'un abocament sense haver portat a efecte la contractacido d'este, o sense ajustar-se a les
disposicions de I'Ordenanga d'abocaments.

La contractacio del servici es dura a terme en l'empresa subministradora. Si el servici el presta el mateix
ajuntament, cas freqiient en moltes poblacions, caldra dirigir-se a este.

La documentacié més usual per a contractar un usuari particular és la seguent:

*D.N.I.

*Butlleti del llanterner instal-lador

*Cédula d'habitabilitat, excepte primera ocupacié en VPO.

sLlicéncia d'ocupacié del local -altes d'immobles- expedida per I'Ajuntament
*Si domiciliara els rebuts, el nUmero del compte i de la sucursal bancaria.

En alguns casos s'exigira visita d'inspeccio previa a la contractacio; aco li ho diran, si és el cas, en el moment
que ho consulte o que vaja a contractar.

Quan es contracta, sol exigir-se a l'usuari una quantitat en qualitat de fianca per a respondre de les obligacions
econOmiques contretes, esta quantitat haura de ser reintegrada a l'usuari si no hi ha causa justa que ho
impedisca.

El contracte sol estar ja imprés, excepte les dades de l'usuari i de la vivenda; no s'admeten, per tant, clausules
pactades, és el que s'anomena «contracte d'adhesidé». De totes maneres, les clausules i estipulacions hauran
de ser concretes, clares i senzilles en la redaccio i facilment comprensibles. Quan hi hi haja dubte en la seua
interpretacio, es resoldran en contra del subministrador i a favor de l'usuari.

ELECTRICITAT

EL CONTRACTE

El servici de subministrament d'electricitat es formalitza en un document escrit per I'empresa subministradora i
l'usuari i establix les condicions del contracte, és a dir, els drets i les obligacions d'ambdoés parts.

Per a realitzar el contracte s'han de tindre les instal-lacions adequades i presentar els documents que es
requerisquen (DNI, butlleti d'instal-lacié subscrit per un instal-lador autoritzat i cédula d'habitabilitat,
essencialment)

Des de I'1 de gener del 2003, tots els consumidors poden triar amb qui contractar ja que el mercat de I'energia
s'ha liberalitzat. N'hi ha dos opcions:

«Contractar a tarifa. Es el que existia abans de la liberalitzaci6 i esta regulat amb preus subjectes a les
tarifes vigents que cada any aprova I'Administracio.
*Contractar a lliure mercat. Es pacta el preu amb la companyia subministradora.

En el cas de la contractacio a tarifa cal tindre en compte:

*La poténcia contractada consta d'una polissa d'abonament, segons les necessitats particulars, la qual
es pot modificar una vegada a I'any.

*L'empresa eléctrica pot exigir un deposit de garantia en el moment de contractar que sera tornat en
cas de resolucio.

La duracié del contracte és anual i es prorroga per anys.

sLes empreses eléctriques podran negar-se a efectuar una contractacié si el sollicitant ha sigut
declarat deutor d'una altra companyia per sentencia judicial sempre que no haja justificat després el
pagament del deute i este féra superior a 150 euros o si les instal-lacions de I'immoble no reunixen els
requisits de seguretat exigibles.

El contracte a lliure mercat és un contracte privat i com a tal ha de contindre tots els acords a qué s'haja arribat
amb la companyia perd com a minim haura de contindre els conceptes seglents:

*Duracio del contracte (minim un any)



*Condicions economiques de l'energia que es consumira: preu, descomptes, etc.
*Els servicis que té dret a rebre el consumidor.

Per a comprovar si realment interessa utilitzar una o altra modalitat, s'ha de comparar el preu que es pagava
per tarifa durant I'any anterior i el que es pagara si es contracta a lliure mercat. En cap cas, ens hem de
precipitar davant d'una proposta de canvi.

EL COMPTADOR

El comptador és l'aparell que connecta I'empresa a la instal-lacié de I'abonat a fi de mesurar I'energia
consumida. L'abonat té dret que I'organisme public competent en matéria d'energia verifique el funcionament
correcte de l'aparell de mesura.

El comptador pot ser propietat de I'usuari o estar llogat a la companyia subministradora.

Els comptadors estan precintats i només poden ser alterats o manipulats per la companyia. Si és llogat, el
manteniment anira a carrec del prestador del servici i del titular, en el cas que siga de la seua propietat.

Les reparacions o modificacions de la connexid, aixi com la seua conservacié, seran amb carrec i per compte
de I'empresa subministradora. L'usuari, per la seua banda, haura de reparar les avaries que es produisquen
des del seu comptador fins als aparells receptors.

QUALITAT DEL SERVICI

Les companyies han de subministrar I'energia amb unes garanties de qualitat: continuitat del subministrament
(que no hi haja suspensions del subministrament continues), qualitat de I'energia (relativa a les ones de tensid)
i qualitat en I'atencio al client.

Les companyies tenen una classificacio de les zones en urbanes, semiurbanes, zones rurals concentrades i
zones rurals disperses. La qualitat del subministrament va determinada pel nombre i la duracié de les
interrupcions, que poden ser programades i imprevistes. En cas d'incompliment dels nivells de qualitat, la
companyia ha de fer un descompte.

LES TARIFES

Son aprovades pel Govern Espanyol i es publiquen en el Boletin Oficial del Estado

LA FACTURA

Cada quatre mesos es fa una lectura del comptador que pot ser de propietat o de lloguer.
Les factures s'expedixen cada dos mesos i inclouen els conceptes segients:

*Consum en kWh obtingut de la lectura del comptador.

*La quota fixa que depén de la poténcia contractada. S'obté multiplicant la poténcia contractada en
kWh pel nombre de mesos i el preu del kW al mes.

Electricitat consumida. S'obté multiplicant el consum kWh pel preu del kWh.

*Impost sobre electricitat i IVA (16 %).

Lloguer del comptador, si és el cas.

El consumidor ha de pagar la factura en els vint dies posteriors a la seua emissio.

SUSPENSIO DEL SUBMINISTRAMENT

La companyia eléctrica pot tallar el subministrament eléctric per a permetre I'execucié de treballs programats
en la xarxa, sempre que ho comunique als usuaris amb una antelacié de 48 hores. Esta comunicaci6 es fara
de manera individual (a certs consumidors) o per mitja de cartells anunciadors i anuncis en els dos mitjans de
comunicacié escrits de major difusid de la comarca. En tot cas, s'ha d'explicar detalladament el treball que
s'efectuara.

La companyia no pot superar les vint suspensions del subministrament de duracié menor a un minut en zones
urbanes i quaranta en zones semiurbanes.

En el cas que el prestador del servici de subministrament no complisca amb la continuitat del subministrament i



en faga interrupcions de llum sense avisar, els usuaris tenen el dret que se'ls aplique uns descomptes,
previstos en la normativa, que variaran en funcié de la duracié de la interrupcié i del nombre d'interrupcions.

RESOLUCIO DEL CONTRACTE

En els suposits seglients:

sImpagament de les factures durant més de dos mesos des de la data de suspensié del servici.
*Frau.

*No permetre I'entrada en dies habils al personal autoritzat de la companyia.

*Negligéncia en la custodia dels equips de mesura i control.

Per a la resolucio del contracte, és necessari que el motiu de la resolucié estiga acreditat documentalment i
que s'haja notificat fefaentment.

VERIFICACIO DE LES INSTAL:-LACIONS

Es pot sol-licitar la verificacié del comptador quan es facen modificacions dels contractes de baixa tensié a fi
d'acreditar el funcionament correcte. Aixi mateix, quan es presumisca un mal funcionament del comptador
(factures excessives).

En el cas que es verificara un deficient funcionament del comptador, la companyia eléctrica ha de fer una
refacturacio.

RECLAMACIONS

Els servicis d'atencié al public de les companyies estan obligats a disposar de fulls de reclamacions a
disposicio dels clients.

La competéncia per a resoldre les reclamacions i discrepancies correspon a l'organisme de la Generalitat
Valenciana, competent en matéria d'energia i d'instal-lacions eléctriques.

RECOMANACIONS

* La liberalitzacio del mercat energétic suposa el poder contractar a Tarifa (preu fixat) o a lliure mercat
(preu pactat). Es necessari fer un estudi dels avantatges i inconvenients d'una i d'una altra per a
prendre una decisié del tipus de contractacio.

+ Es imprescindible sol-licitar el contracte escrit. En este s'arrepleguen els drets i les obligacions dels
contractants.

e Per a obtindre la poténcia oOptima que cal contractar, és necessari sumar les poténcies dels
electrodomestics d'utilitzacié simultania de major consum (llavadora, llavaplats, estufes, aire
condicionat, etc.) Este calcul és merament orientatiu:

*Enllumenat domestic: de 600 a 1.000 watts/hora
*Aspirador: 500 watts/hora

*Planxa: 750 watts/hora

*Televisio: 200 watts/hora

*Frigorific: 250 watts/hora

L lavadora: 2.500 watts/hora

Llavaplats: 3.000 watts/hora

*Cuina eléctrica: 5.000 watts/hora

*Forn electico: 2000 watts/hora

estufa: 1000 watts/hora



GAS

EL GAS BUTA

TARIFES

El servici de gas buta es contracta per escrit amb I'empresa subministradora que garantix el subministrament
de bombones, d'un regulador i una asseguranca.

Les tarifes del gas buta son autoritzades pel Govern de I'Estat i es publiquen en el Boletin Oficial del Estado.
Inclouen totes les despeses: bombones, transport, etc.

REVISIONS

Els titulars de les instal-lacions fixes receptores han de justificar el bon estat d'Us i conservacié per mitja de la
realitzaci6 de revisions periddiques cada cinc anys i [l'obtencid6 del certificat de revisio.
L'empresa subministradora, amb una antelacié minima de tres mesos anteriors a la data de validesa del
certificat de revisid, notificara per escrit al titular l'obligacié de realitzar una nova revisio, i li entregara, una
vegada realitzada, un certificat que ho acredita. La revisié es paga en efectiu i no inclou el tub flexible, que es
canvia quan caduca, i el regulador, que se substituix si el seu funcionament és anormal.

INTERRUPCIO DEL SUBMINISTRAMENT

Una de les raons per les quals I'empresa subministradora pot procedir a privar del subministrament de gas buta
és la falta de conservacié i revisié de les seues instal-lacions, sempre que I'estat d'esta siga defectuds i pose
en perill la seguretat de les persones o béns.

En eixe suposit, el subministrador haura de comunicar-ho préviament a l'usuari.

RECOMANACIONS

*Conéixer el moment de realitzar la revisié de la instal-lacié i quines sén les dates de caducitat dels
elements que s'han de canviar (tub flexible).

La revisié és convenient que l'efectue I'empresa subministradora de gas, encara que la pot realitzar
qualsevol altra que estiga autoritzada. Moltes empreses envien els seus empleats a oferir els seus
servicis als mateixos domicilis. Si agd ocorre, el consumidor no esta obligat a acceptar el servici ni, per
descomptat, a deixar passar a la vivenda tal personal. Es aconsellable concertar la visita amb el
subministrador.

*Comprovar que totes les claus de pas estan tancades en eixir de casa. Cal prendre totes les mesures
necessaries de ventilacié i seguretat amb els aparells que funcionen amb gas buta.

EL GAS NATURAL

LA CONTRACTACIO

Des de I'1 de gener del 2003 tots els consumidors poden triar amb qui contractar, ja que el mercat de I'energia
s'ha liberalitzat. Aixo significa que els consumidors poden comprar energia al mercat lliure i per tant, triar quin
subministrador volen. D'esta manera, s'obrin dos camins al consumidor, ja que pot optar entre:

*Contractar com fins ara, és a dir, “a tarifa” que inclou: quota fixa, consum, lloguer del comptador i IVA.
*Contractar a lliure mercat pactant el preu amb la companyia subministradora.

En el suposit de contractar a lliure mercat, s'ha d'informar el consumidor, com a minim de:

*Duracio del contracte (minim d'un any).



Les condicions econdomiques de l'energia que es consumira: preu, descomptes, etc.
*Els servicis que té dret a rebre el consumidor.

La documentacié necessaria per a la contractacio és habitualment:

*DNI

*Cedula d'habitabilitat, escriptura de compravenda o contracte de lloguer.
*Certificat de la instal-lacio individual fet per un instal-lador oficial.
*Dades de domiciliacio bancaria, si és el cas.

OBLIGACIONS DE LES PARTS

*Companyia subministradora:
*Prestar el servici a tot sollicitant.
*Mantindre les condicions de la polissa.
*Realitzar inspeccions periodiques.

*Usuaris:
*Abonament del servici.
*Comunicar qualsevol modificacié contractual.
*Vetlar per la realitzacio de les inspeccions periddiques per part del subministrador.
LA FACTURA

Les tarifes de gas natural sén aprovades pel Govern de I'Estat i es publiquen en el BOE cada tres mesos.
Es componen d'un terme fix i un variable i de diferents tarifes segons les necessitats energétiques.
La factura ha d'incloure la seguent informacié minima:

*Data d'emissié de la factura.

*Periode a qué correspon la facturacio.

*Codi d'identificacio del punt de subministrament (CUPS).
*Consum de gas.

Indicacio de si la lectura és real o estimada.

*Tarifes aplicades i la seua regulacio oficial.

*Factors de conversio d'unitats aplicades amb la seua justificacio.
*Percentatges corresponents a la imputacié de costos destinats a la retribucié del gestor técnic del
sistema i la Comissio Nacional d'Energia, si és el cas.

*Telefon d'atencio d'urgéncies.

Historial del consum facturat en els dos ultims anys.

*Tarifa d'accés a qué estiga acollit el subministrament.

Lloguer del comptador, si procedix.

SEGURETAT DE LES INSTAL:-LACIONS

La companyia subministradora de gas ha de fer un control de seguretat de les instal-lacions receptores de gas i
dels aparells si estes instal-lacions s'alimenten des de les xarxes de distribucid (instal-lacions de gas fixes que
s'alimenten des de la xarxa de distribucio per canalitzacio). Este control es realitza en el moment de la posada
en servici de les noves instal-lacions i de forma periddica en estes (per mitja d'avis als veins de la finca).
Els punts clau de la inspeccio, que es realitza cada cinc anys, son els seguents:

*Comprovaci6 técnica obligatoria de la instal-lacio i de la correcta combustio dels aparells.

*Inspeccid de les instal-lacions comunes de la finca i de cada una de les instal-lacions interiors
individuals dels abonats, en les parts visibles, sobretot en aquells punts dels quals es poden derivar
alguns dels defectes classificats com a anomalies principals i secundaries, d'acord amb la norma UNE
que és d'aplicacio.

*Realitzacié de proves i verificacions que es consideren necessaries per a comprovar l'estat de
funcionament i conservacio de la instal-lacié receptora, els elements i aparells de consum.

*El cost econdmic de la inspeccioé periodica que genera un Certificat d'inspeccio, I'ha de suportar
l'usuari. Té un preu fixat i té una validesa de cinc anys.

*El distribuidor pot realitzar la inspeccid dins de I'any natural en qué la instal-laci6 ha de passar la
revisio.

*El distribuidor ha d'informar cada dos anys els usuaris de les recomanacions per a fer un bon us de
les instal-lacions.



D'altra banda, les revisions peridodiques es realitzaran en totes aquelles instal-lacions que no estiguen
connectades a xarxes de distribucio, tenen la periodicitat de cinc anys i és obligacio del titular de la instal-lacio
o si no n'hi ha, de l'usuari la realitzacié de la revisio, per a la qual haura de sol-licitar els servicis d'una empresa
autoritzada.

La companyia dona un termini de sis mesos per a esmenar les deficieéncies detectades, procedint a la
interrupcié del subministrament si no s'esmenen.

L'instal-lador autoritzat per a reparar el defecte emet un certificat d'instal-lacid per a correccio de defectes i el
titular ha de comunicar la correccié a I'empresa distribuidora.

TELEFONIA FIXA

EL SERVICI DE TELEFONIA BASICA

Es I'anomenat “servici universal” i t¢ com a objecte que els ciutadans tinguen la possibilitat d'efectuar i rebre
telefonades, transmetre fax i accedir a internet a una velocitat raonable. Actualment, “Telefénica” és I'operador
que presta este servici, el qual I'obliga a:

*Facilitar la connexi6 a la xarxa telefonica publica des d'un lloc fix i accés a la prestacio del servici de
veu, fax i accés a internet.

*Facilitar I'accés gratuit al servici d'atencié de telefonades d'urgéncies per mitja del 112, fins i tot per
mitja de teléfons publics de pagament.

*Publicacio anual d'una guia telefonica on I'usuari pot decidir si vol figurar-hi o no.

*Habilitar un nombre suficient de teléfons publics de pagament.

*Oferir els servicis adaptats a persones discapacitades.

*Oferir a persones amb necessitats socials tarifes especials.

*Dret de les persones discapacitades a beneficiar-se de la capacitat d'eleccié d'operadors de qué
disposen la resta dels usuaris.

CONTRACTACIO DEL SERVICI

El contracte del servici de telefonia es pot fer per escrit. També es pot contractar telefonicament, entenent-se
acceptat amb el pagament del primer rebut. El contractant pot sol-licitar a la companyia prestadora el contracte
per escrit.

El contracte necessita com a minim una série de requisits establits i podra ser modificat a I'abonat sempre que
se li comunique amb una antelacié minima d'un mes i no haja mostrat la facultat de resoldre'l. Podra ser
consultat en internet i no podra tindre cap tipus de despesa.

Les companyies telefoniques podran exigir a l'usuari la constitucié d'un deposit de garantia (fianga) tant en el
moment de contractar com durant la vigéncia del contracte en els suposits establits.

L'operador designat per a la prestacid del servici universal haura de satisfer cada sol'licitud raonable de
connexio inicial a la xarxa telefonica publica en un termini maxim de 60 dies naturals . En el cas de no poder
realitzar el subministrament i sempre que no intervinguen causes de forga major o altres imputables al
sol-licitant, I'operador I'haura de compensar econdmicament (nombre de quotes mensuals d'abonament
equivalents al nombre de mesos o fraccioé en qué s'haja superat el termini)

LA PREASSIGNACIO D'OPERADOR

La preassignacioé d'operador és la possibilitat que permet a l'usuari decidir quin operador telefonic cursara les
seues telefonades, sense necessitat de marcar un codi previ de seleccio.

La sol'licitud de preassignacié es pot realitzar per telefon (consentiment verbal); per a aixd és necessari que un
tercer independent verifique tal fet no podent iniciar la tramitacié de la sollicitud fins que hagen transcorregut
10 dies des que l'operador haja enviat a I'abonat la confirmacié documental de I'actuacié sol-licitada, sense que
I'abonat haja exercitat el seu dret a revocar el canvi d'operador, per a la qual cosa disposa de 7 dies des que
rep I'esmentada confirmacio.



LA PRESTACIO DEL SERVICI

L'usuari té dret que li presten els servicis telefonics que ha contractat, de manera continuada i d'acord amb els
nivells de qualitat contractats que seran vinculants per a les companyies telefoniques.

Quan durant el periode de facturacid, un abonat patisca interrupcions temporals del servici telefonic disponible
al public, I'operador ha d'indemnitzar amb una quantitat que siga almenys, igual a la major de les dos segtients:

*La mitjana de l'import facturat per tots els servicis interromputs durant els 3 mesos anteriors a la
interrupcid, prorratejat pel temps que haja durat la interrupcio.

*5 vegades la quota mensual d'abonament vigent en el moment de la interrupcid, prorratejat pel temps
que haja durat la interrupcié.

En les interrupcions per causes de forga major, |'operador es limitara a compensar automaticament I'abonat
amb la devolucio de I'import de la quota d'abonament i altres independents del trafic, prorratejat pel temps que
haja durat la interrupcio.

DRET DE DESCONNEXIO

Els abonats podran sol-licitar la desconnexi6 de determinats servicis, entre els quals s'inclouran, almenys, el de
telefonades internacionals i les pertanyents a numeros de tarificacio especial (803, 806, 807,...).
La desconnexi6 ha de realitzar-se en un termini maxim de 10 dies des de la sol-licitud de I'abonat.

LA FACTURA

La factura pot ser mensual o bimestral, segons l'operador. Ha d'estar degudament desglossada per conceptes i
servicis contractats:

*Quota fixa d'abonament de la linia telefonica i I'aparell telefonic si és llogat.

*Consum realitzat. Inclouran les telefonades efectuades, el seu cost i el tipus: metropolitanes,
provincials, nacionals, internacionals o de tarificacié especial.

*Altres servicis: tarifa plana, servici de contestador, etc.

*IVA.

Quan la facturacio es realitza per temps, la factura telefonica haura de contemplar el desglossament, que sera
gratuit, del cost de totes les telefonades fetes per a la connexié a internet.

SUSPENSIO DEL SERVICI

*A peticio de I'abonat
*El termini estara comprés entre 1 i 3 mesos
*El periode no podra excedir 90 dies durant I'any natural
*En cas de suspensio es deduira de la quota d'abonament la mitat de I'import proporcional
corresponent al temps a qué afecte.

*A peticio de l'operador (per retard en el pagament)
*Per un periode superior a 1 mes des de la presentacio de factura.
*Només afectara els servicis impagats (internet, tarificacié addicional,...) i no les telefonades
entrants ni les d'urgéncies.
L'operador podra interrompre definitivament el servici quan hi haja retard en el pagament per
un periode superior a 3 mesos o la suspensio temporal del servici en 2 ocasions.

BAIXES

El contracte s'extingira per les causes generals d'extincié dels contractes i especialment per voluntat de
I'abonat, comunicant-ho préviament al prestador del servici amb una antelacié minima de 15 dies naturals al
moment en qué ha de produir efecte.

L'operador no podra facturar ni cobrar cap quantitat que s'haja pogut meritar per causes no imputables a
l'usuari amb posterioritat al termini de 15 dies en qué havia de produir efecte la baixa.



PROTECCIO I SEGURETAT DE DADES
PERSONALS

Els operadors han de garantir la proteccio de les dades personals en I'exercici de la seua activitat.
Si s'utilitzen dades personals amb finalitat de promocié comercial I'abonat ha de donar el seu consentiment.

L'operador ha de dirigir-se als abonats, almenys amb un mes d'antelacié a l'inici de la promocié, informar-los
del tipus de servici pel qual s'efectuara el tractament, els tipus de dades i la duracié. Esta comunicacio haura
d'efectuar-se a través d'un mitja que garantisca la recepcid per part de I'abonat, podent dur-se a terme de
manera conjunta a la facturacié del servici prestat. La negativa al tractament de dades personals per I'abonat
sera per mitja d'un enviament prefranquejat o a la telefonada a un nimero de telefonic gratuit o als servicis
d'atencié al client. Si I'abonat no es pronuncia en un termini d'un mes s'entén que consent el tractament de
dades.

NUMEROS DE TARIFICACIO ESPECIAL

*NUumeros gratuits:
*112 correspon al servici d'emergéncies
*Numeros que comencen per 900

*Numero parcialment gratuits:
*Numero que comencen per 901. Estos numeros son de facturaci6 compartida entre qui
telefona i qui rep la telefonada.

*NUumero amb preu més elevat:
*Numeros que comencen per 902. El seu preu és semblant a una telefonada provincial.
*Numeros que comencen per 905. Es utilitzat pel servicis de telefonades massives, és a dir,
utilitzat per una empresa quan presta un servici amb previsié de rebre un gran nombre de
telefonades durant un periode determinat de temps (enquestes, votacions, etc.)

*Numeros de Tarificacié Addicional (al cost de la telefonada s'afig el cost del servici especial)
+803. Servicis d'Us exclusiu per a majors de 18 anys i de contingut erotic, pornografic o de
contactes personals.
+806. Servicis d'oci i entreteniment. Servicis dedicats a la infancia i joventut.
*807. Servicis professionals, empresarials, artistics,...
*907. Servicis d'oci i entreteniment, aixi com servicis per a adults quan la connexié siga a
través d'internet.

Es obligatori, que en iniciar-se cada telefonada i per mitja d'un missatge, s'informe I'usuari del preu maxim per
minut de la telefonada, inclosos els impostos i s'especifique el cost segons es telefone des d'un teléfon de la
xarxa fixa o mobil.

El temps maxim de duracié d'una telefonada de tarificacié addicional, a partir de la qual la telefonada ha de
tallar-se automaticament, sera de 30 minuts amb les limitacions seguents:

*Servicis orientats al public infantil i juvenil: 8 minuts
*Concursos o sortejos: 5 minuts

RECLAMACIONS

En primera instancia l'usuari haura dedirigir-se al departament o servici especialitzat d'atencié al client del seu
operador, en el termini d'un mes des del moment que es tinga coneixement del fet que motive la reclamacio.
En el cas d'una reclamacié de facturacio, des de la data de recepcioé de la factura.

Els usuaris podran presentar les seues reclamacions per via telefonica, a través d'internet, per correu postal, o
directament en les oficines comercials de I'operador.

Quan els usuaris presenten la reclamacio, I'operador esta obligat a facilitar-li un nimero de referencia que
permetra verificar el dia de la seua sol-licitud i tindre'n constancia.

Si la reclamacio es presenta telefonicament, I'usuari té dret a sol-licitar un document que acredite la
presentacio i contingut de la queixa o reclamacié per mitja de qualsevol suport que permeta tal acreditacio.
L'operador ha de remetre'l en un termini de 10 dies des de la sol-licitud de l'usuari.

Si en el termini d'un mes l'usuari no haguera rebut resposta de I'operador o la resposta no el satisfa, podra
acudir a les vies seglents:



*Juntes Arbitrals de Consum

Es tracta d'un procediment per a usuaris finals que siguen persones fisiques. Es rapid, senzill, gratuit
i voluntari per a les parts, que posseix normativa reguladora propia. Pot acudir-se a elles si I'operador
es troba préviament sotmés a les Juntes Arbitrals.

*Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informacié (SETSI) Els usuaris
podran presentar les seues reclamacions davant de la SETSI en el suposit que I'operador no se
sotmeta a les Juntes Arbitrals o si es desitja acudir directament, sense reclamar préviament davant
d'estes Juntes. Els usuaris finals que siguen empreses acudiran directament a la SETSI.

Per a presentar una reclamacio davant de la SETSI és necessari que l'usuari haja reclamat préviament davant
del seu operador, segons s'indica més amunt.

El termini per a acudir a esta via és de 3 mesos comptats des de la resposta de I'operador o la finalitzacié del
termini d'1 mes que té per a respondre.

Si es tracta d'una persona fisica que ha acudit a les Juntes Arbitrals en el termini d'estos 3 mesos i l'operador
es nega a sotmetre's a elles, amb esta negativa es torna a obrir el termini de 3 mesos per a reclamar davant de
la SETSI.

La SETSI tramitara i resoldra les reclamacions sobre els drets especifics dels usuaris de telecomunicacions.
Exemples:

*Disconformitat amb la factura rebuda, tant en la quantia com en els conceptes inclosos
*Negativa o demora en la instal-lacio de la linia telefonica

*Negativa o demora a tramitar la baixa en el servici per I'operador

*Negativa o demora en la portabilitat de nimero o en la seleccié d'operador
*Contractacié no sol‘licitada per l'usuari

*Avaries i interrupcions en el servici

*Incompliment d'ofertes de I'operador

eIncompliment del dret de desconnexid,....

Una vegada realitzats els tramits oportuns, la Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la
Informacid, dictara una resolucio sobre la qlestié plantejada. Quan siga favorable a I'usuari, podra incloure la
restitucié de drets vulnerats o I'obligacio de devolucié de quantitats indegudament cobrades.

La Secretaria t¢ un termini per a resoldre de 6 mesos, comptats des de la data en qué es presenta la
reclamacié davant seu.

Esta resolucié esgotara la via administrativa i contra ella podra interposar-se recurs contencids administratiu.

Les reclamacions dirigides a la Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informacio
podran presentar-se davant de la mateixa Secretaria d'Estat al C/ Capitan Haya, 41 - 28071 Madrid, o per les
vies de l'article 38 de la Llei 30/1992 de Reégim Juridic de les Administracions Publiques i del Procediment
Administratiu Comu.

TELEFON MOBIL

ACCES AL SERVICI

Cal tindre en compte de forma general algunes questions que afecten la contractacio dels servicis telefonics:

*Ha de constar la voluntat inequivoca de 'usuari de contractar.

*En els contractes es prohibixen clausules oneroses o desproporcionades.

*La formalitzacié del contracte sera gratuita quan legalment o reglamentariament ha de documentar-se
per escrit o en un altre suport durador.

*La informacié precontractual s'ha de facilitar de manera gratuita.

*Es consideren infraccions les limitacions i exigéncies injustificades al dret que tenim com a
consumidors de posar fi als contractes de prestacidé de servicis o subministrament de béns de tracte
successiu o continuat, I'obstaculitzacio a I'exercici d'este dret a través del procediment pactat, la falta
de previsié d'este o la falta de comunicacié a l'usuari, del procediment per a donar-se de baixa en el
servici.



sLes oficines i servicis d'informacié i atencié al client que les empreses posen a disposicido dels
consumidors hauran d'assegurar que tinguen constancia de les seues queixes i reclamacions.

Hi ha dos formes d'accedir al servici de telefonia mobil: per contracte i per mitja de targetes prepagament.
*Per contracte.

L'usuari es compromet a pagar una quota fixa mensual minima.

Este tipus de contracte és recomanable a usuaris que realitzen un consum mitja o alt del teléfon.

El contracte es formalitza per escrit i han de constar les dades seguents:

*Nom o raé social de I'operador i domicili

*El teleéfon d'atencié al client.

*Les caracteristiques del servici, indicant el termini per a la connexid inicial, descripcio de les
prestacions incloses, indicant els conceptes que s'inclouen en la quota d'abonament i en altres
quotes, el dret a la desconnexio i la manera d'exercir-lo.

*Els nivells individuals de qualitat del servici que I'operador es compromet a oferir i els suposits
d'incompliment que donen lloc a exigir una indemnitzacio.

*Preus i altres condicions economiques dels servicis.

*Periode contractual.

*Politica de compensacions i reembossaments amb indicacioé dels mecanismes
d'indemnitzacioé o reembossament, aixi com el métode de determinacié de l'import.

*Tipus de servici de manteniment oferit.

*Procediments de resolucié de conflictes.

*Causes i formes d'extincié i renovacio del contracte. El contracte s'extingira per les causes
generals d'extincié dels contractes i especialment per voluntat de I'abonat comunicant-ho
préviament al prestador del servici amb una antelacié minima de 15 dies al moment en qué
han de produir efecte.

*Adrega de l'oficina comercial de l'operador, adrega postal i electronica del Departament o
Servici especialitzat d'atencié al client, especificant un procediment senzill i gratuit que
permeta la presentacio de queixes i reclamacions i la seua acreditacio.

*Reconéixer el dret a triar el mitja de pagament entre els utilitzats.

*Informacio referida al tractament de dades personals.

*Informacié al client sobre la proteccié de dades en els suposits amb finalitats de promocio
comercial.

*Suposits que donen dret a I'operador a exigir la constitucié d'un deposit i la seua forma i
procediment de constitucid, cancel-lacié i devolucié.

Les modificacions contractuals han de ser comunicades a l'abonat amb una antelacido minima d'un mes, on
s'informara del dret de l'abonat a resoldre anticipadament el contracte sense penalitzaci6 en cas de no
acceptacio de les noves condicions.

Els operadors facilitaran la informacioé sobre el contingut minim del contracte en la seua pagina d'internet, per
escrit si aixi ho sol'licita el consumidor i no tindra cap despesa.

*Targetes prepagament.

Els consumidors que s'adherixen a modalitats contractuals de prepagament tindran dret que el contingut minim
conste en les condicions generals i particulars que s'hi apliquen.

Les targetes prepagament es carreguen peridodicament amb una quantitat fixa de diners i cada vegada que es
fa una telefonada disminuix el saldo disponible.

Soén apropiades per a usuaris que realitzen un consum baix 0 moderat.

TIPUS DE SERVICI

*Servicis de veu
*Servicis de valor afegit:
*Bustia de veu
*Servici de missatges curts SMS
*Servicis d'informacio.
*Servicis d'estalvi.
*Servici d'accés a internet.
*Pagaments per mitja de I's del mobil...



EL "ROAMING”

Es la possibilitat que tenen els usuaris de teléfons mobils d'utilitzar-los en I'estranger efectuant i rebent
telefonades amb el mateix nimero que usen al seu pais d'origen. Per aixo els operadors de les xarxes de
telefonia han de celebrar acords d'itinerancia amb els operadors d'altres paisos.

Abans d'eixir de viatge, és convenient informar-se de les tarifes d'itinerancia de l'operador, preguntant si hi ha
alguna oferta especial.

Quan es realitza una telefonada en l'estranger, I'emissor paga la seua totalitat; quan la rep, qui telefona paga al
seu operador nacional la tarifa normal i qui la rep, els costos pel transit i tarifes internacionals.

DRETS DE DESCONNEXIO

Els operadors telefonics han de garantir als seus abonats el dret a la desconnexié de determinats servicis,
entre els quals s'incloura el de telefonades internacionals i el de telefonades a servicis de tarifes superiors
(servicis de tarificacié addicional).

L'abonat comunicara a l'operador la seua intencié de desconnectar-se de determinats servicis. L'operador
procedira a esta desconnexié com a maxim en el termini de deu dies des de la recepcio de la comunicacié de
I'abonat.

LA PRESTACIO DEL SERVICI

L'usuari té dret que li presten els servicis telefonics que ha contractat, de manera continuada i d'acord amb els
nivells de qualitat contractats que seran vinculants per a les companyies telefoniques.

Quan durant el periode de facturacio, un abonat patisca interrupcions temporals del servici telefonic disponible
al public, I'operador ha d'indemnitzar amb una quantitat que siga almenys, igual a la major de les dos seglents:

sLa mitjana de l'import facturat per tots els servicis interromputs durant els 3 mesos anteriors a la
interrupcid, prorratejat pel temps que haja durat la interrupcio.

*5 vegades la quota mensual d'abonament vigent en el moment de la interrupcid, prorratejada pel
temps que haja durat la interrupcio.

En les interrupcions per causes de forga major, l'operador es limitara a compensar automaticament I'abonat
amb la devolucié de I'import de la quota d'abonament i altres independents del trafic, prorratejat pel temps que
haja durat la interrupcio.

DRET DE DESCONNEXIO

Els abonats podran sol-licitar la desconnexié de determinats servicis, entre els quals s'inclouran, almenys, el de
telefonades internacionals i les pertanyents a numeros de tarificacié especial (803, 806, 807...)

La desconnexié ha de realitzar-se en un termini maxim de 10 dies des de la sol-licitud de I'abonat.

LA FACTURA

La factura pot ser mensual o bimestral, segons 'operador. Ha d'estar degudament desglossada per conceptes i
servicis contractats:

*Quota fixa d'abonament de la linia telefonica i I'aparell telefonic si és llogat.

*Consum realitzat. Incloura les telefonades efectuades, el seu cost i el tipus: metropolitanes,
provincials, nacionals, internacionals o de tarificacio especial.

*Altres servicis: tarifa plana, servici de contestador, etc.

IVA.

Quan la facturacid es realitza per temps, la factura telefonica haura de contemplar el desglossament, que sera
gratuit, del cost de totes les telefonades fetes per a la connexié a internet.

SUSPENSIO DEL SERVICI

*A peticio de I'abonat
*El termini estara comprés entre 1 i 3 mesos.
*El periode no podra excedir 90 dies durant I'any natural.
*En cas de suspensio es deduira de la quota d'abonament la mitat de l'import proporcional
corresponent al temps a qué afecte.



*A peticio de l'operador (per retard en el pagament)
*Per un periode superior a 1 mes des de la presentacio de la factura.
*Només afectara els servicis impagats (internet, tarificacié addicional...) i no les telefonades
entrants ni les d'urgéncies.
L'operador podra interrompre definitivament el servici quan existisca retard en el pagament
per un periode superior a 3 mesos o la suspensio temporal del servici en 2 ocasions.

BAIXES

El contracte s'extingira per les causes generals d'extincio dels contractes i especialment per voluntat de
I'abonat, comunicant-ho préviament al prestador del servici amb una antelacié minima de 15 dies naturals al
moment en qué ha de produir efecte.

L'operador no podra facturar ni cobrar cap quantitat que s'haja pogut meritar per causes no imputables a
l'usuari amb posterioritat al termini de 15 dies en qué havia de produir efecte la baixa.

PROTECCIO | SEGURETAT DE DADES PERSONALS
Els operadors han de garantir la proteccié de les dades personals en I'exercici de la seua activitat.
Si s'utilitzen dades personals amb finalitat de promocié comercial I'abonat ha de donar el seu consentiment.

L'operador ha de dirigir-se als abonats, almenys amb un mes d'antelacié a l'inici de la promocid, informar-los
del tipus de servici pel qual s'efectuara el tractament, els tipus de dades i la duracié. Esta comunicacié haura
d'efectuar-se a través d'un mitja que garantisca la recepcid per part de I'abonat, podent dur-se a terme de
manera conjunta a la facturacio del servici prestat. La negativa al tractament de dades personals per I'abonat
sera per mitja d'un enviament prefranquejat o a la telefonada a un niumero de telefonic gratuit o als servicis
d'atencié al client. Si I'abonat no es pronuncia en un termini d'un mes s'entén que consent el tractament de
dades.

NUMEROS DE TARIFICACIO ESPECIAL

*NUmeros gratuits:
*112 correspon al servici d'emergéncies.
*Numeros que comencen per 900.

*Numero parcialment gratuits:
*Numero que comencen per 901. Estos numeros son de facturaci6 compartida entre qui
telefona i qui rep la telefonada.

*NUumero amb preu més elevat:
*Numeros que comencen per 902. El seu preu és semblant a una telefonada provincial.
*NUmeros que comencen per 905. Es utilitzat pel servicis de telefonades massives, és a dir
utilitzat per una empresa quan presta un servici amb previsié de rebre un gran nombre de
telefonades durant un periode determinat de temps (enquestes, votacions, etc.)

*Numeros de Tarificacio Addicional (Al cost de la telefonada s'afig el cost del servici especial)
*803. Servicis d'Us exclusiu per a majors de 18 anys i de contingut erodtic, pornografic o de
contactes personals.
*806. Servicis d'oci i entreteniment. Servicis dedicats a la infancia i joventut.
*807. Servicis professionals, empresarials, artistics...
*907. Servicis d'oci i entreteniment, aixi com servicis per a adults quan la connexio siga a
través d'internet.

Es obligatori, que en iniciar-se cada telefonada i per mitja d'un missatge, s'informe I'usuari del preu maxim per
minut de la telefonada, inclosos els impostos i se n'especifique el cost segons es telefone des d'un teléfon de la
xarxa fixa o mobil.

El temps maxim de duracié d'una telefonada de tarificacié addicional, a partir de la qual la telefonada ha de
tallar-se automaticament, sera de 30 minuts amb les limitacions seguents:

*Servicis orientats al public infantil i juvenil: 8 minuts
*Concursos o sortejos: 5 minuts

RECLAMACIONS

En primera instancia I'usuari haura de dirigir-se al departament o servici especialitzat d'atencio al client del seu
operador, en el termini d'un mes des del moment que es tinga coneixement del fet que motive la reclamacio.
En el cas d'una reclamacié de facturacio, des de la data de recepcio de la factura.



Els usuaris podran presentar les seues reclamacions per via telefonica, a través d'internet, per correu postal, o
directament en les oficines comercials de I'operador.

Quan els usuaris presenten la reclamacio, l'operador esta obligat a facilitar-los un nimero de referéncia que
permetra verificar el dia de la seua sol-licitud i tindre'n constancia.

Si la reclamacié es presenta telefonicament, l'usuari té dret a sol-licitar un document que acredite la
presentacio i el contingut de la queixa o reclamacié per mitja de qualsevol suport que permeta tal acreditacio.
L'operador ha de remetre'l en un termini de 10 dies des de la sollicitud de [l'usuari.
Si en el termini d'un mes l'usuari no haguera rebut resposta de I'operador o la resposta no el satisfa, podra
acudir a les vies seglents:

*Juntes Arbitrals de Consum

Es tracta d'un procediment per a usuaris finals que siguen persones fisiques. Es rapid, senzill, gratuit i
voluntari per a les parts, que posseix normativa reguladora propia. Pot acudir-se a elles si I'operador es
troba préviament sotmés a les Juntes Arbitrals.

*Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informaci6 (SETSI)
Els usuaris podran presentar les seues reclamacions davant de la SETSI en el suposit que I'operador
no se sotmeta a les Juntes Arbitrals o si es desitja acudir directament, sense reclamar préviament
davant de les dites Juntes. Els usuaris finals que siguen empreses acudiran directament a la SETSI.

Per a presentar una reclamacio davant de la SETSI és necessari que l'usuari haja reclamat préviament davant
del seu operador, segons s'indica més amunt.

El termini per a acudir a esta via és de 3 mesos comptats des de la resposta de I'operador o la finalitzacié del
termini d'1 mes que té per a respondre.

Si es tracta d'una persona fisica que ha acudit a les Juntes Arbitrals en el termini d'estos 3 mesos i I'operador
es nega a sotmetre's a elles, amb dita negativa es torna a obrir el termini de 3 mesos per a reclamar davant de
la SETSI

La SETSI tramitara i resoldra les reclamacions sobre els drets especifics dels usuaris de telecomunicacions.
Exemples:

*Disconformitat amb la factura rebuda, tant en la quantia com en els conceptes inclosos
*Negativa o demora en la instal-lacio de la linia telefonica

*Negativa o demora a tramitar la baixa en el servici per I'operador

*Negativa o demora en la portabilitat de nimero o en la seleccié d'operador
*Contractacié no sol‘licitada per l'usuari

*Avaries i interrupcions en el servici

*Incompliment d'ofertes de I'operador

Incompliment del dret de desconnexio...

Una vegada realitzats els tramits oportuns, la Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la
Informacid, dictara una resolucié sobre la qlestié plantejada. Quan siga favorable a I'usuari, podra incloure la
restitucié de drets vulnerats o I'obligacié de devolucié de quantitats indegudament cobrades.

La Secretaria té un termini per a resoldre de 6 mesos, comptats des de la data en quée es presenta la
reclamacié davant d'ella.

Esta resolucié esgotara la via administrativa i contra ella podra interposar-se recurs contenciés administratiu.
Les reclamacions dirigides a la Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informacio
podran presentar-se davant de la mateixa Secretaria d'Estat al C/ Capitan Haya, 41 - 28071 Madrid, o per les
vies de l'article 38 de la Llei 30/1992 de Regim Juridic de les Administracions Publiques i del Procediment
Administratiu Comu.

EL “ROAMING™:
DRETS DE DESCONNEXIO:

DRET A INDEI,VINITZACIé PER
INTERRUPCIO TEMPORAL DEL SERVICI

Si durant un periode de facturacio, un abonat patix interrupcions temporals del servici telefonic disponible al
public, I'operador ha d'indemnitzar amb una quantitat que siga, almenys, igual a la major de les dos seglents:

*La mitjana de limport facturat per tots els servicis interromputs durant els tres mesos anteriors a la



interrupcid, prorratejat pel temps que haja durat la interrupcio.
*Cinc vegades la quota mensual d'abonament vigent en el moment de la interrupcié prorratejada pel
temps de duracio d'esta.

En les interrupcions per causa de forga major, I'operador es limitara a compensar automaticament I'abonat amb
la devolucié de I'import de la quota d'abonament i altres independents del trafic prorratejat pel temps que haja
durat la interrupcid.

LA PORTABILITAT

La portabilitat garantix poder canviar de companyia telefonica conservant el numero de telefon.
Els passos per a sol'licitar-la sén els segients:

*Sol-licitar el servici a la nova operadora.
*Omplir una sol-licitud amb les dades seglents:
*Numero de série de la targeta SIM.
*Numero que volem portar.
*Data i hora del canvi (moment en qué es desitja que es produisca la portabilitat, en el cas que
es necessite que passe més d'un mes des de la sol‘licitud)
*Dades personals referides a abonats de contracte.

El canvi de numeracié d'un operador a un altre es déna durant un periode temporal maxim de tres hores
denominat “finestra de canvi” que és el temps en el qual I'operador realitza les actuacions associades al canvi.
Durant este periode, és possible que es perjudique la qualitat del servici podent donar-se la interrupcid
temporal d'este. La “finestra de canvi” s'acordara entre I'operador donant i el receptor i ha de ser comunicada al
client pel nou operador. L'abonat pot fer constar a la seua sol-licitud I'horari que li siga més favorable. També
podra sol-licitar que es porte a terme un dia determinat que normalment estara comprés entre sis dies i un
mes. Esta data sera tinguda en compte en el procés perod no té caracter vinculant.

El terme previst per la legislacioé vigent per a fer efectiva la portabilitat és de 4 dies habils comptats des de
I'endema a la recepcié de la sol'licitud de baixa per I'operador donant (Es consideren dies habils els dies
laborables, de dilluns a divendres, de 8.00 a 20.00 sense incloure les festes nacionals i les festivitats
autonomiques i locals de la ciutat de Madrid, amb independéncia de la ciutat en quée se sol-licite la portabilitat).
Tots els usuaris del servici telefonic tenen dret, amb la sollictud previa, a conservar els niumeros que els hagen
sigut assignats. Els operadors no es poden negar a donar la numeracio a un altre operador tret que ocorrega
algun dels sup0dsits seglents:

*Que en la sol'licitud de portabilitat hi haja alguna dada erronia o incompleta

*Que existisca ja una sol-licitud prévia de portabilitat

*Que I'abonat tinga el servici suspés o interromput per deute pendent

*Que la targeta SIM haja sigut denunciada per robatori o pérdua

*Que l'abonat tinga targeta SIM multiple o contracte multilinia, el contracte amb tots els numeros.
*Que la numeracio no corresponga a I'operador donant

*Per impossibilitat técnica

Tant I'operador donant com el receptor han d'informar I'abonat si hi ha algun tipus d'incidéncia.

ROBATORI DEL TERMINAL

En cas de robatori del terminal els passos a seguir sén els seglents:

eInformar I'operador i comunicar el nimero de telefon i I'MEI (és un ndmero identificatiu del terminal
que es pot obtindre de la documentacié que l'acompanya o marcant en el teclat *#06# , amb aixo
s'aconseguix bloquejar el telefon i la targeta SIM.

*Denunciar el robatori als Cossos i Forces de Seguretat de I'Estat.

PROTECCIO I SEGURETAT DE LES DADES
PERSONALS

Els operadors han de garantir la proteccio de les dades personals en I'exercici de la seua activitat, podent
tractar les dades amb finalitat de promocié comercial sempre que I'abonat haja donat el seu consentiment.
L'operador ha de dirigir-se a I'abonat, almenys amb una antelaci6 d'un mes d'antelacio a l'inici de la promocio,



informar-los dels tipus de servici pel qual s'efectuara el tractament, els tipus de dades i la duracio. Esta
comunicacié haura d'efectuar-se a través d'un mitja que garantisca la recepcio per part de I'abonat, podra
portar-se a terme de manera conjunta a la facturacié del servici prestat.

Si en el terme d'un mes des que l'abonat rep la sol-licitud no s'ha pronunciat respecte d'aixd, s'entendra que
dona el seu consentiment al tractament de les dades. En tot cas, els abonats tindran la possibilitat de retirar-lo
en qualsevol moment.

SERVICIS DE VALOR AFEGIT: SMS
(MISSATGES CURTS DE TEXT) I MMS
(MISSATGES MULTIMEDIA)

La normativa vigent permet a I'abonat que des del seu terminal telefonic s'impedisca I'enviament de missatges
de cost superior a un SMS ordinari 0 amb continguts per a adults.

Es prohibix que s'exigisca als consumidors I'enviament de dos 0 més missatges consecutius per a sol-licitar un
servici.

Es garantix I'existéncia de procediments harmonitzats d'alta i baixa en estos servicis, per a reduir el risc d'altes
inadvertides i facilitar als usuaris donar-se de baixa.

Els titulars d'estos numeros hauran d'enviar als usuaris un o diversos missatges informatius sobre la seua
identitat, el tipus de continguts i el preu del servici subministrat.

La normativa establix que si el missatge és per a participar en un concurs o votacid, l'usuari haura de rebre un
missatge de confirmacié de la seua participacio.

RECLAMACIONS

En primera instancia I'usuari haura de dirigir-se al departament o servici especialitzat d'atencio al client del seu
operador, en el termini d'un mes des del moment que es tinga coneixement del fet que motive la reclamacio.
En el cas d'una reclamacié de facturacio, des de la data de recepcio de la factura.

Els usuaris podran presentar les seues reclamacions per via telefonica, a través d'internet, per correu postal, o
directament en les oficines comercials de I'operador.

Quan els usuaris presenten la reclamacio, l'operador esta obligat a facilitar-li un numero de referéncia que
permetra verificar el dia de la seua sol-licitud i tindre'n constancia.

Si la reclamacié es presenta telefonicament, l'usuari té dret a sollicitar un document que acredite la
presentacio i el contingut de la queixa o reclamacié per mitja de qualsevol suport que permeta tal acreditacio
(carta, document electronic...) L'operador ha de remetre'l en un termini de 10 dies des de la sol-licitud de
l'usuari.

Si en el termini d'un mes l'usuari no haguera rebut resposta de l'operador o la resposta no el satisfa, podra
acudir a les vies seglents:

*Juntes Arbitrals de Consum

Es tracta d'un procediment per a usuaris finals que siguen persones fisiques. Es rapid, senzill, gratuit i
voluntari per a les parts, que posseix normativa reguladora propia.

Pot acudir-se a elles si I'operador es troba préviament sotmés a les Juntes Arbitrals.

*Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informacio (SETSI)

Els usuaris podran presentar les seues reclamacions davant de la SETSI en el supdsit que I'operador
no se sotmeta a les Juntes Arbitrals o si es desitja acudir directament, sense reclamar préviament
davant de les dites Juntes. Els usuaris finals que siguen empreses acudiran directament a la SETSI.

Per a presentar una reclamaci6 davant de la SETSI és necessari que l'usuari haja reclamat previament davant
del seu operador, segons s'indica més amunt.

El termini per a acudir a esta via és de 3 mesos comptats des de la resposta de I'operador o la finalitzaci6 del
termini d'1 mes que té per a respondre.

Si es tracta d'una persona fisica que ha acudit a les Juntes Arbitrals en el termini d'estos 3 mesos i I'operador
es nega a sotmetre's a elles, amb dita negativa es torna a obrir el termini de 3 mesos per a reclamar davant de
la SETSI

La SETSI tramitara i resoldra les reclamacions sobre els drets especifics dels usuaris de telecomunicacions.



Exemples:

*Disconformitat amb la factura rebuda, tant en la quantia com en els conceptes inclosos
*Negativa o demora en la instal-laci6 de la linia telefonica

*Negativa o demora a tramitar la baixa en el servici per 'operador

*Negativa o demora en la portabilitat de niumero o en la selecci6 d'operador
*Contractacié no sol'licitada per l'usuari

*Avaries i interrupcions en el servici

*Incompliment d'ofertes de I'operador

*Incompliment del dret de desconnexiod...

Una vegada realitzats els tramits oportuns, la Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la
Informacid, dictara una resolucié sobre la qliestié plantejada. Quan siga favorable a I'usuari, podra incloure la
restitucio de drets vulnerats o I'obligacié de devolucié de quantitats indegudament cobrades.

La Secretaria té un termini per a resoldre de 6 mesos, comptats des de la data en que es presenta la
reclamacié davant d'ella.
Esta resolucié esgotara la via administrativa i contra ella podra interposar-se recurs contencids administratiu.

Les reclamacions dirigides a la Secretaria d'Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informacio
podran presentar-se davant de la mateixa Secretaria d'Estat al C/ Capitan Haya, 41 - 28071 Madrid, o per les
vies de l'article 38 de la Llei 30/1992 de Régim Juridic de les Administracions Publiques i del Procediment
Administratiu Comu.

TRANSPORT AERI

Introduccio

En els ultims temps, els viatges amb avié s'han generalitzat entre les persones. El turisme a zones llunyanes i
I'abaratiment de tarifes amb I'aparicié de companyies de baix cost han afavorit que el desplagament amb avié
haja deixat de ser un privilegi d'uns pocs per a estar, cada vegada més, a I'abast d'un nombre més gran de
persones.

El bitllet

Les companyies aéries o les agéncies de viatges expedixen un bitllet del vol, nominatiu i intransferible, que
establix la reserva a favor de la persona titular en un determinat vol.

També es pot obtindre un “bitllet electronic”, i en este cas, la reserva, a través d'un procediment informatic, es
registra en I'ordinador central de la companyia i s'elimina el bitllet fisic tradicional. Esta forma d'emissio és cada
dia més utilitzada, per ser segura i comoda, ja que des de qualsevol ordinador proveit d'internet podem
adquirir-lo.

Qualsevol de les dos formes exposades d'emissio dels bitllets no asseguren necessariament plaga en el vol.
Unicament amb la targeta d'embarcament, les persones passatgeres tenen reservat un seient a l'avio.

Per la compra del bitllet, la persona passatgera haura de realitzar el pagament corresponent, segons la tarifa
oferida per I'agéncia o la companyia aéria.

Quant a la possibilitat de canviar el vol o d'anul-lar-ne el bitllet, caldra conéixer per endavant les condicions
sobre canvis i cancel-lacions, sobretot en les reserves realitzades per internet o en companyies de baix cost, ja
que és molt habitual la imposicié de condicions molt restrictives.

La persona passatgera té la possibilitat d'adquirir un “bitllet obert” amb ua validesa d'un any, en el qual no
s'identifica la data del vol. La seua validacié estara condicionada a la disponibilitat de places lliures en el vol
triat.

La targeta d'embarcament

Per a la seua obtencié és necessari acudir amb temps a I'aeroport (entre 45 i 60 minuts). La targeta sera



entregada a la persona passatgera als mostradors de facturacié de la companyia aéria, prévia presentacio, si
és el cas, del bitllet imprés i del DNI o passaport de la persona titular del bitllet.

Si la persona perd el seu vol per no arribar amb I'antelacié suficient, per les llargues cues dels mostradors o
per no presentar la documentacié necessaria, la companyia no esta obligada a proporcionar-li un vol alternatiu
0 a pagar-li una indemnitzacio.

Hi ha diverses formes d'obtencié de la targeta d'embarcament:

*Segons el sistema tradicional mencionat, és possible obtindre la targeta als mostradors de facturacio
de la companyia aéria a l'aeroport.

*En les diferents oficines o sucursals de la companyia aéria a la ciutat on es trobe la persona
passatgera (métode poc habitual en les companyies anomenades de baix cost).

*Per mitja del sistema “autocheck-in”, és a dir, a través de les maquines de facturacido de les
companyies situades als aeroports.

*També és possible aconseguir la targeta d'embarcament per mitja del “autocheck-in on-line”, sistema
que permet imprimir la targeta de vol, amb el seient corresponent, a través de la pagina d'internet de
la companyia. Es el procediment més agil, ja que la persona passatgera no necessita realitzar cap
tramit a 'arribada a l'aeroport.

Allb més habitual en els tres ultims suposits és que la persona passatgera no facture el seu equipatge i que,
per tant, porte les seues pertinences amb ella mateixa durant el vol.

Incidencies en el vol

Els viatges amb avié poden plantejar nombrosos tipus d'incidéncies, que poden provocar greus trastorns i
molésties a les persones usuaries.

A fi de garantir un suficient nivell de proteccié en els vols civils, les legislacions nacionals i especialment,
l'europea i la internacional han regulat historicament, diferents tipus de drets que assistixen les persones
passatgeres (Reglament CE nim. 261/2004 del Parlament i del Consell d'11 de febrer del 2004, Conveni de
Montreal i Reglament CE num. 889/2002).

Denegacié d'embarcament, anul-lacié de vol i grans retards:
*\ols en que s'aplica: “Regulars” i “xarter”

*Amb eixida d'un aeroport de la Unié Europea (UE).

*Amb eixida d'un aeroport situat en un pais no comunitari (les normes del qual no disposen de
compensacions i assisténcia) amb desti a un aeroport comunitari i el transportista encarregat
d'efectuar el vol siga comunitari.

*Compensacions per denegacié d'embarcament i anul-lacié de vols (excepte causa de forga major):

*Quan el nombre de passatgers supere el de places disponibles, la companyia aéria haura de demanar
voluntaris que renuncien als seus seients a canvi de certes compensacions que s'acorden.

Si no hi ha suficients voluntaris, el transportista podra denegar I'embarcament a passatgers contra la seua
voluntat, tenint dret a les compensacions seguents :

*250 euros per a vols de fins a 1.500 km.

*400 euros per a vols intracomunitaris de més de 1.500 km i els altres compresos entre 1.500 i
3.500 km.

*600 euros per als vols de més de 3.500 km efectuats fora de la UE.

La compensacio pot reduir-se un 50 % si el retard no és superior a 2, 3 i 4 hores respectivament.

*A més, l'usuari té dret a triar entre les opcions segients:

*Que se'l porte al seu desti previst, tan rapidament com siga possible.
*Que se'l porte al seu desti previst, en una data posterior que li convinga i compte amb places
disponibles.
*Que en el termini de 7 dies, li tornen el preu del bitllet per transferéncia bancaria o xec o amb
I'acord previ del viatger, en abonaments de viatge, corresponent tant al viatge efectuat com al
restant (inclosos els enllagos), si es demostra que el vol ha perdut la seua ra6 de ser (per
exemple, perqué ja no pot arribar a la reunio de treball a la qual es dirigia)

També té dret a:

*Tindre menjar i refrescos suficients durant I'espera.
*Allotjament en un hotel si és necessari pernoctar.



2 telefonades, fax o correus electronics

*Es poden sollicitar altres indemnitzacions addicionals si es poden demostrar altres prejuis, encara
que segurament en els Tribunals de Justicia.

*Compensacions per grans retards (Excepte causa de forga major)

*Menjar i refrescos suficients, allotiament en un hotel quan siga necessari (inclosos els desplagaments)
aixi com facilitar-li gratuitament dos telefonades, fax o correus electronics, sempre que hi haja un
retard en el vol de:
*2 hores 0 més per als vols de fins a 1.500 km.
*3 hores o0 més per a vols més llargs dins de la UE de més d'1.500 km. i de tots els altres vols entre
1.500 i 3.500 km.

*4 hores 0 més per a vols de més de 3.500 km. efectuats fora de la UE
*A més, quan el retard siga de 5 hores 0 més, la companyia haura d'oferir-li també la devolucié de
I'import del bitllet, corresponent a la part o parts del viatge no efectuades i a la part o parts del viatge
efectuades, si el vol ja no té raé de ser en relaci6 amb el pla inicial del passatger, junt amb, quan
procedisca, un vol de tornada al primer punt de partida tan rapidament com siga possible.
Si el responsable del retard en un vol en qualsevol part del mén és una companyia de la UE, es pot
reclamar fins a 4150 DEG addicionalment pels perjuis ocasionats.

El Dret Especial de Gir (DEG) és una unitat definida pel Fons Monetari Internacional, el valor de la qual és la
suma de determinades quantitats de diverses monedes.Es pot consultar la seua equivaléncia en euros en la
pagina web del Banc d'Espanya www.bde.es (Tipus d'interés i tipus de canvi/ Tipus de canvi (dades diaries)/
Canvis oficials de I'euro del Banc Central Europeu).

Incidéncies sobre equipatges
*\Vols d'aplicacio.

S'aplica, segons el Conveni de Montreal (en vigor des del 28 de juny del 2004), a les companyies comunitaries
i les no comunitaries que realitzen transport internacional entre dos punts situats en el territori de dos dels
estats seguents (0 entre dos punts situats dins d'un Estat amb escala en un altre Estat)

Estats UE Bulgaria Japo Nigeria Romania
A. Saudita Camerun Jordania Nova Zelanda Sant Vicent
Bahrain Canada Kenya Panama Les Granadines
Barbados Colombia Kuwait Paraguai Tonga
Belize E. Arabs Macedonia Pert
Benin EUA Mexic Siria
Botswana Gambia Namibia Tanzania

eIndemnitzacions
Fins a 1.000 D.E.G. (Drets Especials de Gir), excepte declaracié especial de valor
«Situacio de I'equipatge
*Equipatge retardat (menys de 21 dies)

A partir dels 21 dies, es dona l'equipatge com a perdut i no com a retardat. No hi ha normes establides del
tractament que ha de fer la companyia davant de I'entrega d'un equipatge entregat amb retard. Com a norma
general, es compensa per a cobrir les despeses de primera necessitat (articles de neteja, roba interior, etc.)
prévia presentacio dels justificants de la seua compra.

*Equipatge retardat (més de 21 dies)
Es considera que l'equipatge s'ha perdut
*Equipatge perdut

El Conveni de Montreal requerix a la companyia aeria que considere l'equipatge com a perdut si han
transcorregut 21 dies des que va sorgir la incidéncia i no ha aparegut. Per a valorar la reclamacioé de I'usuari el
transportista probablement sol'licite una relacié del contingut aixi com factures originals de determinats



objectes. La responsabilitat maxima, per pérdua d'equipatge, excepte declaracié especial de valor és d'1.000
DEG.

*Equipatge danyat

Per a valorar les reclamacions per equipatge danyat, moltes linies aéries fan un pagament ajustat al valor de la
maleta o a fi del seu interior que ha resultat danyat. Altres companyies directament oferixen una maleta nova
semblant a la danyada o remeten al viatger a un establiment per a la seua adquisicio.

*Procediment de reclamacions

*Omplir en el mostrador de la Companyia a I'aeroport el Comunicat d'lrregularitat de I'Equipatge (PIR).
Este document és imprescindible per a presentar qualsevol reclamacio.

*Presentar una reclamacio per escrit davant del transportista (per seguretat juridica és aconsellable
burofax, o almenys carta certificada amb justificant de recepcid) en el termini de 7 dies per a
I'equipatge facturat a partir de la seua entrega en el cas de destruccié o deteriorament.

En el cas de retard en I'entrega de I'equipatge hi ha 21 dies per a presentar la reclamacio, des de la seua
recepcio.

Viatges combinats

En el cas que el vol forme part d'un contracte de viatge combinat o “paquet turistic’ es pot presentar una
reclamacié per danys a l'operador turistic si este no presta els servicis contractats. Estos drets s'apliquen
també si algun vol inclos en el viatge no es realitza. Igualment, quan I'operador turistic no ens oferisca una part
considerable dels servicis contractats, estara obligat a prestar assisténcia, sense cap cost suplementari. Agod
no s'aplicara quan un viatge combinat es cancel-le i el motiu no siga la cancel-lacié del vol.

Competeéencies i reclamacions

Si la reclamacié es dirigix en relaci6 amb algun dels servicis aeroportuaris, AENA disposa de fulls de
reclamacions en les oficines d'informacié dels aeroports. També es poden utilitzar tals fulls en aquells casos en
qué la companyia aéria a qué vol reclamar no dispose d'ells.

Les reclamacions més usuals que es presenten davant de les companyies son per incompliment de les
condicions de transport. Este incompliment pot ser divers i comprén, entre altres, pérdua d'equipatge,
deteriorament d'este, denegacié d'embarcament, cancel-lacions i retard de vols.

Les companyies aéries, generalment disposen de fulls de reclamacions que es trobaran als seus mostradors.
Encara que la companyia no dispose d'ells, vosté pot reclamar per mitja de carta dirigida a la companyia aéria
o utilitzant millor un full de reclamacions d'AENA, el qual traslladara d'esta a I'operador que corresponga.

Es imprescindible que ompliga en qualsevol de les formes la seua reclamacié tan rapidament com siga
possible i sempre abans d'abandonar I'aeroport, amb I'objecte d'informar la companyia de la incidéncia patida
com més prompte millor.

La Direccid6 General d'Aviacié Civil ha sigut designada com a organisme responsable a Espanya del
compliment del Reglament CE 261/2004 del Parlament Europeu i del Consell d'11 de febrer del 2004 pel qual
s'establixen les normes comunes sobre compensacio i assisténcia als passatgers aeris en cas de denegacio
d'embarcament i de cancel-lacié o gran retard dels vols.

L'esmentada Direccidé General adopta les mesures necessaries per a garantir el respecte dels drets dels
passatgers, pero si a pesar de la intervencié de I'esmentat organisme, la companyia aéria no complix amb les
obligacions que li corresponen , nhomés quedara la via judicial per a poder compel-lir el transportista a complir
amb les obligacions que legalment li corresponen o per a obtindre una indemnitzacio per danys i perjuis.

La Direccié General d'Aviacio Civil pot sancionar la companyia per l'incompliment perd no té cap competéncia
en el contracte privat de transport entre companyia i passatger, ni pot, per tant, indemnitzar-lo, ni exercir

reclamacions ni accions judicials contra els transportistes.



TRANSPORT TERRESTRE

Instal-lacions

Les estacions han de tindre un local per a despatx de bitllets que s'dbriga com a minim 30 minuts abans de
I'nora prevista per a l'eixida.

En la taquilla figurara un cartell amb els itineraris, horaris, calendaris i preus i ha de comptar amb Full de
Reclamacions.

Bitllets

Es tracta del document a través del qual es formalitza el contracte amb la persona passatgera.

Hi ha diversos canals per a la compra de bitllets: en finestreta, per Internet, per teléfon i a través d'agéncies
col-laboradores.

Tot bitllet conté unes dades minimes (nom de I'empresa, data del viatge, desti i hora d'arribada, preu amb
taxes incloses, pes de I'equipatge i nombre d'embalums, nimero de cotxe, classe i niumero de plaga).

Pot anul-lar-se el bitllet adquirit. Si I'anul-lacié es produix amb més de 48 hores d'antelacid, es percebra el 90
per cent del valor del bitllet; si es produix amb menys de 48 hores i de I'hora de l'eixida se'n rebra el 80 per
cent. No es té dret a cap devoluci6 si s'anul-len amb menys de dos hores d'antelacio a I'hora d'eixida.

Els bitllets porten inclosa una asseguranca obligatoria de viatgers que cobrix danys corporals, incapacitat, mort
i assisténcia sanitaria.

Equipatges

Cada viatger pot transportar gratuitament un equipatge de 30 quilograms. L'equipatge de ma ha de transportar-
se de manera que es puga col-locar damunt o davall del seient.

En cas de pérdua o deteriorament, excepte cas fortuit o de forga major, I'empresa indemnitzara fins amb 14,5 €
per cada quilogram d'equipatge.

Si es porten objectes de valor, és convenient declarar-los, perqué, per a tindre drets a una indemnitzacio
superior, haura d'abonar-se una prima addicional en relacié amb el valor declarat.

Condicions durant el viatge

L'autocar ha de tindre com a minim: condicions higiéniques i de seguretat, il-luminacio, calefaccio, farmaciola,
portes i finestres d'emergéncia.
Existira separacié entre zona de fumadors i no fumadors.

El vehicle ha de detindre's a les parades establides en l'itinerari. En cap cas es podra conduir més de 4,5 hores
seguides.

Si s'interromp el viatge, I'empresa ha d'adoptar els mitjans perqué els viatgers arriben al seu desti. Excepte
causa de forga major, el transportista haura de sufragar les despeses de manutencié i hostalatge si fora
necessari.

Els viatgers que van renunciar a seguir el viatge, poden reclamar la devolucié d'una part del preu del bitllet
proporcional al trajecte no realitzat i 'abonament dels mitjans de transport alternatius que s'hagen vist obligats
a usar.

Reclamacions

L'usuari ha de dirigir-se a I'empresa transportista explicant els fets ocorreguts i els perjuis patits. Ha d'adjuntar
full de reclamacions que hagué d'omplir a I'estacio de desti, d'atencio al client, etc. També copia del bitllet, que
és la prova del contracte i copies de tots els justificants que justifiquen la seua pretensié (factures, mitjans de
transport alternatius utilitzats, etc.)

Si el transportista no li contesta o no ho fa de forma satisfactoria en un termini raonable, haura de reclamar per



la via especifica que proporcionen les Juntes Arbitrals de Transport Terrestre.

La seua adhesio és obligatoria per a totes les empreses de transport urba o interurba, sempre que es
complisquen les condicions seglents:

*Quan l'import que es discutix no excedisca de 6.000 euros o0 més de 6.000 euros si hi ha pacte
expres.
*Que en el contracte (normalment el bitllet) no s'haja exclos expressament sotmetre's a I'arbitratge.

Les Juntes Arbitrals de Transport resolen reclamacions i intervenen en conflictes de contingut economic, en
relacié amb els seguents transports terrestres (ferrocarril, carretera i cable):

*Urbans (autobus, taxi, tramvia i funicular, etc.)

eInterurbans (autocar, taxi, ferrocarril, etc.)

*Mercaderies (carrega completa, fraccionada, etc.)

*Viatgers (regular, discrecional, turistic, lloguer de vehicles, etc.)

S'inclouen tant els transports interns com els internacionals i els intermodals quan un dels modes és terrestre
(carretera-barco, ferrocarril-aeri, etc.)

La reclamacié es presenta, a eleccié del reclamant, en la Junta Arbitral del lloc d'origen o desti del transport o
de celebracié del contracte, llevat que s'haguera pactat de forma expressa en subscriure el contracte la
submissié a una Junta concreta.

El laude o acord de la Junta substituix la senténcia o decisié judicial i produix efectes idéntics a la cosa jutjada.

VEHICLES DE LLOGUER

Condicions generals de contractacio

En tots els casos, per a poder llogar un vehicle, les companyies exigixen una edat minima que pot variar d'una
companyia a una altra i a vegades també una certa antiguitat en la possessioé del permis de conduir.

La documentacio exigida per a formalitzar el contracte de lloguer consistix en el DNI o passaport i el permis de
conduir.
En el contracte, que ha de firmar-se en tots els casos, constaran les dades seglents:

®Nom, domicili i NIF de I'arrendador o arrendatari.

@®Termini de duracio del contracte.

®Preu convingut.

®Matricula del vehicle contractat.

®E| numero d'autoritzacio de I'arrendament a I'empara del qual se celebra el contracte.
®La resta de circumstancies que lliurement pacten les parts.

L'empresa haura de conservar copia dels contractes durant un termini de tres anys.

TARIFES

Tant les tarifes de lloguer com els preus de les assegurances, els accessoris, etc., no estan subjectes a tarifa
administrativa, si bé han d'estar exposats al public en llocs visibles, i prou accessibles, dels locals de lloguer,
per mitja dels corresponents llistats o fullets.

Generalment, hi ha diverses modalitats de tarifes que I'usuari pot triar a la seua conveniéncia:

Lloguer per dia, amb quilometratge il-limitat.
Lloguer per dies més un preu per quildbmetre.
*Existixen també tarifes de lloguer per setmana, cap de setmana i de quilometratge il-limitat.

El preu del lloguer no inclou el combustible, el vehicle sol entregar-se amb el depdsit ple i l'usuari ha de tornar-
lo de la mateixa manera. En cas contrari, I'empresa cobra I'import del carburant. També sén a carrec del client
les multes que li siguen imposades durant la utilitzacié de I'automobil.



Alguns establiments exigixen una fianga que, si no hi ha problemes, es torna en entregar el vehicle.

ASSEGURANCA

La tarifa de lloguer d'un automobil inclou l'asseguranga obligatoria de Il'automobil i I'asseguranca de
responsabilitat civil il-limitada a tercers. Algunes empreses inclouen també altres cobertures.

En cas d'accident, cal contactar amb I'empresa propietaria del vehicle en un termini maxim de 24 hores.

Igualment, cal contactar amb I'empresa en cas d'avaria de I'automobil. En firmar el contracte de lloguer, el
client s'obliga a no efectuar ni encarregar cap reparacio del cotxe. D'altra banda, I'empresa s'eximix de
responsabilitats pels inconvenients derivats d'una avaria.

RECOMANACIONS

« Es molt important que abans de firmar el contracte de lloguer revisem I'estat del vehicle: xapa, vidres,
fars, etc. Si trobem algun desperfecte s'ha de sol'licitar que conste per escrit en el contracte.

+Es aconsellable tornar el vehicle en horari d'atencié al public perqué I'empresa prestadora del servici
comprove l'estat d'entrega davant de nosaltres.

*Comprovar el tipus d'asseguranga de qué disposa el vehicle

SERVICI PUBLIC DE TAXI

TAXIMETRE

Tots els vehicles "Taxi" han d'anar proveits d'un aparell "Taximetre", degudament comprovat i precintat, situat a
la part davantera, de manera que siga visible en tot moment la lectura de tarifa o preu, per la qual cosa ha
d'estar sempre il-luminat.

El "Taximetre" ha d'entrar en funcionament en baixar la bandera. Calcula automaticament i indica en tot
moment les sumes que pagara l'usuari.

TARIFES

Dins de qualsevol taxi ha d'existir un exemplar oficial de les tarifes vigents i obligatories, situat en lloc visible
per a l'usuari des de l'interior del vehicle i les seues condicions d'aplicacié. En el quadre de tarifes figuren
igualment els suplements i les tarifes especials que corresponguen aplicar a determinats servicis de transport
“especials”.

En I'Area de Prestacié Conjunta d'Alacant, hi ha dos tipus de tarifes depenent del dia (laborable o festiu) i I'hora
del servici. Els servicis interurbans es realitzen amb subjeccio a les tarifes fixades en la normativa del Ministeri
de Foment.

Les tarifes establides unicament podran percebre's una vegada estiguen introduides en el taximetre, no podent
cobrar-se en cap cas cap complement addicional a I'import que marque el taximetre excepte, si és el cas, la
quantia establida com a minim de percepcio.

DOCUMENTACIO

Durant la prestacio del servici, els conductors han d'anar proveits dels documents segtients:

Referents al vehicle:

®L licencia.
®Placa amb el numero de llicencia municipal del vehicle i la indicacié del nombre de places d'este i




matricula.
®Permis de circulacié en vigor.
®Polissa de I'asseguranga en vigor.

Referents al conductor:

®Permis de conduir.
®Permis municipal de conduir.

Referents al servici:

®Llibre de reclamacions.

®Exemplar de I'Ordenanga Municipal.

®Adreces i emplacaments de sanatoris, hospitals, comissaria de policia, bombers i la resta de servicis
d'urgéncia.

®Planol i guia de carrers de la ciutat.

@®Talonari de rebuts autoritzat per I'Ajuntament.

®Exemplar oficial de la tarifa vigent.

SITUACIO DE DISPONIBILITAT

Els taxis han d'indicar la seua situacio de "lliure" per mitja d'un cartell indicador al parabrisa.

A la nit, portaran encés un llum verd que siga visible des de I'exterior quan es troben en situacié de
disponibilitat.

CONDICIONS DE LA PRESTACIO DEL
SERVICI

El conductor sol'licitat, personalment o per via telefonica, per a realitzar el servici no podra negar-se llevat que
hi haja causa justa, a saber:

@Si és requerit per individus perseguits per la policia.

@Si és requerit per a transportar un nombre de persones superior al de les places autoritzades.

@Si algun dels viatgers es troba en estat d'embriaguesa o intoxicacio per estupefaents.

@Si la naturalesa de I'equipatge o la preséncia d'animals poden causar danys a l'interior del vehicle.
@Si és requerit per a realitzar un servici per vies intransitables que oferisquen perill per a la seguretat i
integritat tant dels ocupants i del conductor com del vehicle.

Els conductors podran portar a l'interior del vehicle un cartell que prohibisca fumar als usuaris. De la mateixa
manera, hauran d'abstindre's de fumar aquells si a este efecte foren requerits pel viatger.

Quan el viatger abandone transitdriament el vehicle i el conductor haja d'esperar-ne la tornada, podra demanar,
com a garantia i contra rebut, I'import del recorregut efectuat més mitja hora d'espera en zona urbana i una a
camp ras, transcorreguda la qual, podra considerar-se desvinculat del servici.

Quan es produisca un incident no imputable a l'usuari, el taxista ha de situar la bandera en posicié de punt
mort, de manera que es detinga el comptador.

Els conductors dels vehicles facilitaran als clients canvi de fins a 20 euros. Si el canvi a tornar féra superior a
20 euros, el conductor tindra dret a continuar amb el taximetre en marxa fins que se li proporcione l'import del
servici o bitllet de 20 euros.

Aixi mateix, el taxista esta obligat a facilitar factura del servici si l'usuari li la demana. Les seues dades han de
permetre la plena identificacio del taxi i del conductor: niUmero de llicéncia, data, recorregut, preu i firma.



BENS

ALIMENTACIO

Decaleg del consumidor d'aliments

Exigisca informacio, seguretat i higiene en els aliments frescos i envasats que vaja a consumir.

Compre productes etiquetats, I'etiqueta és una garantia de seguretat.

No adquirisca productes que hagen sobrepassat la seua data de caducitat o de consum preferent.

Compre aquells aliments en qué li garantisquen la identificacié i un control des de l'origen.

En comprar productes congelats assegure's que no s'ha trencat la cadena del fred.

Evite contaminacions: protegisca els aliments amb paper d'Us alimentari. Es imprescindible separar els

crus dels cuinats.

Els additius alimentaris autoritzats per la Unid Europea complixen els requisits de seguretat per a un

us i consum determinats.

8. Els organismes modificats genéticament, identificats i etiquetats segons la legislacio, estan autoritzats
per la Uni6é Europea.

9. No es deixe portar per les al-legacions terapéutiques, preventives o curatives d'algunes marques.
Recorde que s6n només reclams publicitaris.

10. Compre en establiments que li garantisquen una correcta manipulacio dels aliments, tant en la seua

preparacié com en la seua conservacio.
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Etiquetatge d'aliments

En les etiquetes de productes alimentaris envasats es poden trobar dos classes d'informacié: la general
(comuna a tots i obligatoria) i I'opcional (per exemple l'etiquetat nutricional, que oferixen només alguns
productes)

Existixen determinats aliments que juntament amb esta informacio obligatoria, han d'incloure altres indicacions
regulades en les seues normes especifiques:

*Denominacié del producte. Normalment és el nom previst per a cada producte en la legislacié (per
exemple: tomaca, llet, iogurt,...). Es diferent de la marca comercial i no pot substituir-se per un nom de
fantasia

*La llista d'ingredients: en orde decreixent al seu pes en el moment en qué s'incorporen durant el
procés d'elaboracio, inclosos els additius. No cal quan el producte en té un només. Sempre hauran
d'indicar-se aquells que la normativa reconeix com a susceptibles de provocar la majoria d'al-lérgies o
intolerancies.

sLa quantitat neta, per mitja d'unitats de volum per a productes liquids (I, cl, ml) o de massa per als
altres (kg, g).

*La data de consum preferent o data de caducitat (en el cas de productes molt peribles).

*El responsable del producte establit en la Unié Europea: fabricant, envasador o venedor.

sLot de fabricacid: indica el conjunt d'unitats d'un producte fabricat i envasat en condicions
homogeénies.

| quan siga necessari, depenent del tipus de producte:

*Quantitat de determinats ingredients.



*Condicions especials de conservacio i utilitzacié.
*Mode d'Us o utilitzacié.

*Pais d'origen o procedéncia.

*Grau alcohdlic.

Conservacio dels aliments

La utilitzacio correcta dels aliments és fonamental per a la salut i el creixement del nostre cos. No tots tenen les
mateixes caracteristiques, per la qual cosa el seu tractament i conservacié variara segons el cas.

Conservacio dels aliments per refrigeracio

Es considera refrigeracié les temperatures entre -+1 C. i +7 C. amb les quals s'aconseguix un més lent
creixement dels microorganismes (gérmens) i una més lenta velocitat de descomposicié de l'aliment, tant
quimica com enzimatica.

Es tindran en compte els principis seguents:

®E| producte ha de tindre una alta qualitat inicial.

®La temperatura sera tan baixa com siga possible, pero anant alerta que no es congele el producte.
@®Amb les carns, peixos i plats preparats, la temperatura haura de ser inferior a 3 C.

®Les carns i peixos crus s'introduiran en el frigorific en recipients que eviten la contaminacié dels
aliments ja elaborats.

®Es posara especial atencio a evitar gotejos dels productes crus sobre preparats per a menjar.

OFE| refredament de l'aliment cuinat haura de ser tan rapid com siga possible, especialment fins als 5
C.

®Les variacions de temperatura en el frigorific hauran de ser les menors possibles.

®La temperatura del frigorific es mesurara d'una forma periddica, a fi que siga inferior a 3 C. en la part
en qué es conserven carns, peixos i plats elaborats.

Conservacio dels aliments per congelacioé

Quan es conserve un aliment per congelacio, es tindran en compte els principis seglents:

®La qualitat inicial del producte haura de ser molt alta; a més, ha de considerar-se que la qualitat d'un
congelat és molt vulnerable si no s'observen unes precaucions minimes des de la seua fabricacio fins
a la seua utilitzacio.

®E| procés de congelacio d'un producte fins a arribar a la temperatura de conservacié de -18 C. haura
de fer-se tan rapidament com siga possible, especialment fins a temperatures inferiors a 3 C. per
impedir el desenvolupament de microorganismes patdgens.

®Perque el refredament siga rapid, la grandaria del producte sera la més xicoteta possible, i el seu
envasament es fara amb materials bons conductors de la calor en recipients d'amplia base i poca
alcaria.

®Quan un congelat es veu sotmés a variacions de temperatura, pot tornar-se més vulnerable a les
oxidacions, enfosquiments, engroguiment i altres pérdues de qualitat que, en el pitjor dels casos,
poden també suposar disminucio de les seues qualitats sanitaries.

En la descongelacié s'haura de tindre present:

1.Quan es produix la descongelacié d'un aliment, els microorganismes existents en este comencaran
la seua multiplicacio accelerada.

2.Es fara tan rapidament com siga possible, distingint entre els aliments de dimensié reduida, que es
descongelaran en el frigorific a temperatura inferior a 10 C. (el creixement microbia, les pérdues de
pes i els canvis de color sén minims), i els de gran volum, que es descongelaran forgant el procés per
mitja de métodes adequats.

3.La descongelacio de grans peces cuinant-les fa que al centre d'estes no s'arribe a la temperatura
adequada per a la destruccié dels patogens. El cuinat d'estes peces pot durar fins a dos vegades i
mitja més que si han sigut préviament descongelades.

4.En els aliments cuinats, i després congelats, la descongelaci6 a temperatura ambient és
especialment perillosa.

5.La descongelaci6 amb microones es podra fer en productes de dimensié reduida i de composicid
uniforme.



Emmagatzemament dels aliments

Conservacio en frigorific

Tots els recipients destinats a contindre aliments davall fred, estaran perfectament nets i secs en utilitzar-los.
Abans de guardar els productes adquirits a granel, se'ls llevara I'embolcall i es netejaran; les verdures llavades
i desposseides de la terra o parts inutils que tingueren. Posteriorment, s'embolicaran amb lamines d'alumini o
film especial per a aliments i aixi evitarem que es ressequen amb el fred i es passen olors els uns als altres.

Per esta mateixa rad, han d'estar tapats tots els atuells que continguen aliments.

Amb els aliments que adquirim envasats ens atindrem a les normes indicades en I'etiquetatge. Finalment, no
guardarem en el frigorific aliments calents, perquée elevarien la temperatura interior, i perjudiarien aixi la resta.

Els principals aliments que han de conservar-se en frigorific sén: la llet pasteuritzada, I'esterilitzada i UHT una
vegada obertes, la carn fresca (3 o 4 dies), les aus (2 o 3 dies), peix (1 o 2 dies), els ous (una setmana), les
verdures fresques i fruites (2 o 3 dies).

Conservacio en congelador

Amb una temperatura de -18 C. podran conservar-se:

®Carn de vaca fins a 12 mesos.

@®Carn de corder fins a 8 mesos.

@®Carn de porc fins a 6 mesos.

@®Carn picada fins a 2 mesos.

®Despulles i tripes fins a 3 mesos.

®Pollastres i aus fins a 10 mesos.

®Caca fins a 6 mesos.

®Peixos magres (llug) fins a 6 mesos.

@®Peixos grassos (salmo) fins a 3 mesos.
®Mariscos fins a 12 mesos.

®Hortalisses fins a 12 mesos.

@®Tortades i pastissos enfornats fins a 6 mesos.
®Pa, panellets i massa de pastissos sense enfornar fins a 3 mesos.

Conservacio fora del frigorific

Aquells aliments que no necessiten conservar-se en fred (llegums secs, pasta de sopa, sucre) convé agrupar-
los per similitud, al resguard de la llum, de la calor i de la humitat; sobre superficies llises i llavables, en
recipients facils de netejar o d'usar i tirar, que no hagen sigut utilitzats anteriorment amb productes no
alimentaris.

Els llegums secs, convenientment guardats, poden conservar-se fins a dotze mesos i també les fruites seques,
si es guarden amb tancaments hermeétics, l'arrds un any o més, també el sucre, les galletes i pastes
alimentaries un any o més, excepte les farcides i fresques; I'oli un any des de la data d'envasament. No obstant
aixo, sempre s'ha de mirar l'etiqueta amb les dates de consum preferent.

Intoxicacions alimentaries

MALALTIA FONT DE LA INFECCIO

Manipuladors que no s'han llavat les mans. Aigiies

Gastroenteritis i
contaminades amb abocaments fecals.

Consum de productes contaminats (vedella o pollastre poc

almonel-losi . .
> clriost cuits), ous, productes lactis.

Toxiinfeccio estafilococica Es dona en cremes, pastissos 1 mariscos. Menjar tractat
amb poca higiene. Contacte amb pell de manipulador.



Hepatitis A
Campilobacteriosi
Yersinia

Intoxicacio per clostridios
Shigelosi

Botulisme

Colera

Insuficient coccid. Deficient refrigeracio.

Manipulador amb esta malaltia. Mariscos crus provinents
d'aigiies contaminades.

Carn de vedella contaminada crua o poc cuita. Llet no
pasteuritzada. Aigua contaminada. Mariscos contaminats.

Productes lactis conservats a temperatura ambient. Carn de
porc mal curada i envasada o els seus derivats.

Creix en aliments que es refreden lentament. Aliments mal
refrigerats. Pot desenvolupar-se en carn i pollastre.

Manipulacié d'aliments poc higiénica. Aliments conservats
a temperatura ambient.

Conserves mal processades (casolanes). Poc acides
(bajoquetes, pimentons, esparrecs).

Peix 1 marisc contaminat. Aigua contaminada. Aliments
contaminats.

ELECTRODOMESTICS

ETIQUETATGE

Els electrodomeéstics sén productes industrials, és a dir, tenen caracter durador o fungible, i son el resultat d'un
procés industrial. Estan destinats per a la venda als consumidors o usuaris a través de la seua comercialitzacio

en establiments detallistes.

Com a tals, la informacio obligatoria que ha de figurar en el seu etiquetatge, que ha de figurar en, almenys, la
llengua espanyola oficial de I'Estat és la segient:

eldentificacio de I'empresa. S'indicara el nom o la rad social o la denominacid del fabricant o de
I'envasador o transformador o d'un venedor, establits en la Unié Europea i, en tot cas, el seu domicili.
*Caracteristiques essencials del producte, instruccions, adverténcies, consells o recomanacions sobre
instal-lacié, us i manteniment, maneig, manipulacio, perillositat o condicions de seguretat.

*Lloc de procedéncia o origen, en el cas que la seua omissié poguera induir a error el consumidor,
quant al verdader origen o procedencia del producte. Els productes importats de tercers paisos no
firmants de I'Acord de Ginebra hauran de figurar en I'etiquetatge.

*Poténcia maxima, tensioé d'alimentacié i consum energétic en el cas de productes que utilitzen energia
eléctrica per al seu funcionament normal.

*Marcat CE. Indica que l'article ha sigut fabricat seguint les directrius comunitaries de seguretat i
atribuixen la responsabilitat d'este procés de fabricacié al fabricant, al seu representant en la Unio
Europea o al responsable de la seua comercialitzacio.

EFICIENCIA ENERGETICA

L'etiqueta esta dividida en quatre zones:

eles dades relatives al fabricant i al model d'electrodomeéstic.

°la classe d'eficiencia energética de I'aparell, indicada amb fletxes de diversos colors. La
lletra Asignifica la maxima eficacia, mentre la G, la minima possible. N'hi ha set classes. L'assignacio
d'estes etiquetes és realitzada pels mateicos fabricants a través de laboratoris homologats, que



assignen les etiquetes als seus productes. A I'hora d'assignar les etiquetes energétiques, es va
mesurar el consum anual de cada electrodomestic, i al consum mitja, es va assignar el punt intermedi
entre les lletres D i E.

*les dades especifiques per a cada tipus d'electrodomestic.

+el soroll que emet I'aparell mentre funciona, mesurat en decibels i sempre que siga necessari indicar-
ho (rentaplats).

GARANTIES

El venedor d'electrodomeéstics respon de les faltes de conformitat que es manifesten en el termini de dos anys
des de I'entrega del bé.

Si la falta de conformitat es manifesta durant els sis primers mesos des de I'entrega, se suposa, excepte prova
en contra, que esta falta existia quan es va entregar.

A partir del sisé mes, el consumidor haura de demostrar-ho.

Les opcions prioritaries que té el consumidor sén la reparacié o substitucid excepte en el suposit que una
d'estes possibilitats siga impossible o desproporcionada.

Si al consumidor li resulta impossible o li suposa un carrega excessiva dirigir-se al venedor, pot reclamar
directament al fabricant o I'importador (per exemple si I'establiment on va adquirir 'article ha tancat o este va
ser adquirit en un altre lloc distant).

En determinats casos, el venedor o fabricant atorga, per escrit, una garantia comercial, que millora les
condicions de la garantia legal (augmentant la seua duracio, incloent faltes de conformitat que no siguen
d'origen, etc.)

MARCAT I GESTIO DE RESIDUS

Des del 13 d'agost del 2005 cada productor ha d'adoptar les mesures necessaries perqué els residus d'aparells
eléctrics i electronics siguen arreplegats de forma selectiva i tinguen una correcta gestié mediambiental.

Hi ha obligacié de marcat dels aparells a fi d'identificar-ne el productor i deixar constancia que han sigut posats
en el mercat després d'esta data (excepcionalment, si no poguera etiquetar-se per la dimensié o per la funcié
que ha de desenvolupar, el simbol s'estampara en I'envas, en les instruccions d'Us i en la garantia).

Com a usuaris d'aparells eléctrics i electronics, hem d'entregar-los si no ens sén necessaris perqué siguen
gestionats correctament i esta entrega és, almenys, sense cost per a I'tltim posseidor.

PRECAUCIONS

*No utilitzar aparells connectats a la xarxa eléctrica (és a dir que funcionen a 220 V 0125 V), en llocs
humits, amb els peus i/o les mans mullades i mai si s'esta dutxant o banyant.

*Els electrodomeéstics sempre han d'estar en perfecte estat, s'ha de cuidar en especial els seus cables i
endolls i s'han de substituir els gastats i deteriorats.

Si és possible, han de tindre connexié de presa de terra en les condicions reglamentaries i la vivenda o lloc on
estiguen instal-lats han d'estar dotats d'interruptor diferencial, que és un instrument que interromp I'electricitat,

entre altres casos, davant d'una descarrega eléctrica.



VIVENDA EN PROPIETAT

Compra de la vivenda nova, construida o en
construccio

La vivenda és en l'actualitat un dels productes d'Us diari i generalitzat. La seua adquisicid, per tant, té una gran
transcendéncia en la vida del consumidor i té el seu suport en la mateixa Constitucio, que en l'article 47
establix que "tots els espanyols tenen dret a gaudir d'una vivenda digna i adequada".

Per a exercitar este dret, pareix imprescindible que els que adquirixen vivendes, sobretot sent destinataris
finals, gaudisquen d'una adequada proteccid. Esta necessitat de proteccié cobra especial importancia quan es
venen vivendes en projecte, o en construccio.

El Reial Decret 515/89 establix que I'oferta, la promocié i la publicitat dirigida a la venda de vivendes, s'ajustara
a les verdaderes caracteristiques, condicions i utilitat de la vivenda, expressant si es troba en construccio o si
I'edificacio esta finalitzada. També establix que es fara de manera que no induisquen ni puguen induir a error
els seus destinataris de tal manera que afecte el seu comportament econdmic i tampoc silenciara dades
fonamentals d'esta.

Informacio que els venedors han de tindre a
disposicio del public

Es tracta d'una informaci6 sobre les dades més rellevants de la vivenda, evitant que el comprador es forme
una imatge equivocada sobre ella. Entre altres haura de figurar:

®Nom de I'empresa, domicili i dades d'inscripcié en el Registre Mercantil. Moltes vegades necessitem
saber la solvéncia de I'empresa, si té un bon historial en la venda, buscar referéncia d'edificis que han
construit, etc.

®Pla general d'emplacament de la vivenda i pla de la vivenda mateixa. Amb el pla general podem
comprovar quina parcel-la ocupa dins del Pla Urbanistic, amb quines altres parcel-les limita, si la zona
és, 0 no és urbanitzable, etc. Quan es desitja una informacié minuciosa ha de consultar-se el Pla
General dels Ajuntaments. En el pla de la vivenda, ens facilitaran la distribucioé i les mesures, ja que el
comprador que no esta habituat a treballar amb plans, li resulta dificil fer-se carrec de com és la
vivenda, mentre que veient les mesures de cada habitacle pot fer comparacions.

@Descripcio i tragat de xarxes eléctriques, d'aigua, gas i calefaccié. Els plans del projecte d'obra ens
ajudaran a conéixer si s'ajusta a les nostres necessitats.

®Mesures de seguretat contra incendis amb qué compta l'immoble.

@Descripcié de la vivenda, amb expressioé de la superficie dtil i descripcio general de I'edifici en qué es
troba, de les zones comunes i dels servicis accessoris. La superficie util és I'espai total ocupat pel sol
de la vivenda i locals annexos, descomptant la superficie dels murs, barandats i conductes. Els
balcons i terrasses cobertes, teuladells i coberts es computaran quan tinguen tres parets perimetrals,
en cas contrari, es computara la mitat de la superficie. La superficie construida es compta des de
I'exterior de les faganes, més les superficie dels balcons i terrasses cobertes, més els garatges i
trasters.

OReferéncia de materials emprats en la construccid, inclosos els aillaments térmics i
acustics. L'estructura de l'edifici és de gran importancia per a la duracié d'este, Les normes en este
sentit sén clares i detallades i les supervisen els Col-legis Oficials d'Arquitectes, excepte en les
vivendes de Proteccié Oficial que és I'Administracio Publica. Estes revisions de I'estructura dels edificis
han de ser una garantia més que suficient per als consumidors. La qualitat dels elements que integren
la construccié sense formar part de I'estructura, vindra determinada per la "Memoria de Qualitats" que
en les vivendes de nova construccié ha d'entregar el promotor al comprador.

@Instruccions sobre I'Us i la conservacié de les instal-lacions que exigisquen algun tipus de
coneixement especial.

@Dades identificatives de la inscripcid de I'immoble en el Registre de la Propietat, o expressié de no
trobar-se inscrit.

®Preu total i formes de pagament. La normativa diu textualment "La informacié sera especialment
detallada i clara quant al preu de venda. S'ha de tindre a disposicié del public i de les autoritats



competents una nota explicativa que contindra les dades seglents:

*Preu total de la venda, incloent honoraris de 'agent i I''VA o Impost de Transmissions.

*Forma de pagament. Si hi ha ajornaments s'indicara el tipus d'interés i dates de venciment.
Quantitats ajornades (lletres de canvi, rebuts, etc.)

*Si es preveu la subrogacié del consumidor en alguna operacio de crédit no concertada per ell,
s'indicara amb claredat al Notari autoritzant, data d'esta, dades d'inscripcié en el Registre de la
Propietat i la responsabilitat hipotecaria, amb expressio de venciments i quantitats.

Garanties que ha de constituir el comprador pel preu o la part ajornada. Es a dir, mesures que
es prenen per a garantir que el comprador complira el contracte.

*Copia del document de garantia de les quantitats entregades a compte, si la vivenda no es
troba totalment acabada. Esta dada es referix al fet que ha d'indicar-se quina entitat bancaria o
d'assegurances garantira la devolucié de quantitats anticipades, més el 6 % d'interés, en el
cas que l'edificacio no s'inicie, o no arribe a bon fi.

Formalitzacio dels contractes de venda

El Reial Decret 515/89 també incidix en la informacié que ha d'estar a disposicié del comprador, quan es vagen
a formalitzar els contractes de venda i sera la seguent:

@Les autoritzacions per a la construcciod, o certificacié que acredite les circumstancies urbanistiques
de la finca i, si és el cas, la llicencia d'ocupacié de la vivenda i de les zones comunes i servicis
accessoris.

OFEIs estatuts i les normes de funcionament de la Comunitat de Propietaris i informacié dels contractes
de servicis i subministraments de la Comunitat.

@Informacié quant al pagament dels tributs de totes classes que graven la propietat de la vivenda.

®Forma en qué esta previst documentar el contracte, indicant expressament que el consumidor no
suporta les despeses que corresponen legalment al venedor i els articles 1280 i 1279 del Codi civil,
que es referixen a la necessitat de document public per a la transmissio de drets reals sobre béns
immobles i possibilitat d'obligar-se a fer-ho des que intervinga el consentiment. El dret d'eleccié de
Notari correspon al consumidor.

®Data d'entrega, en el cas que la vivenda o zones comunes no es troben totalment edificades,
indicant igualment la fase en qué es troba l'edificacié o la data de ['inici. L'incompliment del venedor
quant als terminis d'iniciacio, o finalitzacié de les obres, suposara que el comprador pot optar per
rescindir el contracte amb dret que li tornen les quantitats que ja va entregar més el 6% d'interessos.
(Llei 57/1968, de 27 de juliol)

®Nom i domicili de I'arquitecte i del constructor, si es tracta de primera transmissio.

Garanties i responsabilitats

La llei regula de forma especifica la figura de la garantia dels immobles, encara que actualment coexistixen dos
regims legals distints, en funcié de si la llicéncia d'edificacié o construccioé es va sol-licitar abans del 6 de maig
del 2000 o després.

A partir d'esta data, la garantia dels edificis esta regulada per la Llei d'Ordenacioé de I'Edificacio (LOE). Segons
esta, els agents intervinents en el procés de l'edificacid (promotor, projectista, constructor, director d'obra,
director d'execucié d'obra, ...) han de respondre, en la mesura que siguen responsables, dels danys existents
en els terminis seguents:

*Els danys materials que apareguen en l'edifici en un termini de 10 anys i estiguen causats per
defectes que afecten la fonamentacio, els suports, les bigues, els forjats, els murs de carrega o altres
elements estructurals i que comprometen directament la resisténcia mecanica i I'estabilitat de I'edifici.
*Els danys materials que apareguen en el termini de 3 anys i estiguen causats per vicis o defectes dels
elements constructius o de les instal-lacions, que ocasionen l'incompliment dels requisits d'habitabilitat
(per exemple humitats que o afecten I'estructura, defectes que anul-len I'aillament acustic, etc.)

*Els defectes en elements de terminacié o acabat durant el termini d'un any (despreniments en la
pintura, taulellets trencats, desajustos en l'aixetes, etc.)

El termini en cada un dels casos comenga a comptar de la data de recepcio i acceptacié de les obres. La
recepcid de l'obra és l'acte formalitzat per escrit en el qual el constructor, una vegada conclos I'edifici, fa
entrega d'este al promotor i és acceptada per este. Tot aix0 s'arreplega en una acta que passa a formar part de
la documentacié de l'edifici. En la generalitat dels casos, la recepcié i I'acceptacié s'entén produida



transcorreguts 30 dies des del Certificat Final d'Obra.

A més dels terminis de garantia indicats, la llei establix un termini de dos anys per a reclamar judicialment els
danys una vegada hagen aparegut.

EFECTES DE LA LLAR

Introduccio

Juntament amb la vivenda i I'automobil, els efectes de la llar son una part molt important de la destinacio de les
rendes dels pressupostos familiars i per aixd0 mereixen igual que els anteriors una especial proteccio.

Es consideren efectes de la llar tots aquells productes destinats a ser utilitzats en les distintes estances de la
vivenda, aixi com a la seua decoracio, incloent-se els mobles, lampares, objectes de decoracid, parament, etc.
i excloent expressament en esta classificacio els electrodomeéstics que tenen una normativa especifica ja
prevista en capitol a banda, aixi com tot producte téxtil (tovalles, cobertors, matalafs, etc.) que igualment es
regixen per normativa distinta en concret la de productes téxtils.

La proteccio als consumidors es referix principalment a la informacié que cal proporcionar-los a I'hora d'adquirir
els seus béns, informacio relativa a preus, caracteristiques dels productes, garanties, etc. i a este efecte I'any
1989, es publica el Reglament d'etiquetatge, presentacio i publicitat dels productes industrials destinats a la
seua venda directa als consumidors i usuaris (Reial Decret 1468/89, de 2 de desembre, que resulta d'aplicacio
per a gran part dels efectes de la llar).

Etiquetatge

L'etiquetatge dels productes sera la informacid escrita, impresa o grafica relativa a este, que com a minim sera
la seglient:

*Dades d'identificacié de I'empresa responsable, indicant el nom o la radé social o la denominacié del
fabricant o transformat, o d'un venedor establit en la Unié Europea, i en tot cas, el seu domicili.
S'indicara el lloc de procedéncia o origen, la seua omissié poguera induir a error el consumidor.

*Nom o denominacié usual o comercial del producte, llevat que raonablement siguen identificables.
*Caracteristiques essencials del producte: instruccions, adverténcies, consells o recomanacions sobre
installacié, Us i manteniment, maneig, manipulacio, perillositat o condicions de seguretat, sempre que
esta informacio siga necessaria per a I'Us correcte i segur.

En el cas que el producte utilitze per al seu funcionament energia eléctrica (butaques de relax, llits articulats,
etc.) haura d'indicar-ne la poténcia maxima, la tensié d'alimentacio i el consum energeétic.

*La composicié ha de figurar quan és una caracteristica de la seua qualitat, eficacia o seguretat.
En un moble ha de figurar la composicié de les distintes parts del moble tant les visibles com les ocultes:

*Estructura: fusta, metal-lica, metacrilat, ....
*Revestiments: xapa, melamina,....
eFarciments: bromera, molls, ...

*Acabats: cuiro, coto, ...

Quan es tracte d'un moble textil, la composicié hi constara, només en el cas que tal material represente
almenys el 80 % del total del recobriment.

*La informacié figurara, almenys, en la llengua espanyola, oficial de I'Estat.
*Haura de figurar-hi, aixi mateix, el Preu de Venda al Public (PVP).

Garanties

El venedor respondra davant del consumidor de qualsevol falta de conformitat que existisca en el moment de
I'entrega del bé, en el cas que no féra conforme, segons els casos i d'acord amb les regles establides en



I'esmentada norma. El consumidor té dret com a opcions prioritaries a la reparacié o substitucié del bé, llevat
que una d'estes opcions resulte impossible o desproporcionada. També, en determinats casos pot sol-licitar la
rebaixa del preu o la resolucié del contracte.

El venedor respon de les faltes de conformitat que es manifesten en el termini de dos anys des de I'entrega del
bé. Se suposa que les faltes de conformitat que es manifesten en els sis primers mesos a I'entrega ja existien
en el moment de I'entrega del bé.

En determinats casos, el venedor o el responsable del bé (fabricant, importador, etc.), pot millorar les
condicions de la garantia “legal”. Es tracta de la garantia “comercial”’ i ha d'entregar-se per escrit.

10.

11.
12.

ANIMALS DOMESTICS

Consells practics

Siga responsable, un animal no és un objecte, cal dedicar-li temps, donar-li una alimentacié adequada,
afecte i vetlar per la seua salut.

Sapia que un animal pot causar molésties als seus veins derivades dels sorolls que produisca o les
males olors que puga desprendre. Siga conscient d'aixo.

Conega el grau de perillositat d'un animal, bé perqué siga una espécie perillosa, o pel seu caracter
agressiu. Informe's del que compra i reflexione sobre la seua capacitat per a controlar-lo.

Sol'licite informacié en el seu Ajuntament sobre les obligacions i drets que tenen els posseidors
d'animals que residixen en el nucli urba. Hi ha ordenances que en regulen la tinenga.

Les botigues d'animals son establiments especialitzats, fixe's en el seu estat de neteja, orde,
ventilacio, espai, etc..., i sobretot, la higiene de les instal-lacions que alberguen animals; gabies,
terraris, peixeres. Els animals han d'estar sans, ben nodrits, pell, pél o plomes brillants, no presentar
lesions, disposar de menjar i aigua neta permanentment, presentar un comportament normal conforme
a la seua especie, estar protegits de les incleméncies del temps, no estar amuntegats durant la seua
exposicio i disposar d'espai suficient.

Exigisca sempre la factura i a més un certificat veterinari que garantisca que I'animal esta desparasitat
i lliure de tota malaltia, si bé este certificat no eximix de responsabilitat al venedor en cas d'existéncia
de malalties en periode d'incubacié no detectades en el moment de la compra. En qualsevol cas sapia
que té un periode de garantia minim de quinze dies.

En cas d'adquirir una espécia animal exotica sol-licite el certificat CITES. El més normal és que no li
faciliten este document, pero si el seu nimero. Amb aixd es garantix que I'espécie animal que vosté
adquirix, procedix del trafic legal d'espécies protegides.

No adquirisca cap animal que li venguen al carrer, no tindra garantia del seu estat sanitari. A més, la
venda no sedentaria d'animals esta prohibida.

Una vegada adquirit I'animal, acudisca sempre al seu veterinari. L'aconsellara sobre temes
transcendents relatius a nutricié, comportament, desparasitacions, vacunacions, etc.

Identifique sempre la seua mascota, garantira la seua propietat, evitara robatoris i el trobara més
facilment en cas de pérdua. La identificacio sera indeleble per mitja de la implantacié d'un microxip en
la part esquerra del coll o per tatuatge en la cara interna del pavell6 auricular. El seu veterinari
linformara. Es obligatdria en gossos i recomanable en la resta d'espécies.

En els gossos és obligatoria la vacuna contra la rabia.

Mai abandone un animal que ja no desitja tindre, és un crim contra la seua vida. Acudisca al seu
Ajuntament, Veterinaris o Societats Protectores d'Animals on l'informaran i li donaran la millor solucié.



GARANTIES

AMBIT D'APLICACIO

S'aplicara sempre que es realitze una compravenda entre un professional que es dedique a la venda de béns
de consum i una persona fisica o juridica que compra un producte com a destinatari final.

BENS INCLOSOS

Béns mobles corporals, ja siguen nous o de segona ma. Sén la majoria: aliments, electrodoméstics, calgats,
roba, mobles, llibres... i tots els contractes de subministrament que s'hagen de fabricar o produir.

No és aplicable als béns immobles (vivenda), al subministrament d'aigua, llum i electricitat que no es venguen
envasamts, als béns adquirits en venda judicial i els béns de segona ma adquirits en subhasta administrativa.

RESPONSABILITATS

El venedor és qui respon de les faltes de conformitat i és a ell a qui cal dirigir-se en el cas que el bé tinga algun
problema. En el cas que siga impossible (perqué el venedor haja tancat) o li supose una carrega excessiva
(perqué el venedor es troba lluny del nostre domicili habitual) el consumidor pot reclamar directament al
fabricant o productor.

*El venedor respon dels defectes que es manifesten en el bé durant dos anys des de la data de
I'entrega, excepte en els béns de segona ma, que es pot negociar que la garantia legal de dos anys
puga ser reduida com a maxim a un any. Es imprescindible, per tant, guardar el justificant de la compra
(factura, tiquet, etc.) i albara d'entrega, si haguera sigut posterior.

Este termini té uns condicionants que han de ser tinguts en compte:

* Si el defecte es manifesta en els sis primers mesos des de l'entrega, s'entén que el defecte és
d'origen, per tant, que estava en el moment en qué va ser entregat i que, en cas contrari, correspon al
venedor provar que no és aixi i que el defecte ha aparegut després per un mal Us o manteniment del
consumidor.

* Si el defecte apareix durant els restants dihuit mesos, el consumidor sera qui haura de provar al
venedor que el defecte era d'origen i no és a causa del tractament fet al bé. Esta demostracio
necessitara normalment d'una peritatge que la ratifique.

* La falta de conformitat ha de ser comunicada al venedor en el moment que es detecte el problema i
com a maxim en el termini de dos mesos.

* El termini per a reclamar la falta de conformitat que ha sorgit en un bé és de tres anys des de l'entrega.
Cal recordar que la falta de conformitat ha d'haver aparegut en els dos anys esmentats.

DRETS DEL CONSUMIDOR

El venedor esta obligat a entregar al consumidor un bé que siga conforme amb el contracte de compravenda,
és adir:
@S'ajuste a la descripcio feta pel venedor conforme al model mostrat.

@Siga apte per a I'is a que es destinen ordinariament béns del mateix tipus.
@Siga apte per a I'is especial que el consumidor haja indicat al venedor.

®Tinga la qualitat i prestacions habituals que el consumidor puga esperar d'un bé del mateix tipus.
®Que la instal-lacio siga correcta per part del venedor, en el cas que estiguera inclosa en el preu, per
tant ha d'estar inclosa en la factura de venda

®Que les instruccions d'instal-lacié del bé no continguen errors.

El consumidor no podra reclamar quan, en el moment de la compra, conega els defectes o les
caracteristiques especials de l'article.



Davant de la falta de conformitat d'un bé, el consumidor pot optar prioritariament entre la reparacio o la
substitucid, llevat que una d'estes opcions resulte impossible o desproporcionada. Es desproporcionada quan
les despeses, comparades amb l'altra opcid, no siguen raonables tenint en compte:

*El preu del bé si no tinguera defectes.
*La importancia del defecte.
*Els inconvenients que pot tindre el consumidor si optara per I'altra soluci6.

En qualsevol dels casos:

+Es gratuita per al consumidor.

*Es realitzara en un temps raonable i sense més inconvenients.

*Mentre dure la reparacié o s'entrega un nou bé queda suspés el termini de la garantia.

*Si el bé ha sigut reparat i entregat i continua sense ser conforme, el consumidor pot triar entre la
substitucié del bé o la rebaixa del preu o la resolucio del contracte.

elgualment, si el bé ha sigut substituit i seguix sense ser conforme, el consumidor pot optar per la
reparacio, la rebaixa del preu o la resolucié del contracte.

*No es podra sol'licitar la substitucio en béns de segona ma o béns no fungibles (obres d'art,
antiguitats, etc.) ja que son “Unics” i no n'hi ha dos iguals.

GARANTIA COMERCIAL

Juntament amb la garantia “legal” que s'ha indicat en els punts anteriors, el venedor pot donar voluntariament i
per escrit una garantia “comercial’ que ha de millorar les condicions de la “legal” (drets, termini...)

ESPECIAL REFERENCIA A LA VENDA ENTRE
PARTICULARS

No és d'aplicacié alld que s'ha expressat en les compravendes entre particulars, llevat que al bé adquirit pel
nou propietari li reste un termini de temps de garantia legal.

Si el bé es compra quan ja ha finalitzat el termini de garantia legal, el venedor és responsable davant del
comprador dels vicis ocults que es revelen en els sis mesos posteriors a la compra. Queda clar que el
comprador ja ha assumit els defectes apreciables a simple vista en el moment de la compra. El comprador pot
triar entre la resolucié del contracte o una reduccio del preu proporcionalment a la importancia del defecte. El
termini per a reclamar i presentar demanda en els Tribunals és de sis mesos.

El mercat de productes informatics és un mercat relativament nou i invadit majoritariament per productes
estrangers per la qual cosa s'incomplix en molts casos la normativa espanyola actual quant a etiquetatge,
garanties, etc. Juntament amb I'escassa informacié subministrada pels productes, el tipus de comprador és un
comprador inexpert, fet pel qual majoritariament es compra el que el venedor vol vendre i el rendiment que es
trau als equips és minim. L'adquisicié d'un ordinador i el posterior maneig d'este, requerixen uns coneixements
per part del comprador que en la majoria dels casos no es tenen, per la qual cosa una major informacié en els
productes facilitaria un poc I'eleccié lliure al consumidor segons les necessitats reals que té. Actualment s'estan
venent els ordinadors per peces i cada consumidor, bé o mal informat, compra les peces que necessita o que li
diuen, sense saber com sera el resultat final.

Actualment, el material informatic de venda al public, tant en programari com en maquinari no té una legislacié
especifica, per tant, la normativa que el regula sera el Reial Decret 1468/1.988, de 2 de desembre, Reglament
d'etiquetatge, presentacio i publicitat dels productes industrials, destinats a la venda directa a consumidors i
usuaris. Esta normativa és d'obligat compliment i prohibix la venda d'aquells productes que la incomplisquen,
per la qual cosa a I'hora d'adquirir-ne un ha de fixar-se en els punts seglents.

Etiquetatge

Tots els productes informatics, tant en maquinari (equips, maquines, periférics) com en programari (programes,
sistemes operatius, jocs), han de tindre la seua corresponent etiqueta amb les segiients dades minimes en
llengua castellana oficial de I'Estat:

®Nom o denominacié usual o comercial del producte.

@®Caracteristiques essencials del producte, instruccions, adverténcies, consells o recomanacions sobre
instal-lacié, Us i manteniment, maneig, manipulacid, perillositat o condicions de seguretat.
@®@|dentificacio de I'empresa. S'indicara el nom o la rad social, denominacio del fabricant i domicili.



®Lot de fabricacio, quan el procés de fabricacié es realitze en séries identificables.

®L|oc de procedéncia o origen.

®Poténcia maxima, tensié d'alimentacié i consum energétic en el cas de productes que utilitzen
energia eléctrica.

®Preu venda al public.

Garanties
El venedor respon de les faltes de conformitat que es manifesten en el termini de dos anys des de I'entrega del
bé.
Si la falta de conformitat es manifesta durant els sis primers mesos des de I'entrega de la cosa, s'entén que
esta falta de conformitat existia quan es va entregar aquella.

A partir del sisé mes, el consumidor haura de demostrar que la falta de conformitat existia en el moment de
I'entrega de bé.
Addicionalment, es podra emetre la "garantia comercial”, que tindra en tot cas el contingut minim de la llei.

VEHICLES USATS

Adquisicio d'un vehicle de segona ma

Existixen 3 possibilitats on anar a buscar un automobil de segona ma:

®SERVICIS D'OCASIO DELS FABRICANTS D'AUTOMOBILS.
OESTABLIMENTS DEDICATS A LA VENDA DE SEGONA MA.
®DE PARTICULAR A PARTICULAR.

Documentacio del vehicle

Els aspectes legals de I'operacié han de tractar-se minuciosament, ja que d'esta manera evitarem
complicacions posteriors. Els tramits de la transferéncia poden fer-se personalment, o es poden contractar els
servicis d'una gestoria.

A banda del contracte de compravenda, que haura d'incloure:

@®|dentificaciéo completa de les parts contractants.
®I|dentificacio i caracteristiques del vehicle.

@Carregues i gravamens que puguen pesar sobre el vehicle.
®Preu total incloses totes les despeses i impostos.

®Forma de pagament.

Els documents necessaris per a efectuar la transferencia son:

®Impresos oficials de transit per a la transferéncia, degudament omplits pel venedor i el comprador.
®Permis de circulacié firmat pel venedor (en el qual haura d'aparéixer la paraula "transferit", data i
firma reconeguda per banc en el revers).

®Impresos de transferéncia de I'Impost sobre vehicles de tracci® mecanica, omplits i firmats pel
venedor i el comprador.

@Justificant de pagament de I'impost sobre vehicles de traccié mecanica de I'any en curs.

A més, hauran d'expedir una factura amb els detalls de 'operacio.

Comprovacio d'un vehicle usat de segona ma

Pneumatics

Comprovarem l'estat dels pneumatics, incloent el de recanvi, perqué un desgast desigual d'estos ens esta
advertint que hi ha algun problema de mecanica.




Carrosseria exterior

Buscar possibles rugositats en la capa de pintura o diferéncies de color que puguen ser simptomes d'un passat
accident.

Ens col-locarem, alternativament, en cada un dels extrems del cotxe produint un moviment de vaivé. El cotxe
ha de tornar a la seua algaria inicial. Si roman oscil-lant és possible que necessite uns amortidors nous.

Interior

*Veure si el seient no s'afona; un afonament excessiu demostra un gran Us.

«Xafar el pedal del fre a fons: la recuperacio ha de ser rapida.

«Xafar el pedal de I'embragament; les velocitats han d'entrar bé sense sonar.

«Xafar I'accelerador; no ha de tindre folgances a fi que la resposta del motor siga rapida i eficag.
*Comprovar que el volant no té folganga; en girar-lo han de moure's les rodes.

*Comprovar que els algavidres funcionen correctament.

*Comprovar l'estat de la tapisseria.

*Comprovar els panys i el tancament centralitzat.

*Comprovar I'eixugaparabrisa.

Motor

La direccio no ha de tindre joc.

*Sotmetre a prova el motor, comprovant la seua resposta en pujar un pendent pronunciat amb tots els
ocupants permesos.

*Comprovar en la instal-lacié eléctrica visible que no estiguen els cables pelats ni cremats.

*Comprovar les possibles fugues de fum posant el motor en marxa amb el vehicle parat.

*Comprove que el vehicle no traspua oli per les juntes o reforgos.

*Comprovar que no hi ha olor de gasolina i no té cap goteig.

*Comprovar en el circuit tancat que la bomba d'expansié de I'aigua no esta térbola ni té cap residu; en
el cas que li hagen canviat I'aigua, comprovar que no bambolleja; si agd succeix pot ser simptoma que
hi ha un porus o fissura en el bloc o que la junta de culata esta malament.

GARANTIA

El venedor és el que respon de les faltes de conformitat i és a ell a qui cal dirigir-se en el cas que el bé tinga
algun problema. En el cas que siga impossible (perqué el venedor haja tancat) o li supose una carrega
excessiva (perqué el venedor es troba lluny del nostre domicili habitual) el consumidor pot reclamar
directament al fabricant o productor.

*El venedor respon dels defectes que es manifesten en els béns de segona ma, durant un minim d'un
any des de la data d'entrega. Es imprescindible, per tant, guardar el justificant de la compra (factura,
tiquet, etc.) i albara d'entrega, si haguera sigut posterior.

Este termini té uns condicionants que han de ser tinguts en compte:

¢ Si el defecte es manifesta en els sis primers mesos des de l'entrega, s'entén que el defecte és
d'origen, per tant, que estava en el moment en qué va ser entregat i que, en cas contrari, correspon al
venedor provar que no és aixi i que el defecte ha aparegut després per un mal Us o manteniment del
consumidor.

* Si el defecte apareix durant els restants dihuit mesos, el consumidor sera qui haura de provar al
venedor que el defecte era d'origen i no és a causa del tractament fet al bé. Esta demostracié
necessitara normalment d'un peritatge que la ratifique.

» El venedor no sera responsable per faltes de conformitat existents en el bé que el consumidor
coneguera o no haguera pogut ignorar en la celebracié del contracte o que tinguen el seu origen en
materials subministrats pel consumidor i usuari.

* Lafalta de conformitat ha de ser comunicada al venedor en el moment que es detecte el problema i
com a maxim en el termini de dos mesos.

* El termini per a reclamar la falta de conformitat que ha sorgit en un bé és de tres anys des de I'entrega.
Cal recordar que la falta de conformitat ha d'haver aparegut en els dos anys esmentats.

No és d'aplicacié alld que s'ha expressat en les compravendes entre particulars, llevat que al bé adquirit pel



nou propietari li reste un termini de temps de garantia legal.

Si el bé es compra quan ja ha finalitzat el termini de garantia legal, el venedor és responsable davant del
comprador dels vicis ocults que es revelen en els sis mesos posteriors a la compra. Queda clar que el
comprador ja ha assumit els defectes apreciables a simple vista en el moment de la compra. El comprador pot
triar entre la resolucié del contracte o una reduccié del preu proporcionalment a la importancia del defecte. El
termini per a reclamar i presentar demanda en els Tribunals és de sis mesos.

VIVENDA COMUNITAT

Introduccio

La Llei 49/1960, sobre Propietat Horitzontal, ha demostrat la gran utilitat d'esta en la regulacié de les relacions
entre els copropietaris sotmesos al seu régim, si bé hi ha determinats preceptes que necessitaven una
adequacio a les noves aspiracions dels propietaris que han sigut arreplegats en la nova Llei 8/1999, de 6
d'abril, de Reforma de la Llei 49/1960, sobre Propietat Horitzontal.

Entre els preceptes modificats cal destacar la regla de la unanimitat, en excés rigorosa, ja que obstaculitzava la
realitzacio de determinades actuacions convenients per a la comunitat, considerant-se convenient flexibilitzar el
regim de majoria per a l'establiment de determinats servicis (porteries, ascensors, supressié de barreres
arquitectoniques, servicis de telecomunicacions, etc).

Una altra de les grans demandes de la societat era aconseguir que les comunitats de propietaris pogueren
legitimament cobrar el que els deuen els copropietaris integrants d'estes, la qual cosa es denomina "lluita
contra la morositat", i que amb la reforma de la Llei s'han creat una serie de mesures com ara la creacio d'un
fons de reserva, afeccio real de I'immoble transmés al pagament de les despeses generals corresponents a
I'anualitat en la qual tinga lloc I'adquisicio, establiment d'un procediment agil i efica¢ d'execucié judicial per al
cobrament dels deutes amb la comunitat, etc

Obligacions de cada propietari

Son obligacions de cada propietari:

*Respectar les instal-lacions generals de la comunitat i la resta d'elements comuns, fent-ne un Us
adequat i evitant en tot moment que es causen danys o desperfectes.

*Mantindre en bon estat de conservacié el seu propi pis o local en termes que no perjudiquen la
comunitat ni altres propietaris.

*Consentir en la seua vivenda o local les reparacions que exigisca el servici de I'immoble.

*Contribuir, d'acord amb la quota de participacié fixada, a les despeses generals per a l'adequat
sosteniment de I'immoble, els seus servicis, carregues i responsabilitats. En cas contrari, la comunitat
podra exigir-ho judicialment. El procediment judicial una vegada presentada la demanda i admesa a
tramit consistira en el requeriment del jutge perqué, en el termini de vint dies, pague al demandant, o
comparega davant este i al-legue en escrit d'oposicio.

sL'adquirent d'una vivenda respon amb el mateix immoble adquirit de les quantitats degudes a la
comunitat de propietaris fins al limit de que resulten imputables a la part venguda de I'anualitat en la
qual tinga lloc I'adquisicio i a I'any natural immediatament anterior. En l'instrument public per mitja del
qual es transmeta la vivenda, el transmetent haura de declarar trobar-se al corrent en el pagament de
les despeses generals de la comunitat o expressar el que dega.

*Contribuir, d'acord amb la seua respectiva quota de participacié a la dotacio del fons de reserva que
existira en la comunitat de propietaris per a atendre les obres de conservacio i reparacié de la finca. A
carrec del fons de reserva, la comunitat podra subscriure un contracte d'asseguranga que cobrisca els
danys causats en la finca o bé concloure un contracte de manteniment permanent de I'immoble i les
seues instal-lacions generals.

*Comunicar a la comunitat el domicili a efectes de citacions. En defecte d'esta comunicacié s'entendra
per domicili el pertanyent a la comunitat. Si no és possible la notificacid, s'entendra realitzada per mitja
de la collocacié de la comunicacié corresponent en el tauler d'anuncis de la comunitat.



Obligacions de la comunitat

Sera obligacié de la comunitat:

La realitzacié de les obres necessaries per a lI'adequat sosteniment i conservacié de I'immoble i dels
seus servicis, de manera que reunisca les degudes condicions estructurals, d'estanqueitat, habitabilitat
i seguretat. Cap propietari podra exigir noves instal-lacions, servicis o millores no requerits per a
'adequada conservacio, habitabilitat i seguretat de l'immoble. No obstant aixd, quan s'adopten
validament acords per a realitzar innovacions no exigibles a tenor del paragraf anterior i la quota
d'instal-lacio del qual excedisca de l'import de tres mensualitats ordinaries de despeses comunes, el
dissident no resultara obligat, ni es modificara la seua quota, fins i tot en el cas que no puga privar-se'l
de la millora o avantatge.

*Nomenar i remoure les persones que exercisquen els carrecs de President, Secretari i Administrador.
*Aprovar el pla de despeses i ingressos previsibles i els comptes corresponents.

*Aprovar els pressupostos i I'execucio de totes les obres de reparacié de la finca, siguen ordinaries o
extraordinaries.

*Aprovar o reformar els estatuts i determinar les normes de regim interior.

*La Junta de Propietaris haura de reunir-se almenys una vegada a I'any per a aprovar els pressupostos
i comptes i en les altres ocasions que ho considere convenient el president o ho demanen la quarta
part dels propietaris.

Acords de la Junta de Propietaris

Els acords de la Junta de Propietaris se subjectaran a les normes seguents:

1.Necessitaran la unanimitat, els acords que impliquen l'aprovacid o modificacid de les regles
contingudes en el titol constitutiu de la propietat horitzontal o en els estatuts de la comunitat.
2.Necessitaran les tres quintes parts del total de propietaris

| 'establiment o supressio dels servicis d'ascensor, porteria, consergeria, vigilancia i altres

servicis comuns d'interés general.

L 'arrendament d'elements comuns que no tinguen assignat un Us especific en I'immoble.
3. Necessitaran un terg del total de propietaris, la instal-lacié de les infraestructures comunes per a
I'accés als servicis de telecomunicacions (antenes col-lectives, televisié per cable, televisio via satél-lit,
etc). La comunitat no podra repercutir el cost de la instal-lacié sobre aquells propietaris que no
hagueren votat expressament a favor de I'acord, no obstant aix0, si amb posterioritat sol-licitaren
l'accés als servicis de telecomunicacions, podra autoritzar-se'ls sempre que abonen l'import que els
haguera correspost.
4.Necessitaran la majoria del total de propietaris, la realitzacio d'obres que tinguen com a finalitat la
supressid de barreres arquitectoniques que dificulten Il'accés o mobilitat de persones amb
minusvalidesa i els altres acords no previstos en els punts anteriors.

Als efectes establits en els punts anteriors es computaran com a vots favorables els d'aquells propietaris
absents de la Junta degudament citats, els que una vegada informats de l'acord adoptat pels presents no
manifesten la seua discrepancia per comunicacio en el termini de trenta dies naturals.

NETEJA

Introduccio

Des del punt de vista del consumidor té especial importancia la informacié referent al material de neteja d'us
domestic, ja que es tracta de productes quimics que usarem i emmagatzemarem a la nostra llar i amb els quals
hem de guardar algunes precaucions. Es, per tant, de gran importancia l'etiquetatge obligatori que ha de
figurar-hi.

Es poden considerar productes de material de neteja d'us domestic els seglients:

*Detergents per al llavat dels téxtils.
*Detergents per al llavat de vaixelles.



*Detergents per a la neteja d'altres superficies.

*Auxiliars per al tractament de téxtils (llevataques, blanquejadors).
*Auxiliars per al llavat de vaixelles (sal, abrillantadors).
*Suavizants per a la roba.

*Productes per a la neteja de sol i parets.

sLeixius.

Etiquetatge

Tots els productes de neteja d'Us domeéstic hauran de portar en el seu envas el seglent etiquetatge,
necessariament en la llengua espanyola oficial de I'estat:

*Marcar comercial i Us a qué es destina.

*Contingut net. S'utilitzaran, segons els casos, les mesures seguents: litre, centilitre, mil-lilitre,
quilogram o gram.

eldentificaciode I'empresa. Es fara constar el nom o rad social o la denominacié del fabricant,
envasador o importador i el seu domicili.

*Mencio de biodegradabilitat, en els que estiguen subjectes a dita normativa.

sIncompatibilitat amb algun material, cas d'existir-hi, dins dels usos a qué va destinat.

*Tots els detergents d'Us domestic hauran de portar les seglents llegendes "No ingerir" i "Mantinga's
fora de l'abast dels xiquets".

*Els productes el PH DELS QUALS a dissolucié de I'1 per 100 siga menor o igual de dos, o bé igual o
major d'11,5, hauran de portar la llegenda "Evitar el contacte amb la pell i les mucoses".

*Els detergents que porten en la seua composicid productes alliberadors de clor, amb una riquesa
superior a 57 grams de clor actiu per litre hauran de portar, a més, les llegendes seglents: "Perill,
producte irritant" i "En cas de contacte amb els ulls i la pell, llavar immediatament i abundantment amb
aigua".

*Estos productes hauran de portar el pictograma d'irritant constituit per una creu de Sant Andreu.
eInstruccions i dosi per a un Us adequat del producte, en els casos en qué la seua omissio puga causar
una incorrecta utilitzacio d'estos productes.

*La Llegenda "En cas d'intoxicacié o accident telefonen al Servici Nacional d'Informacié Toxicologica,
Tel.: 91 562 04 20".

Emmagatzemament i venda

Estos productes podran ser emmagatzemats i venuts amb els productes alimentaris, si es complixen en la
seua totalitat les condicions seglents:

*Que existisca la deguda separacié material i que en el cas dels comergos s'assegure l'aillament dels
uns respecte dels altres, tant en les prestatgeries com en les rebotigues i magatzems de reserva de
I'establiment.
*Que les envoltures, envasos i embalatges complisquen els requisits seguents:
1.Resisténcia a la compressié: I'equivalent a dos metres d'altura d'apilat.
2.Resisténcia a la ruptura: Suportara l'impacte de la caiguda des d'un metre d'altura sense
presentar fugues del producte.

Lleixius

Per les seues especials caracteristiques i per la seua perillositat dins dels productes de neteja de la llar, els
lleixius tenen una reglamentacié especial quant a la informacié que s'ha de subministrar al consumidor.

S'entén per lleixius les solucions d'hipoclorit alcali amb un contingut de clor actiu no inferior a 20 grams per litre
ni superior a 110 grams per litre.

En funcio del seu contingut en clor actiu, els lleixius es classifiquen en:

sLleixius diluits: aquells el contingut dels quals en clor actiu no és inferior a 20 gr/l ni superior a 57 gr/I.
sLleixius concentrats: aquells el contingut dels quals en clor actiu no és inferior a 57 gr/l ni superior a
110 gr/l.



Envasament, etiquetatge i retolacio

Haura de complir les normes seguents:

*Els lleixius per a Us domestic podran comercialitzar-se: els diluits en envasos de fins a dos litres i mig
de capacitat i els concentrats en envasos de fins a un litre. Queda prohibida la venda a granel d'este
producte.

*Els envasos i els seus tancaments estaran dissenyats i fabricats de tal manera que siguen estancs i
seran en totes les seues parts forts i solids.

*No s'autoritzaran en els envasos i etiquetes dissenys que puguen atraure a suscitar la curiositat
infantil.

*Els envasos majors d'un litre hauran de tindre agafadors resistents que en permeten un maneig facil.
*Els envasos de lleixius destinats a I'is domeéstic no seran retornables per a la seua utilitzacio.

*En I'etiquetatge hauran de figurar la denominacié del producte amb la paraula "lleixiu" i la mencié de
diluit o concentrat, aixi com la indicacié d"apte per a la desinfeccié de I'aigua de beguda’, si és el cas,
aixi com les llegendes propies dels productes de neteja mencionades anteriorment.

TEXTIL, PELL I CALCAT

Productes textils

Son tots aquells que estan compostos exclusivament per fibres téxtils, aixi com també:

*Els productes el pes dels quals estiga constituit, almenys en un 80 per 100, per fibres textils.

*Els recobriments de mobles, paraiglies i para-sols i les parts téxtils dels revestiments de sols, parets,
matalafs i articles de camping, aixi com els forros d'abrics, per a calgat i guanteria, que continguen com
a minim el 80 per 100 del seu pes de mateéria téxtil.

*Els productes téxtils incorporats a altres productes, quan se n'especifique la composicio.

Etiquetat de productes textils

Amb caracter general els productes téxtils, per a la seua posada en el mercat, hauran d'estar degudament
etiquetats. Totes les indicacions que consten en l'etiquetat hauran d'aparéixer amb caracters clarament
visiblesment i facilment llegibles pel consumidor. Es obligatori que estes figuren, almenys, en la llengua
espanyola oficial de I'estat.

Etiquetat obligatori

La informacié que, amb caracter obligatori, haura d'incloure's en l'etiquetat dels productes téxtils estara en
funcio de qui etiquete, tipus de producte téxtil, aixi com el seu origen o procedéncia, pero en tots els casos
haura de figurar:

1.Nom o raé social o denominacié del fabricant i el seu domicili.

2.Per als productes fabricats a Espanya, el numero de registre industrial del fabricant nacional.

3.Per als productes téxtils importats de paisos no pertanyents a la Unié Europea, i distribuits en el
mercat nacional, el nimero d'identificacio fiscal de I'importador.

4.Els comerciants, tant majoristes com detallistes podran etiquetar els productes téxtils amb marques
registrades, a les quals hauran d'afegir les dades relatives al seu nom, rad social o denominacio i
domicili, aixi com el seu numero d'identificacio fiscal.

5.Composicié del producte, en les peces de confeccio i punt, a excepcié de calceteria i calces,
l'etiqueta sera de qualsevol material resistent, preferentment de naturalesa textil, anira cosida o fixada
a la mateixa pega de manera permanent i haura de tindre la seua mateixa vidal Gtil.

6.Quan els productes téxtils siguen oferits a la venda amb embolcall, I'etiquetat haura de figurar, a
més, en el propi embolcall, llevat que puga veure's clarament I'etiquetat del producte.



Fixacid de l'etiquetat

L'etiquetat obligatori dels productes téxtils, per a la seua posada en el mercat i venda directa al consumidor,
s'efectuara de la forma seglent:

1.Filats, figurara en les caixes o embolcalls, fent constar el nombre d'unitats que conté cada envas,
excepte quan la unitat de venda tinga un pes igual o superior a 40 gr, i en este cas, l'etiquetat, haura
de constar també en cada unitat.

2.Teixits, l'etiquetat sera obligatori en cada pecga, podent estar teixit o imprés sobre la pega o en el
voraviu, cada tres metres o per mitja d'etiqueta adherida en ambdds extrems.

3.Passamaneria, randes i brodats, haura de figurar en la caixa o embolcall, amb indicacié del nombre
d'unitats que conté, aixi com el metratge o pes de cada unitat.

4.Confeccié i géneres de punt, cada pega individual portara el preceptiu etiquetat.

Etiquetat voluntari

No és obligatori i pot ser informatiu o de conservacio:

- Informatiu: quan les empreses inclouen algun dels seglients simbols sobre els productes téxtils:

o)

Marca "Pura Lana Virgen" Marca "rico en lana virgen"

O

il oo Hile
bl |
Marca algodén Marca seda

Marca lino

Etigueta informativa "CALITAX"

-De conservacio : Existixen 4 tipus de simbols (llavat, aplicacio de lleixiu, planxat, neteja en sec) )



Lavado
El lavado acuoso puede ser o mdguina o manual,

La linea que subraya la cubeta indica agitacién mecdnica
reducida

La mano que se introduce en la cubeta indica agitacion
muy débil: sélo lavado a mano

Lavado exclusivo a mano. temperatura mdxima 40 C.

g gd .

E Prohibicién de lavada.

Temperatura mdxima 95 C. Lavado y aclarado con aceibn
@ mecdnica normal y centrifugads narmal
Temperatura mdxima 95 C. Lavade y aclarado con aceibn
mecdnica reducida y eentrifugads corta.

w Temperatura mdxima 60 C Lavade y aclarade con aceibn
mecdnica normal y centrifugads narmal.
Temperatura mdxima 60 C. Lavade y aclarade con aceibn
w mecdnica reducida y centrifugada carta

\Eﬁ‘ﬂ' Temperatura mdxima 40 C. Lavado y aclarado con aceibn
mecdnica reducida y centrifugads corta.

w Temperatura mdxima 40 C. Lavado y aclarado con aceifn

mecdnica reducida y centrifugads corto.

Eﬂ Temperatura mdxima 30 €. Lavado y aclarado con aceifn
mecdnica reducida y centrifugado corta

El blangueo con lejia no se indican graduaciones, sino
salo la posibilidod o no de trotar el articulo con lejia.
Puede utilizarse lejia, Unicamente articulos blancos de
calor,

PROHIBICION DE LEJIADO

Los puesto situados en el interior de la plancha indican
la temperatura maxima de planchado,

| A
A\
P
&A
==\ Temperatura alta: méxima 200 C. Algodén, lina
=)
=
2

Temperatura media: mdxima 150 C. Lana, mezclas
paliester.

Temperatura media: mdxima 110 C. Seda natural,

PROHIBICION DE PLANCHADO



Las letras en el interior del circulo indican distintos disolventes de
limpieza en seco.
La linea que subraya el circulo indica precaucion o restricciones,

Limpieza con todos los disolventes corrientes.

Limpieza con percloroetilines, disolventes fluorados y esencias
minerales.

Con restricciones de adicion de agua, de accidn mecdnica.

Limpieza solo con esencias minerales

Con restricciones de adicién de agua, de accibn mecdnica.

Q10 016 @BI0 0

FROHIBICION DE LAVADO

Se puede secar en secadora

H Mo secar en secadora

Secar la prenda colgando de una cuerda

0

I l I Tender sin escurrir

Secar en un plano horizontal sin tender

El calcat

Les parts fonamentals del calgat que hem de conéixer i sobre les quals I'etiquetat ens aportara informacioé son:

*L'EMPENYA: Es la cara exterior de I'element estructural que va unit a la sola. EL FORRO | LA
PLANTILLA: Esta format pel forro de I'empenya i la plantilla i constituixen el revestiment interior del
calcat.

LA SOLA: Es la part inferior del calgat, la qual esta sotmesa a desgast per fregament i va unida a
I'empenya.

L'etiquetat en el calgat

L'etiqueta del calgat conté informacié sobre la composicié de les tres parts del calgat: Empenya, forro i plantilla
i sola. La composicié i les parts del calgat poden indicar-se per mitja de frases o amb pictogrames. L'etiqueta
indicara el material que represente, almenys el 80 per cent de la composicio de les distintes parts del calgat. Si
cap material representa com a minim el 80 per cent, I'etiqueta indica els dos materials principals que
componen el calgat.

L'etiqueta

Pot aparéixer impresa, apegada, estampada o recérrer a un suport lligat, en una, almenys, de les peces de
calcat de cada parell. Ha de ser ben visible, trobar-se ben subjecta i si apareixen pictogrames, les seues
dimensions han de ser prou grans perqué es puguen comprendre amb facilitat.



Tipus d'etiqueta en qué ha d'aparéixer la informacio
sobre composicio

*El calgat, en general, que pot ser des de sandalies, la part superior del qual consistix simplement en
cordons o cintes, fins a botes altes, I'empenya de les quals cobrisca la cama i la cuixa.

*Tot tipus de calcat esportiu, per a patinar, esquiar, ciclisme, boxa, etc.

*Sabatilles de ball.

*Calcat obtingut en una sola peca, en especial per mitja de I'emmotlament de cautxu o de plastic.
*Fundes per a cobrir altres articles de calgat.

*Calgat d'usar i tirar, amb soles.

*Calgat ortopédic.

VEHICLES NOUS

Adquisicié d'un vehicle nou

En primer lloc, hem de tindre en compte el pressupost de qué disposem a més de I's que donarem al vehicle,
la distancia habitual dels trajectes, el consum de combustible i les persones que el conduiran. Una vegada
tingudes en compte estes condicions, cal decidir-se pel model de vehicle que més és del nostre grat,
comparant preus i equipament sense carrec en diferents establiments i concessionaris oficials del nostre
entorn.

Si el vehicle no esta disponible en eixe moment, cal realitzar una comanda. En este cas, abans de firmar
qualsevol contracte que se'ns presente, cal llegir totes les clausules, determinant entre altres, la forma de
pagament triada.

EL CONTRACTE DE COMPRA. GARANTIA

En el contracte de compra han de figurar les dades seglents:
*Nom, adreca i NIF del comprador i venedor.

®Lloc i data d'entrega del vehicle.

®Preu desglossat del vehicle (preu de fabrica, equipament opcional, IVA i impost de matriculacio).
®Numero d'identificacio del vehicle.

®Marca, model i color del vehicle.

®Firmes de les parts.

Aixi mateix, el venedor ha d'entregar-nos la documentacié seguent:

*El contracte de compravenda.

+La fitxa técnica del vehicle.

La factura de compra.

*Manual d'instruccions en castella, almenys.

El venedor respon dels defectes originaris en el vehicle durant dos anys des de I'entrega. Si el defecte es
manifesta en els sis primers mesos s'entén que ja estava en el moment de ser adquirit. El comprador haura
d'informar el venedor dins dels dos mesos seglents al moment de conéixer-ho. Esta garantia legal pot
“millorar-se” per mitja de la garantia comercial, que opcionalment oferixen venedors i fabricants.

RECOMANACIONS

*En el cas que financem la compra del vehicle, hem de conéixer l'interés (TAE) que ens cobren i
limport de les quotes a pagar. Es aconsellable sollicitar una proposta de finangament a I'entitat
bancaria amb qué treballem habitualment.

*A I'hora de contractar una asseguranga del vehicle és més important que el preu, la cobertura i els



limits d'indemnitzacié que ens oferix: robatori, incendi, explosio, llunes, danys al mateix vehicle,
defensa juridica etc. En un vehicle nou, és aconsellable contractar una assegurancga a tot risc. Sol ser
cara, encara que l'opcié que incloga una franquicia pot abaratir-la i sol ser una opcié molt interessant.
*En cas de dubte, en qualsevol questioé referida a la compra d'un vehicle nou (t&cnica, financera, etc.)
és aconsellable sol-licitar I'ajuda d'un especialista en la matéria.

*Si no queda conforme amb el producte o servici adquirit i no és possible arribar a un acord satisfactori
amb I'empresa venedora, sol-licite un full de reclamacions oficial de la Generalitat Valenciana.

VIVENDA DE LLOGUER

Introduccio

La normativa que regix actualment els arrendaments urbans és la Llei d'Arrendaments Urbans de 1994, que
afecta els contractes celebrats a partir de gener de 1995 i modifica algunes questions dels contractes celebrats
amb anterioritat a esta Llei.

Si viu en una vivenda de lloguer ha de saber, per tant, que la normativa aplicable dependra de la data de firma
del contracte de lloguer entre I'arrendador i I'arrendatari.

Convé familiaritzar-se amb alguns termes de la Llei:

*Arrendador: Es el propietari de la vivenda a llogar.

*Arrendatari: Es I'inquili de la vivenda, el que I'habita.

*Fianga: Es la quantia en metal-lic que ha de pagar l'inquili al propietari com a garantia.
*Renda: Es la quantitat en metal-lic que ha de pagar I'inquili al propietari en concepte de lloguer.
*|PC: index de preus al consum. Té importancia per a actualitzar la renda.

*LAU: Llei d'Arrendament Urbans, es referix tant a la Llei de 1964 com a la nova Llei de 1994

Arrendaments celebrats després de I'1 de
gener de 1995

Estan regulats per la Llei 29/1994, d'Arrendaments Urbans i tenen com a principals novetats les seglents:

Duracio del contracte

*La duracié de I'arrendament sera lliurement pactada per les parts.

*Si esta fora inferior a cinc anys, arribat el dia del venciment del contracte, este es prorrogara
obligatdriament per terminis anuals, fins que l'arrendament arribe a una duracié minima de cinc anys,
llevat que I'arrendatari manifeste la seua voluntat de no renovar-lo.

*S'entendran celebrats per un any els arrendaments per als quals no s'haja estipulat termini de duracio
o este siga indeterminat

Fianca

*A la celebracio del contracte sera obligatoria I'exigéncia i prestacio de fiangca en metal-lic en quantitat
equivalent a una mensualitat de la renda.

*El saldo de la fianga en metal-lic que haja de ser restituit a I'arrendatari al final del lloguer, meritara
l'interés legal, transcorregut un mes des de I'entrega de les claus per este sense que s'haguera fet
efectiva la dita restitucio.

Determinacio de la renda

*La renda sera la que lliurement estipulen les parts.




sLlevat de pacte en contra, el pagament de la renda sera mensual i haura d'efectuar-se en els set
primers dies del mes.
L'arrendador queda obligat a entregar a I'arrendatari rebut del pagament.

Actualitzacié de la renda

*Durant els cinc primers anys de duracioé del contracte, la renda només podra ser actualitzada per
I'arrendador o l'arrendatari en la data en qué es complisca cada any de vigéncia del contracte, aplicant
a la renda corresponent a Il'anualitat anterior la variacid percentual experimentada per I'lPC, en un
periode de dotze mesos immediatament anteriors a la data de cada actualitzacio.

A partir del sisé any de duracio, I'actualitzaci6 de la renda es regira pel que s'haja estipulat respecte
d'aixo per les parts i, si no s'ha fet, pel que establix I'apartat anterior.

Despeses generals i de servicis individuals

sLes parts podran pactar que les despeses generals per a I'adequat sosteniment de I'immoble, els seus
servicis, tributs, carregues i responsabilitats que no siguen susceptibles d'individualitzacié i que
corresponguen a la vivenda arrendada o als seus accessoris, siguen a carrec de l'arrendatari.

Regim d'obres i reparacions

*El propietari esta obligat a realitzar les reparacions necessaries per a conservar la vivenda en les
condicions d'habitabilitat, excepte quan el deteriorament siga causat per I'arrendatari.

*El inquili per la seua banda ha de realitzar les xicotetes reparacions que exigisca el desgast per I'Us
ordinari de la vivenda. No podra realitzar sense el consentiment de l'arrendador, expressat per escrit,
obres que modifiquen la configuracié de la vivenda arrendada.

Causes d'extincio

*L'Arrendador podra acabar el contracte en el cas que l'arrendatari no pague la renda o la fianga,
provoque danys o faga obres no consentides, cedisca la vivenda sense consentiment del propietari o
quan la utilitze per a finalitats diferents de la d'habitar-la.

*L'Arrendatari podra acabar el contracte quan l'arrendador no faga les reparacions necessaries per a
conservar la vivenda en condicions d'habitabilitat o la pertorbacié en la utilitzacié de la vivenda per part
de l'arrendador.

Arrendaments celebrats abans de I'1 de
gener de 1995

Els contractes celebrats abans de I'entrada en vigor de la nova Llei d'Arrendaments Urbans es regiran per
I'anterior Llei de 1964 perd depenent igualment de la data de celebracié del contracte la nova Llei els afectara
€n major 0 menor mesura:

*Contractes celebrats a partir del dia 9 de maig de 1985 es regiran exclusivament per la Llei de 1964 i
per l'article 9 del Reial Decret 2/1985, que afecta principalment I'actualitzacié de la renda.

*Contractes celebrats abans del dia 9 de maig de 1985, es regiran per la Llei de 1964 i per la disposicid
transitoria segona de la nova Llei que introduix les modificacions seguents:

Drets de l'arrendador:

*Podra exigir de l'arrendatari el total import de la quota de I'Impost sobre Béns Immobles que
corresponga a l'immoble arrendat.

*Podra repercutir en l'arrendatari I'import de les obres de reparacié necessaries per a mantindre la
vivenda en estat de servir per a I'is convingut quan haja sigut sol-licitada per I'arrendatari.

Actualitzacio de la renda:

*La renda del contracte podra ser actualitzada a instancia de I'arrendador previ requeriment fefaent a
l'arrendatari. Efectuat tal requeriment, en cada un dels anys en qué s'aplique esta actualitzacio
l'arrendador haura de notificar a I'arrendatari I'import de I'actualitzacié, acompanyant certificacié de



I'Institut Nacional d'Estadistica expressiva dels indexs determinants de la quantitat notificada.
*Per a actualitzar se seguiran els passos seglents:

1°.- Es calculara la renda actualitzada seguint la regla seguent: dividir I''PC del mes anterior a la data
d'actualitzacié de la renda entre I'lPC del mes anterior a la data del contracte i el resultat es multiplica per la
renda iniciall:

IPC mes anterior a la data actualitzacié

X renda inicial

IPC mes anterior a la data del contracte

) * Per a consultar I''PC corresponent a cada periode consulte la pagina de I'Institut Nacional d'Estadistica
(Index de Preus al Consum)

2°.- Amb la renda actualitzada es calcula el percentatge que correspon a I'any d'actualitzacié, ja que
I'actualitzacio no s'aplica d'una sola vegada, sind progressivament durant 5 o 10 anys i que sera la quantitat
exigida a l'arrendatari.

Actualitzacioé des de la vigéncia de la Llei Actualitzacié en 10 anys Actualitzaci6 en S anys

l.- any 10 % 20 %
2.- any 20 % 40 %
3.- any 30 % 60 %
4.- any 40 % 80 %
5.- any 50 % 100 %
6.- any 60 %
7.- any 70 %
8.- any 80 %
9.- any 90 %
10.- any 100 %

L'actualitzacio es fara:

*En 10 anys, si la suma dels ingressos anuals de la unitat familiar no supera 5,5 vegades el Salari
Minim Interprofessional.
*En 5 anys, si la suma dels ingressos anuals de la unitat familiar és igual o superior a eixa quantitat.

No procedira l'actualitzacio en els casos seguents:

*Quan la suma dels ingressos totals percebuts per la unitat familiar no excedix dels limits seglients:

Nombre de persones que conviuen el la Limit en nombre de vegades el Salari Minim
vivenda Interprofessional

lo2 2,5

304 3

mas de 4 3,5

*Quan l'inquili opte per conservar la renda sense actualitzacid, i en este cas la renda només
s'incrementara amb la variacido de l'Index de Preus al Consum. Si l'inquili opta per esta opcio, el
contracte quedara extingit en un termini de huit anys.



MATERIAL INFORMATIC

Introduccio

El mercat de productes informatics és un mercat relativament nou i invadit majoritariament per productes
estrangers per la qual cosa s'incomplix en molts casos la normativa espanyola actual quant a etiquetatge,
garanties, etc. Juntament amb I'escassa informacioé subministrada pels productes, el tipus de comprador és un
comprador inexpert, fet pel qual majoritariament es compra el que el venedor vol vendre i el rendiment que es
trau als equips és minim. L'adquisicié d'un ordinador i el posterior maneig d'este, requerixen uns coneixements
per part del comprador que en la majoria dels casos no es tenen, per la qual cosa una major informacio en els
productes facilitaria un poc l'eleccié lliure al consumidor segons les necessitats reals que té. Actualment,
s'estan venent els ordinadors per peces i cada consumidor, ben o mal informat, compra les peces que
necessita o que li diuen, sense saber com sera el resultat final.

Actualment, el material informatic de venda al public, tant en programari com en maquinari no té una legislacié
especifica per la qual cosa la normativa que la regula sera el Reial Decret 1468/1.988, de 2 de desembre,
Reglament d'etiquetatge, presentacio i publicitat dels productes industrials, destinats a la venda directa a
consumidors i usuaris. Esta normativa és d'obligat compliment i prohibix la venda d'aquells productes que la
incomplisquen, per la qual cosa a I'hora d'adquirir-ne un ha de fixar-se en els punts seguents.

Etiquetatge

Tots els productes informatics, tant en maquinari (equips, maquines, periférics) com dn programari (programes,
sistemes operatius, jocs), han de tindre la seua corresponent etiqueta amb les seglients dades minimes en
llengua castellana oficial de I'Estat:

®Nom o denominacié usual o comercial del producte.

@®Caracteristiques essencials del producte, instruccions, adverténcies, consells o recomanacions sobre
instal-lacié, us i manteniment, maneig, manipulacio, perillositat o condicions de seguretat.
@®|dentificacio de I'empresa. S'indicara el nom o la rad social, la denominacio del fabricant i el domicili.
®Lot de fabricacio, quan el procés de fabricacié es realitze en séries identificables.

®L|oc de procedéncia o origen.

®Poténcia maxima, tensié d'alimentacié i consum energétic en el cas de productes que utilitzen
energia eléctrica.

®Preu venda al public.

Garanties

El venedor respon de les faltes de conformitat que es manifesten en el termini de dos anys des de I'entrega del
bé.

Si la falta de conformitat es manifesta durant els sis primers mesos des de I'entrega de la cosa, s'entén que
esta falta de conformitat existia quan es va entregar aquella.

A partir del sisé mes, el consumidor haura de demostrar que la falta de conformitat existia en el moment de
I'entrega del bé.
Addicionalment, es podra emetre la "garantia comercial", que tindra en tot cas el contingut minim de la llei.



SERVICIS

JOIERIES I RELLOTGERIES

Introduccio

Son metalls preciosos el plati, I'or i la plata i els aliatges d'estos metalls entre si o amb altres metalls, sempre
que el contingut del metall que conferix especificament la condicié de precids arribe, en l'aliatge, a la proporcié
legalment establida.

S'entén per "llei" la proporcid en pes en qué el metall preciés pur entra en un aliatge. S'expressara en
mil-léesimes i es representara convencionalment per un numero de tres digits.

Com a "Lleis" oficials per a cada un dels metalls preciosos s'establixen les seguents:

*Plati: 950 mil-leésimes.

*Or primera llei: 750 mil-lésimes.
*Or segona llei: 585 mil-lésimes.
*Plata primera llei: 925 mil-lésimes.
*Plata segona llei: 800 mil-lésimes.

Es denominen contrastos els senyals amb qué, per mitja de mandrinada, hauran de ser marcats els objectes
de metalls preciosos, com a prova i control de la seua idoneitat, quan aixi estiga legalment establit.

Els contrastos per a objectes de metalls preciosos son:

*Punxo d'identificacié d'origen.
*Punxé de garantia.

Identificacio d'origen

La marca dels punxons d'identificacid d'origen identifica el fabricant o l'importador d'objectes de metalls
preciosos, el qual assumira la responsabilitat que tals objectes complisquen les normes legals i reglamentaries
a qué estan sotmesos.

Els objectes de metalls preciosos, que no estiguen marcats amb el contrast d'origen, seran considerats per al
seu trafic en l'interior del pais com d'origen desconegut i, per tant, tal trafic estara considerat com a clandesti,
llevat que vinguen mandrinats amb el contrast de garantia.

Garantia o contrast oficial

Els contrastos de garantia acrediten que els fabricants o importadors dels corresponents objectes de metalls
preciosos estan reconeguts com a tals. Els objectes contrastats hauran de complir les prescripcions legals i
reglamentaries que els son d’aplicacio i hauran d'arribar o sobrepassar alguna de les "lleis" legals que els
corresponen.

Els punxons per als contrastos de garantia sén d'exclusiva utilitzacié pels Laboratoris de Contrastacio, que en
portaran un adequat control.

Les marques dels punxons de garantia oficial seran les seguents:

*Per al plati, un rombe, el costat i la diagonal menor del qual seran iguals, en el seu interior i en el
sentit de la diagonal major portara la llei del metall i a la dreta la contrasenya del laboratori.

*Per al l'or, una el-lipse, I'eix major de la qual sera de longitud doble de la del menor, en el seu interior i
en el sentit de I'eix major portara la llei del metall i a la dreta, la contrasenya del laboratori.

*Per a la plata, un rectangle horitzontal, el costat major del qual sera de longitud doble que la del

menor, en el seu interior i en el sentit del costat major portara la llei del metall i a la dreta, la
contrasenya del laboratori.



Establiments comerciales

Es consideren comerciants d'objectes de metalls preciosos totes aquelles persones naturals o juridiques que
exercisquen activitats incloses en els epigrafs corresponents de la Llicencia Fiscal d'Activitats Comercials.

En els comergos s'exposaran i emmagatzemaran degudament identificats i etiquetats almenys en la llengua
oficial de I'Estat.

*Els objectes de metalls preciosos.

*Els objectes, que fins i tot contenint metalls preciosos no complisquen la "llei" del seu aliatge. Estos
objectes es vendran identificats com a "plati de baix aliatge", "or de baix aliatge" o "plata de baix
aliatge".

*Els objectes recoberts amb un bany de metall precids, siga quina siga la "llei" de recobriment, els
quals seran identificats com a "metall platinat", "metall daurat" o "metall platejat".

*Els objectes xapats amb metalls preciosos, siga quina siga la "llei" de la xapa i que s'identificaran i

etiquetaran com a "metall xapat amb plati", "metall xapat amb or", "metall xapat amb plata".

Els comerciants d'objectes de metalls preciosos hauran de complir I'obligacié de facilitar als compradors tota la
informacié que sol-liciten sobre aquells, especialment, la "llei" oficial de I'aliatge, la identitat del fabricant i el
laboratori responsable de la marca de garantia.

Igualment tots els articles hauran de tindre etiquetat el seu preu de venda al public en l'interior del comerg, si
bé queden exceptuats de I'obligacié de tindre marcats els preus en els aparadors, per raons de seguretat.

Cases de compravenda o canvi

Les cases de compravenda o canvi podran adquirir objectes de metalls preciosos, no contrastats, per al seu
desballestament o fosa, pero, si es destinaren novament per a la seua venda o canvi al public, hauran de
sotmetre'ls préviament, al contracte de garantia, en un laboratori oficial autoritzat.

Els titulars d'estes activitats hauran de portar un llibre-registre foliat i segellat en tots els seus fulls per la
Direccié Superior de Policia corresponent, en el qual, per orde correlatiu i sense interrupcié de continuitat,
assentaran totes les operacions que realitzen, consignant:

*Data de l'operacio.

*Nom, cognoms, domicili i DNI de l'interessat.

*Classe i pes de metall de I'objecte de que es tracte, i si conté pedres precioses, el pes en quirats.
*Ressenya dels contrastos oficials, si n'hi haguera.

*Preu abonat.

*Ressenya, si és el cas, de la papereta d'interés.

*Data d'alienacio de l'objecte i objectes.

Els titulars hauran d'entregar setmanalment en la Comissaria fotocopia dels fulls del citat llibre-registre.

Durant un termini de quinze dies a comptar de la data de presentacio de la mencionada fotocopia hauran de
conservar en el seu poder els objectes adquirits i no podran disposar-ne lliurement.

ELECTRODOMESTICS

ETIQUETATGE

Els electrodomeéstics son productes industrials, és a dir, tenen caracter durador o fungible, i son el resultat d'un
procés industrial. Estan destinats per a la venda als consumidors o usuaris a través de la seua comercialitzacio
en establiments detallistes.

Com a tals, la informacié obligatoria que ha de figurar en el seu etiquetatge, que ha de figurar en, almenys, la
llengua espanyola oficial de I'Estat és la seguent:

eldentificacio de I'empresa. S'indicara el nom o la rad social o la denominacié del fabricant o de
I'envasador o transformador o d'un venedor, establits en la Unié Europea i, en tot cas, el seu domicili.



*Caracteristiques essencials del producte, instruccions, adverténcies, consells o recomanacions sobre
instal-lacid, us i manteniment, maneig, manipulacio, perillositat o condicions de seguretat.

*Lloc de procedéncia o origen, en el cas que la seua omissié poguera induir a error el consumidor,
quant al verdader origen o procedéncia del producte. Els productes importats de tercers paisos no
firmants de I'Acord de Ginebra hauran de figurar en l'etiquetatge.

*Poténcia maxima, tensié d'alimentacioé i consum energétic en el cas de productes que utilitzen energia
eléctrica per al seu funcionament normal.

*Marcat CE. Indica que l'article ha sigut fabricat seguint les directrius comunitaries de seguretat i
atribuixen la responsabilitat d'este procés de fabricacio al fabricant, al seu representant en la Unié
Europea o al responsable de la seua comercialitzacio.

EFICIENCIA ENERGETICA

L'etiqueta esta dividida en quatre zones:

. . . Energia
eles dades relatives al fabricant i al model F.mr-\:am?
d'electrodomestic. Modaks

o - - TrRp —
*la classe d'eficiencia energetica de l'aparell, indicada amb fletxes de
diversos colors. La lletra Asignifica la maxima eficacia, mentre la G, la [
minima possible. N'hi ha set classes. L'assignacio d'estes etiquetes és [ =
realitzada pels mateicos fabricants a través de laboratoris homologats, |
que assignen les etiquetes als seus productes. A I'hora d'assignar les E =
etiquetes energétiques, es va mesurar el consum anual de cada
electrodomestic, i al consum mitja, es va assignar el punt intermedi o sticente - | ‘

entre les lletres D i E. Carmsmes o margia iy
*les dades especifiques per a cada tipus d'electrodomestic. e [
eel soroll que emet l'aparell mentre funciona, mesurat en decibels | e srvimimms
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sempre que siga necessari indicar-ho (rentaplats).

Rusicko

GARANTIES - B

El venedor d'electrodomeéstics respon de les faltes de conformitat que es manifesten en el termini de dos anys
des de I'entrega del bé.

Si la falta de conformitat es manifesta durant els sis primers mesos des de I'entrega, se suposa, excepte prova
en contra, que esta falta existia quan es va entregar.

A partir del sisé mes, el consumidor haura de demostrar-ho.

Les opcions prioritaries que té el consumidor sén la reparacié o substitucid excepte en el supdsit que una
d'estes possibilitats siga impossible o desproporcionada.

Si al consumidor li resulta impossible o li suposa un carrega excessiva dirigir-se al venedor, pot reclamar
directament al fabricant o l'importador (per exemple si I'establiment on va adquirir I'article ha tancat o este va
ser adquirit en un altre lloc distant).

En determinats casos, el venedor o fabricant atorga, per escrit, una garantia comercial, que millora les
condicions de la garantia legal (augmentant la seua duracid, incloent faltes de conformitat que no siguen
d'origen, etc.)

MARCAT I GESTIO DE RESIDUS

Des del 13 d'agost del 2005 cada productor ha d'adoptar les mesures necessaries perqué els residus d'aparells
eléctrics i electronics siguen arreplegats de forma selectiva i tinguen una correcta gestié mediambiental.

Hi ha obligacié de marcat dels aparells a fi d'identificar-ne el productor i deixar constancia que han sigut posats
en el mercat després d'esta data (excepcionalment, si no poguera etiquetar-se per la dimensié o per la funcié
que ha de desenvolupar, el simbol s'estampara en l'envas, en les instruccions d'Us i en la garantia).

Com a usuaris d'aparells eléctrics i electronics, hem d'entregar-los si no ens sén necessaris perqué siguen
gestionats correctament i esta entrega és, almenys, sense cost per a I'ltim posseidor.



PRECAUCIONS

*No utilitzar aparells connectats a la xarxa eléctrica (és a dir que funcionen a 220 V 0125 V), en llocs
humits, amb els peus i/o les mans mullades i mai si s'esta dutxant o banyant.

*Els electrodomeéstics sempre han d'estar en perfecte estat, s'ha de cuidar en especial els seus cables i
endolls i s'han de substituir els gastats i deteriorats.

Si és possible, han de tindre connexié de presa de terra en les condicions reglamentaries i la vivenda o lloc on
estiguen instal-lats han d'estar dotats d'interruptor diferencial, que és un instrument que interromp I'electricitat,

entre altres casos, davant d'una descarrega eléctrica.

Tots els

SANITAT

Drets dels usuaris de la sanitat

usuaris tenen els seglents drets respecte a la sanitat:

1.Al respecte a la seua personalitat, dignitat humana i intimitat sense que puga ser discriminat per
raons de racga, de tipus social, de sexe, moral, econdmic, ideologic, politic o sindical.
2.A la informacio sobre els servicis sanitaris a qué pot accedir i sobre els requisits necessaris per al
seu us.
3.A la confidencialitat de tota la informacié relacionada amb el seu procés i amb la seua estada en
institucions sanitaries publiques i privades que col-laboren amb el sistema public.
4.A ser advertit de si els procediments de pronostic, diagnostic i terapéutics que se li apliquen poden
ser utilitzats en funcié d'un projecte docent o d'investigacid, que, en cap cas, podra comportar perill
addicional per a la seua salut. En tot cas sera imprescindible I'autoritzacié previa i per escrit del pacient
i I'acceptacié per part del metge i de la Direccio del corresponent Centre Sanitari.
5.Que se li done en termes comprensibles, a ell i als seus familiars o acostats, informacié completa i
continuada, verbal i escrita, sobre el seu procés, incloent diagnostic, pronostic i alternatives de
tractament.
6.A la lliure eleccio entre les opcions que li presente el responsable médic del seu cas, sent necessari
el previ consentiment escrit de l'usuari per a la realitzacié de qualsevol intervencid, excepte en els
casos seguents:
1.Quan no estiga capacitat per a prendre decisions, i en este cas, el dret correspondra als
seus familiars o persones a ell acostades.
2.Quan la no intervencio supose risc per a la salut publica.
3.Quan la urgéncia no permeta demores per poder-se ocasionar lesions irreversibles o existir
perill de defuncio.
7.Que se li assigne un metge, el nom del qual se li donara a conéixer, que sera el seu interlocutor
principal amb I'equip assistencial. En cas d'abséncia, un altre facultatiu de I'equip assumira tal
responsabilitat.
8.Que se li estenga certificat acreditatiu del seu estat de salut, quan la seua exigéncia s'establisca per
una disposicio legal o reglamentaria.
9.A negar-se al tractament. Per a aixd, ha de sol-licitar I'alta voluntaria.
10.A participar, a través de les institucions comunitaries, en les activitats sanitaries.
11.Que quede constancia per escrit de tot el seu procés. Al finalitzar I'estada de I'usuari en una
institucié hospitalaria, el pacient, familiar o persona a ell acostada rebra el seu Informe d'Alta.
12.A utilitzar les vies de reclamacio i de proposta de suggeriments en els terminis previstos. En un o
altre cas haura de rebre resposta per escrit en els terminis que reglamentariament s'establisquen.
13.Atriar el metge i els altres sanitaris titulats d'acord amb les condicions de la Llei General de Sanitat.
14 A obtindre els medicaments i productes sanitaris que es consideren necessaris per a promoure,
conservar o restablir la seua salut, en els termes que reglamentariament s'establisquen per
I'Administracié de I'Estat.



Obligacions dels usuaris de la sanitat

Seran obligacions dels ciutadans amb les institucions i organismes del sistema sanitari:

1.Complir les prescripcions generals de naturalesa sanitaria comuna a tota la poblacio, aixi com les
especifiques determinades pels Servicis Sanitaris.

2.Cuidar les instal-lacions i col-laborar en el manteniment de I'habitabilitat de les Institucions Sanitaries.
3.Responsabilitzar-se de I'is adequat de les prestacions oferides pel sistema sanitari, fonamentalment
en les que es referixen a la utilitzacié de servicis, procediments de baixa laboral, o incapacitat
permanent i prestacions terapéutiques i socials.

4.Firmar el document d'alta voluntaria en els casos de no acceptacié del tractament.

Servicis d'atencio a l'usuari

Els Servicis d'Atencié a I'Usuari son unitats responsables d'atendre als usuaris dels servicis sanitaris publics i
als seus familiars vetlant pel respecte dels seus drets, informant-los de les seues obligacions i orientant-los en
tot el que necessiten.

Els centres sanitaris publics disposaran d'un Servici d'Atencio a I'Usuari.
Els Servicis d'Atencio a I'Usuari queden estructurats en tres arees funcionals:

1.Area d'informacié i recepcid.
2.Area de suggeriments i reclamacions.
3.Area d'animacio sociocultural.

Correspond a l'area d'informacié i recepcio les funcions segients:

*Informar i assessorar l'usuari sobre aquelles questions que demande, directament o dirigint-se a
I'0rgan administratiu o sanitari competent si féra necessari.

*Entregar el Llibre Guia de I'Usuari de I'Hospital, que inclou la carta de drets i deures i I'enquesta de
post hospitalitzacio, a tots els pacients que vagen a ser ingressats.

*Tutelar el compliment dels drets dels pacients i usuaris.

*Proporcionar informacié d'incidéncies als familiars i acompanyants en el servici d'urgéncies, area
d'observacio i en el bloc quirurgic.

*Realitzar divulgacié sanitaria per mitja de fullets que estaran a disposicié dels usuaris sobre totes
aquelles patologies que I'Hospital considere d'interés.

*Elaborar dades estadistiques sobre el funcionament dels Servicis d'Atencioé a I'Usuari.

Correspon a l'area de suggeriments i reclamacions les funcions seguents:

*Atendre, tramitar i impulsar totes les queixes, reclamacions i suggeriments presentats pels usuaris.
*Realitzar analisis peridodiques de les enquestes hospitalaries i comunicar els seus resultats a la
direccio del centre.

Informar i proposar a I'drgan directiu competent resolucié sobre queixes i reclamacions presentades.

Correspon a l'area d'animacié sociocultural les funcions seguents:

*Proposar i impulsar les iniciatives que en esta area sorgisquen en I'hospital, com soén els programes
d'animacié sociocultural i altres relacionats amb I'educacié per a xiquets, tercera edat i pacients de
mitjana i llarga duracio.

*Gestionar biblioteca hospitalaria per a usuari i videoteca. .

*Aquelles altres funcions dirigides a fer més satisfactoria I'estada dels usuaris.

Queixes i reclamacions

Per a la tramitacié de les queixes i reclamacions, el Servici d'Atencié a I'Usuari actuara per propia iniciativa i a
peticid de pacients, familiars o usuaris, que podran en tot moment demanar I'actuacio d'estos servicis.

El sistema de tramitacié de queixes i reclamacions s'ajustara a criteris de celeritat i senzillesa, seguint en
qualsevol cas les regles seguents:

1.Els Servicis d'Atencioé a I'Usuari registraran totes les reclamacions que es formulen davant d'ells.
2.Estaran obligats a transcriure les queixes presentades verbalment quan es tracte de persones amb
dificultats d'escriptura o d'expressio.

3.Les reclamacions es tramitaran per escrit a través d'este Servici als responsables de la direccioé que



corresponga. La direccio haura de donar resposta per escrit, firmada pel director o persona en qui
delegue.

4.Els firmants de les queixes i reclamacions rebran comunicacié escrita sobre el tramit adoptat dins
dels terminis que es determinen. En qualsevol cas no s'han de superar els quinze dies.

5.En la investigacié de les queixes i reclamacions presentades, els Servicis d'Atencié a I'Usuari
arreplegaran el paréixer de totes les parts afectades, i podran formular propostes de mediacié quan la
naturalesa de I'assumpte aixi ho permeta.

AGENCIA DE VIATGES

Definicions

S'entén per "viatge combinat" la combinacié prévia, d’almenys, dos dels segiients elements, venuda i oferida
en venda d'acord amb un preu global, quan la dita prestacié sobrepasse les vint-i-quatre hores o incloga una
nit d'estada.

1.Transport.

2.Allotjament.

3.Altres servicis turistics no accessoris del transport o de I'allotjament i que constituisquen una part
significativa del viatge combinat.

Informacio al consumidor

El detallista, o si és el cas, I'organitzador haura de posar a disposicio dels consumidors un programa o fullet
informatiu que continga per escrit la corresponent oferta sobre el viatge combinat i que haura d'incloure una
clara i precisa informacio sobre els punts seguents:

*Destinacions i mitjans de transport, amb mencié de les seues caracteristiques i classe.

*Duraci¢, itinerari i calendari del viatge.

*Relacié d'establiments d'allotjament, amb indicacié del seu tipus, situacié, categoria o nivell de
comoditat i les seues principals caracteristiques, aixi com la seua homologacio6 i classificacio turistica
en aquells paisos en qué existisca classificacié oficial.

*El nombre de menjars que se serviran.

*La informacio d'indole general sobre les condicions aplicables als passaports i visats, i les formalitats
sanitaries necessaries per al viatge i I'estada.

*Preu del viatge combinat i preu estimat de les excursions facultatives.

*Nombre minim d'inscripcions, si és el cas.

*Clausules aplicables a possibles responsabilitats, cancel-lacions i la resta de condicions del viatge.
*Nom i domicili de l'organitzador del viatge.

La informacié continguda en el programa-oferta sera vinculant per a I'organitzador o el detallista del viatge
combinat.

Compliment del contracte

El contracte del viatge combinat haura de formular-se per escrit i contindre entre les seues clausules, en funcio
de les caracteristiques de I'oferta de qué es tracte, referéncia, almenys, als elements segients:

La destinacio o les destinacions del viatge.

*En cas de fraccionament de I'estada, els distints periodes i les seues dates.

*Els mitjans, les caracteristiques i les categories dels transports que s'utilitzaran.

*Les dates, hores i llocs d'eixida i de tornada.

*En el cas que el viatge combinat incloga allotjament, la seua situacio, la seua categoria turistica i les
seues caracteristiques principals, aixi com la seua homologacié i classificacié turistica, en aquells
paisos en que existisca classificacio oficial, i el nombre de menjades que se servisquen.

*Nombre minim de persones exigit, si €s el cas, per a la realitzaci6é del viatge combinat i, en tal suposit,
data limit d'informacié al consumidor en cas de cancel-lacié.

sL'itinerari.



Les visites, excursions o altres servicis inclosos en el preu total convingut del viatge combinat.
*El nom i I'adrega de I'organitzador i del detallista.
*El preu del viatge combinat.

En cas de cancel-lacié del viatge per causa imputable a l'organitzador o detallista hauran de pagar una
indemnitzacio del 5 per 100 si lI'anul-lacié es produix amb dos mesos i quinze dies immediatament anteriors a
la data prevista del viatge; del 10 per 100 si es produix entre els quinze i tres dies anteriors; del 25 per 100 en
el suposit d'incompliment en les quaranta-huit hores anteriors.

L'usuari podra desistir dels servicis sol-licitats, i té dret a la devolucié de les quantitats que haguera abonat,
perd haura d'indemnitzar l'organitzador o detallista amb les despeses de gestid, i les d'anul-lacié, si n'hi
haguera, a més d'una penalitzacié del 5 per 100 si el desistiment es produix amb més de deu i menys de
quinze dies d'antelacio a la data del comengament del viatge; el 15 per 100 entre els dies tres i deu, i el 25 per
100 dins de les quaranta-huit hores anteriors a I'eixida. Si no es presenta a I'eixida, haura d'abonar I'import total
del viatge.

Enel cas que, després de l'eixida del viatge, I'organitzador no subministre una part important dels servicis
previstos en el contracte, adoptara les solucions adequades per a la continuacié del viatge organitzat, sense
cap suplement de preu per al consumidor, i, si és el cas, abonara a este Ultim I'import de la diferéncia entre les
prestacions previstes i les subministrades.

BANCS I FINANCERES

SERVICIS FINANCERS

El sistema financer espanyol esta constituit per tres grans sectors: el mercat de credit, el mercat de valors i el
mercat de les assegurances privades.

L'activitat bancaria es caracteritza per les relacions que establix una entitat que actua com a intermediaria
entre les persones que depositen fons i aquelles que ho solliciten.

Per aix0, una entitat de crédit d'una banda capta estalvis oferint la seua garantia i d'una altra oferix liquiditat, és
a dir, possibilitat de recuperacio d'estos.

Els servicis bancaris s'utilitzen per a depositar i rendibilitzar els estalvis, finangar compres i concedir préstecs
personals i hipotecaris.

TAULER D'ANUNCIS

Hauran de tindre un tauler d'anuncis en qué figuren obligatoriament:

*El tipus d'interés preferencial, tipus aplicables als descoberts en compte corrent, tipus aplicables als
excedits en compte de crédit, i tipus de referéncia corresponents a altres suports financers o terminis i
en particular les que afecten el consum i I'adquisicié hipotecaria de vivendes.

sL'existéncia i la disponibilitat d'un fullet de tarifes i normes de valoraci6, de manera que invite a la
seua consulta.

*Les modificacions del tipus d'interés, comissions o despeses repercutibles, en contractes de duracié
indefinida.

*Les modificacions de tipus d'interés de titols emesos a tipus variable.

*Referéncia al Servici de Reclamacions del Banc d'Espanya i si és el cas la adrega del Defensor del
Client, o organ equivalent, quan I'Entitat dispose d'ell.

*Referéncia a la normativa que regula la transparéncia de les operacions bancaries i la proteccié a la
clientela.

PUBLICITAT

S'obliga a les entitats financeres que les tarifes de comissions, condicions i despeses repercutibles a la
clientela corresponents a totes les operacions o servicis que I'entitat realitza habitualment s'arrepleguen en un



fullet redactat de forma clara, concreta i facilment comprensible per a la clientela havent de ser remés al Banc
d'Espanya abans de la seua aplicacié. Juntament amb este fullet general poden haver-hi fullets parcials,
confeccionats per les entitats, que arrepleguen de forma integra i textual tots els conceptes del fullet general
que s'apliquen a una o diverses operacions d'Us comu de la clientela. Han de remetre's també al Banc
d'Espanya.

COMISSIONS

Les entitats bancaries tenen dret a cobrar comissions pels diferents servicis que presten als seus clients. La
quantia d'estes comissions és la que determinen lliurement les entitats, sempre que complisquen els requisits
seguents:

*Que la comissio s'arreplegue en un fullet redactat de forma clara per a la clientela i autoritzat pel Banc
d'Espanya, on també és possible consultar-la.

*Que la comissio responga a servicis efectivament prestats per I'entitat financera.

*Que la comissio estiga inclosa en el contracte o bé s'haja obtingut la conformitat expressa del client.
*Que els servicis que justifiquen la comissié hagen sigut sollicitats i acceptats pel client.

*Que la comissio cobrada siga proporcional al servici prestat.

No es podra cobrar comissio per igualar una oferta vinculant en un préstec hipotecari o cobrar una comissio
d'amortitzacié superior a I'1 % del capital que s'amortitza.

HIPOTECA IMMOBILIARIA

Através d'ella, el prestador s'assegura executar el bé hipotecat per a cobrar-se les quantitats deixades
d'abonar pel deutor.

Abans de la contractacio, el client té dret que se li facilite un fullet informatiu on han de constar les dades
seguents:

eldentificacio del préstec
*Terminis

*Tipus d'interés
*Comissions

*Despeses

*Quotes periodiques.

Una vegada examinat el fullet informatiu i quan el client s'ha decidit per un determinat préstec, pot sol-licitar
una oferta vinculant per escrit. El termini de vigéncia pot ser lliurement estipulat per I'entitat financera perd mai
sera inferior a deu dies.

El contracte de préstec hipotecari es formalitza per escrit, s'eleva a escriptura publica i s'inscriu en el Registre
de la Propietat, perqué quede legalment constituit. Durant almenys tres dies habils anteriors a I'atorgament de
I'escriptura publica, el consumidor té dret e examinar-la en el despatx del notari.

TARGETES BANCARIES

Les targetes bancaries son un mitja de pagament amb qué es pot comprar productes i utilitzar servicis,
obtindre diners en metal-lic i fins i tot obtindre crédit.

Les targetes poden ser de credit, quan I'emissor de la targeta concedix credit al seu titular fins a un determinat
limit que figura en el contracte i targetes de débit, en la qual la despesa es carrega de forma immediata en el
compte del titular.

Tant el titular de la targeta com el seu emissor tenen una série d'obligacions.
Entre les obligacions del titular es troben:

*Abonar a I'emissor les quantitats que ha pagat més comissions i interessos.

*No sobrepassar el limit maxim de disponibilitat pactat.

*Fer un bon Us de la targeta, sent especialment diligent amb I'is del nimero d'identificacié personal
(NIP).

*Notificar immediatament la pérdua o el robatori a I'emissor.

El problema que sorgix en esta questio és qui ha de respondre de la pérdua en cas d'existéncia d'un justificant
de pagament amb targeta amb firma falsificada. Segons la Recomanacio de la CEE de 17 de novembre de



1988, fins al moment de la comunicacio la responsabilitat del titular de la targeta queda limitada a 150 euros.
Esta recomanacio, a pesar de no ser vinculant, ha sigut arreplegada per la majoria de les entitats de credit en
els seus contractes. La responsabilitat, després de la comunicacié de la pérdua o el robatori d'una targeta és
de l'entitat emissora.

*Comunicar amb rapidesa a I'emissor qualsevol transaccié no autoritzada de la qual el titular se n'haja
adonat.

REGISTRE D'IMPAGATS

Les entitats de credit disposen d'un sistema d'intercanvi d'informacié amb un organisme central relatiu a la
solvéncia dels seus clients.
Son registres d'impagats el RAl i I'ASNEF entre altres.

Els Registres d'impagats han de complir el que establix la Llei de Proteccié de Dades.
Els drets dels consumidors enfront del titular del fitxer sén:

*Dret a conéixer l'existéncia del registre.
*Dret a la informacio d'estar inclos en ell.
*Dret de rectificacio i cancel-lacié de les dades inexactes o incomplets.

Si es disposa de documentacié que acredita la cancel-lacié o inexisténcia del deute s'haura d'exercitar davant
del Registre acompanyant I'escrit amb la fotocopia del DNI.

En un termini de deu dies el titular del fitxer ha de contestar a l'interessat.

Si en I'esmentat termini no hi ha resposta o es denega la rectificacié o cancel-lacié de les dades, podem
interposar una denuncia davant de I'Agéncia de Proteccié de Dades.

CREDITS RAPIDS

Es un tipus de crédit que es concedix a un consumidor en un termini molt curt de temps (entre 24 i 48 hores)
sense necessitat de justificar el motiu de la peticié i per quanties no molt elevades, entre 600 euros i 6.000
euros.

Els inconvenients principals sén els alts interessos (en la majoria el TAE supera el 20 %) i normalment la falta
d'informacio del credit abans de la firma.

REUNIFICACIO DE CREDITS

Es una operaci6 financera que permet reunificar els deutes existents en un unic crédit de llarga duracio i de
quotes mensuals més baixes.

Si s'opta per un reagrupament de crédits hem de saber que normalment consistixen a contractar un nou
préstec hipotecari o bé a ampliar el que tenim ja contractat. Este nou préstec hipotecari permet cancel-lar
anticipadament els préstecs que ja tenim contractats i, per tant, de deixar de pagar cada una de les quotes
mensuals, comengant a pagar una Unica quota mensual durant un termini de temps molt superior al termini
dels crédits antics.

Abans de prendre-hi una decisid, és important valorar les despeses i comissions de la modificacio, les noves
quotes resultants, el termini d'amortitzacio... i comparar les distintes ofertes.

RECLAMACIONS

En primer lloc s'ha d'acudir a I'Oficina que ha causat el problema, per a intentar una solucié amistosa. En
el cas que no es resolga s'ha d'acudir a altres instancies.

Les entitats han de tindre un departament o servici d'atencié al client i algunes també tenen un defensor
del client, encara que la seua figura és voluntaria. Cal dirigir la reclamaci6 a qualsevol d'ells.

L'adrega postal o electronica es pot sol-licitar en qualsevol Oficina de I'entitat o en la pagina web del Banc
d'Espanya www.bde.es

Si el servici d'atencié al client o el defensor del client, no déna la rad al reclamant, no admet la seua



reclamacié o no li contesten en el termini de 2 mesos des que la va presentar, pot acudir a continuacio,
aportant la prova d'haver reclamat a algun dels o6rgans anteriors, al:

*Comissionat per a la Defensa del Client de Servicis Bancaris
*Servici de Reclamacions del Banc d'Espanya.
*C/ Alcala, 50
*28014 Madrid
*Telefon: 913 386 530

L'escrit de reclamacio es pot presentar en paper, o per mitjans informatics, electronics o telematics i ho pot fer
a l'adrega esmentada o presentant-lo en qualsevol sucursal del Banc d'Espanya

En tot cas, s'hi fara constar:

®Dades d'identificacid de l'interessat (nom i cognoms o denominacié social, domicili a efecte de
notificacions, DNI, i representacio en cas d'haver-ne).

®Entitat reclamada i oficina implicada.

®NMotiu de la queixa o reclamacio.

®Antecedents, circumstancies, elements i dubtes suscitats, en el cas de consultes.

®Acreditacié del compliment del tramit previ davant del Servici d'Atencié o Defensor del Client de
I'entitat.

®Lloc, data i firma.

Juntament amb I'escrit s'haura d'adjuntar tota la documentacié que siga imprescindible per a resoldre els temes
plantejats.

Este organisme ha de resoldre en el termini de 4 mesos des del moment que presente la queixa o reclamacio.

Les seues resolucions no son vinculants per a l'entitat. No obstant aixo, una resolucié del Comissionat
favorable al reclamant, perd no admesa per l'entitat financera, és una prova molt beneficiosa si es decidix
acudir a la via judicial.

Les reclamacions contra Caixes d'Estalvi integrades en la Federacié Valenciana de Caixes d'Estalvi (“CAM”,
“Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Onteniente” i “Bancaixa”), es podran interposar en primera instancia,
enfront del Servici d'Atencio/Defensor del Client de cada Caixa, o directament davant del Defensor del Client
de la Federacio (sempre que la quantia en este ultim cas no supere els 90.000 euros). En 2a instancia,
després del pronunciament del Servici d'Atencié/Defensor del Client, podra sotmetre's la questid al Defensor
del Client de la Federacié6 de Caixes d'Estalvi. Les seues resolucions seran d'acceptacié voluntaria per al
reclamant, perd seran d'obligat compliment per les entitats afectades quan siguen favorables a aquell.

TINTORERIES

Informacio a l'usuari

Tots els establiments dedicats a la neteja, tenyit i/o conservacié de productes téxtils, cuiros, pells i sintétics,
estaran obligats a exhibir al public, de forma visible, almenys en castella:

*Els preus maxims dels diferents servicis-tipus i dels altres servicis complementaris que oferisquen els
establiments, referits a cada una de les peces d'Us més corrent entenent-se com a tals: abiric,
gavardina, jaqueta, trage cavaller, trage sastre, vestit llis, pantalo, falda llisa, brusa, camisa, jersei,
jupeti i corbata. Els preus relatius a estores i moquetes hauran de constar en el cartell anunciat per
unitats de metre quadrat.

L 'horari de prestacio de servicis.

*"Este establiment indemnitzara per pérdua o deteriorament irreparable de la peg¢a, amb la quantitat
que de mutu acord haja sigut consignada en el resguard".

+"Este establiment disposa de fulls de reclamacions a disposicié del client que els sol-licite".

*Tots els establiments hauran de tindre un exemplar del Reglament regulador dels servicis de neteja,
conservacio i tenyit de productes téxtils, cuiros, pells i sintétics a disposicié d'aquells clients que el
sol-liciten.



*Tots els establiments estaran obligats a facilitar de forma gratuita, a instancia del client, la "carta de
recomanacions a l'usuari de servicis de neteja, conservacio i tenyit de productes téxtils, cuiros, pells i
sintétics"

Documentacio del servici

En el moment de l'entrega de la peca per part del client, el prestador del servici haura d'expedir en tots els
casos un resguard, en el qual figuraran com a minim, i almenys en castella, les dades segtients:

*Nom, domicili i NIF o DNI de I'empresa.

*Numero d'orde o referéncia per a identificar el servici requerit i data de recepcio de la pega.

*Nom i domicili de l'usuari.

*Designacié de la pega (pantald, brusa, etc)

*Servici sol'licitat (neteja, neteja en sec, planxat, etc)

*Data prevista de terminacio del servici.

*Preu del servici sol-licitat per a cada peca i el total.

*Totes les observacions que es considere necessari especificar per part de I'usuari o del prestador del
servici respecte al color, estat de la peca, etc. Quan hi haja possibilitat de deteriorament de les peces
sotmeses al tractament sol-licitat, s'expressara clarament esta circumstancia amb declinacio, si és el
cas, de responsabilitats per part del prestador del servici.

sL'usuari i el prestador del servici podran pactar de mutu acord, a efectes d'indemnitzacio, una
valoracio prévia de la peca, que seria d'obligatoria aplicacid per a ambdds parts en cas de pérdua o
deteriorament d'esta. Esta valoracié haura de constar expressament en el resguard.

*Els establiments conservaran els resguards durant un termini minim de sis mesos, a comptar de la
data d'entrega de la pega o peces a qué es referisca. Tal obligacié té com a objecte que puguen dur-se
a terme les comprovacions que s'estimen pertinents per part dels organismes competents en matéria
d'inspeccié del consum.

Responsabilitats

Els prestadors dels servicis de tintoreria i neteja de productes téxtils seran responsables dels danys i perjuis
que es produisquen amb ocasié de la prestacié d'estos. No obstant aixo, els establiments es podran eximir de
responsabilitat en els suposits de danys o deteriorament, sempre que s'hagueren consignat en el resguard les
observacions corresponents a tals danys | hagen sigut acceptades amb la seua firma pel client.

En els suposits de danys, deteriorament o pérdua de les peces, 'Empresa responsable haura d'abonar en
concepte d'indemnitzacio la quantitat que haguera sigut fixada. De no haver-se fixat un preu d'indemnitzacio
per endavant, les associacions de tintoreries disposen d'unes taules d'indemnitzacié, préviament pactades amb
les associacions de consumidors on s'estima el valor de la peca en funcié de la seua antiguitat, seguint
generalment els barems seglents:

*Peces normals:

Peces de menys de 6 mesos 80 % del valor d'adquisicio
Peces de 7 a 12 mesos 70 % del valor d'adquisicio
Peces de 13 a 18 mesos 50 % del valor d'adquisicio
Peces de 19 a 36 mesos 30 % del valor d'adquisicio
Peces a partir de 3 anys Sense valor indemnitzatori
*Peces de gran valor, superiors a 600 €.
Peces de menys de 12 mesos 80 % del valor d'adquisicio
Peces de 13 a 24 mesos 70 % del valor d'adquisicio
Peces de fins a 3 anys 50 % del valor d'adquisicio
Peces de fins a 5 anys 30 % del valor d'adquisicio
Peces a partir de 5 anys Sense valor indemnitzatori

*Peces d'un sol Us i les de ndvia i comunio.

Pega de fins a 12 mesos 50 % del valor d'adquisicio



Peca d'l a2 anys 25 % del valor d'adquisicio
Peca de 3 a 5 anys 10 % del valor d'adquisici6d

Peca a partir de 5 anys Sense valor indemnitzatori
L'antiguitat de la pega es determinara segons la factura o tiquet de compra o de mutu acord entre el prestador
del servici i el client.

Es considera extraviada una pega quan, requerida pel client, no siga tornada per I'Empresa en un termini de
trenta dies a partir de la data prevista d'entrega.

Recomanacions a l'usuari

*A l'entregar una pega a un establiment de neteja en sec, és convenient i li evitara problemes que
comprove amb el major deteniment possible el seguent:
1.Estat i valoracié que, al seu parer mereix la pega (nova, seminova, usada)
2.Faltes o desperfectes en els botons, gafets i altres elements que poguera tindre la peca.
3.Abséncia d'objectes estranys com papers, boligrafs, etc, en les butxaques.

*En el moment d'encarregar la realitzacioé del treball ha de sol-licitar que li entreguen el corresponent
resguard o justificant, cerciorant-se que les observacions que es consignen corresponen al servici
sol-licitat i a les caracteristiques de la pega.

*\erifique si el preu que figura en el justificant per I'import del servici, coincidix amb el que figura en el
quadre que a estos efectes ha d'existir en I'establiment.

*Establisca de comu acord amb el responsable de I'establiment, la valoracidé de la peca objecte del
servici, a efectes d'indemnitzacio, en cas de perdua o deteriorament.

*Quan li tornen la peca una vegada acabat el servici, €s convenient que comprove detingudament si
han desaparegut totes les taques o si hi ha algun desperfecte que no s'haguera fet constar préviament
en el resguard.

*Si estimara que la neteja ha sigut defectuosa, podra exigir que li la realitzen novament, sense cap
carrec.

+Si la peca ha patit durant la neteja algun desperfecte, podra exigir una indemnitzacié en funcié d'este,
amb Il'acord previ amb el responsable de I'establiment.

*En cas de no arribar a un acord, podra utilitzar els fulls de reclamacions que a este efecte han d'existir
a l'establiment.

APARCAMENTS

MODALITATS DEL SERVICI

L'aparcament és una activitat mercantil en qué una persona cedix un espai amb el deure de vigilancia i
custodia del vehicle a canvi d'un preu determinat.

N'hi ha dos modalitats:

*Estacionament amb reserva de plagca durant un periode de temps pactat i a un preu determinat
préviament.
*Estacionament rotatori on el titular de I'aparcament s'obliga a facilitar una plaga per un periode de
temps variable i a un preu conegut per minuts, no existint possibilitat d'arredonir a unitats de temps no
consumides.

No es consideren aparcaments d'acord amb la normativa vigent, entre altres, els que es duen a terme en
zones d'estacionament regulat (ORA) i aquells que no estan retribuits de forma directa o indirecta (normalment
en grans superficies comercials).

OBLIGACIONS DEL TITULAR

1.Proporcionar un espai per a aparcar el vehicle sempre que s'haja permés l'accés per disponibilitat de



places.

2.Entregar un resguard o justificant en qué s'identifique el vehicle en format paper o un altre suport
durador.

3.Indicar de manera visible i llegible per mitja de retols, cartells, etc., el preu, I'horari i les normes de
funcionament.

4 Restituir el vehicle en les mateixes condicions en qué va ser depositat incloent els accessoris i
components incorporats a ell de manera fixa i inseparable. No es podra fer responsable I'aparcament
dels accessoris no fixos i extraibles, com ara teléfons mobils, ordinadors portatils, radiocassets, etc.

5.Disposar de fulls de reclamacions i anunciar la seua disponibilitat.

DRETS DE L'USUARI

1.Abonar el preu acordat en les condicions anunciades.

2.Declarar els accessoris especials en el cas que s'haja contractat un aparcament amb servici de
custodia.

3.Respectar les normes i seguir les instruccions dels responsables de l'aparcament i dels seus
empleats.

RESPONSABILITATS

o El titular de I'aparcament sera responsable dels danys i perjuis que s'hagen derivat d'un incompliment
del seu deure de vigilancia i custodia del vehicle.

* Els usuaris seran responsables dels danys i perjuis que puguen ocasionar en l'aparcament quan estos
s'hagen produit per la seua actuacid negligent. La responsabilitat solidaria d'estos recau en el
propietari del vehicle.

o El titular de l'aparcament té el dret de retencid del vehicle en garantia de pagament del preu de
I'aparcament.

HOTELERIA

Normes comunes als establiments
d'hoteleria

Es consideren establiments d'hoteleria tots aquells establiments publics dedicats a donar servici d'allotjament,
restauracid, begudes o servicis d'oci com ara hotels, hostals, pensions, restaurants, cafeteries, pubs, bars,
casinos, clubs, etc.

Els preus dels diferents servicis son lliures perd hauran de coincidir amb els presentats i segellats davant del
Servici Territorial de Turisme.

Gaudiran de la maxima publicitat, constaran detalladament i separadament els diferents servicis i els servicis
solts. Estaran exposats en lloc destacat i de facil localitzacié i en els restaurants també s'exhibiran fora de
I'establiment.

Tots els preus son globals, excepte I''VA que podra cobrar-se a banda sempre que esta circumstancia conste
en les llistes de preus i/o cartes.

Estos establiments tindran en tot moment a disposicié dels clients fulls de reclamacions. En la reclamacio, el
client fara constar el seu nom, domicili, DNI, hora i data de la reclamacié. Els dits fulls tenen 4 folis, I'original de
color blanc que s'enviara, una vegada omplit i abans d'un mes, al Servici Territorial de Turisme, adjuntant totes
les proves i documents que servisquen per a millor enjudiciament dels fets, en especial copia de la factura. El
full rosa i el groc son per a l'establiment i el verd queda en poder del reclamant.



Establiments hotelers

Poden ser de diferents tipus i categories:

Hotels i hotels-apartaments de 5, 4, 3, 2i 1 estrela i pensions de 2 1.

La categoria i modalitat figuraran obligatoriament en una placa a I'entrada de I'establiment.

Al client, abans de I'admissio, se li entregara un full on conste el nimero i identificacié de I'allotjament,
el preu i les dates d'arribada i d'eixida.

El preu de la pensié alimentaria no podra excedir el 85% de la suma dels preus assenyalats al
desdejuni, esmorzar i sopar.

El preu de la pensid completa s'obtindra per la suma dels corresponents a I'habitacio i a la pensio
alimentaria. Cap client estara obligat a seguir el regim de pensié completa.

El client que sol'licite acollir-se al regim de pensié completa, queda obligat al pagament del preu
convingut, encara que no utilitze ocasionalment algun dels servicis.

L'hostalatge comprén I'Us i gaudi pacific de la unitat d'allotiament i servicis complementaris annexos a
esta o comuns a tot I'establiment (piscina, hamaques, tendals i aparcament exterior). No es pot
percebre cap suplement de preu per la utilitzacio d'estos ultims.

En el cas que, per no existir habitacions individuals, el client n'ocupe una doble, se li podra facturar,
com a maxim, el 80 % del que costa la doble, si se sol-liciten i s'usen.

Dels llits supletoris, I'establiment podra cobrar un suplement segons els percentatges establits
legalment.

La possible instal-lacioé de llits per a menors de dos anys tindra caracter gratuit.

El preu de la unitat d'allotiament es comptara per dies o jornades, conforme al nombre de
pernoctacions. La jornada acabara a les dotze hores, llevat que el client i 'empresari hagen pactat el
contrari.

Restaurants i cafeteries

Les seues categories varien segons el nombre de forquetes o tasses i figuraran en I'exterior.

No es podra cobrar cap quantitat en concepte de cobert, carta, reserva de plaga, o qualsevol altre
semblant.

Tots els restaurants estan obligats a oferir al public les cartes de plats i vins, gaudint I'empresa de
libertat en la confeccio i disseny.

Podran elaborar lliurement menus en el preu dels quals s'entendra inclos el vi i el pa.

Els restaurants d'una, dos i tres forquetes tindran obligacié d'oferir almenys un Menu de la casa, en el
qual, davall un preu global, estiguen inclosos el pa, el vi i les postres.

Les cafeteries estan obligades a oferir al public, almenys un plat combinat de la casa.

L'accés a estos locals és lliure i esta prohibida qualsevol practica discriminatoria. Perd I'empresa podra
prohibir I'accés a aquelles persones que incomplisquen les normes ordinaries de convivencia.

Bars, cafés, pubs, clubs, casinos, etc.

En tots estos establiments publics hauran, en el moment de concessié de l'autoritzacié de I'activitat, figurar
I'aforament maxim permés el qual haura de figurar en una placa identificativa a I'exterior del local.

En estos establiments, en el cas de sobrepreu per oferir-se espectacle, ball o qualsevol altra atracci6, sera
objecte de publicitat destacada en la relacié6 de preus, aixi com es facturara independentment de les
consumicions efectuades.

Per a la celebracié d'espectacles i a fi de facilitar al public I'obtencié de localitats, les taquilles hauran d'estar
obertes al public el temps necessari abans del comengament de I'espectacle.

Tots estos establiments hauran de respectar les normes segients:

No podra haver-hi falta de neteja o higiene en lavabos i servicis.

No podra celebrar espectacles sense les degudes autoritzacions.

No podra celebrar espectacles sense la preceptiva qualificacié per I'edat o amb falta de respecte als
espectadors, assistents o usuaris.

No podra efectuar venda pel carrer de bitllets o localitats.

No podra despatxar begudes alcohodliques a menors de 16 anys.

No permetran l'accés de nombre més gran de persones de les permeses en I'aforament.

No podra ocupar les eixides d'emergéncia amb barres, mobles, etc.



VENDES FORA DE L'ESTABLIMENT

- - LIV 4
Definicio
Es considera venda fora d'establiment comercial permanent, aquella que es realitza en el domicili del

comprador (venda domiciliaria), o la realitzada en establiments no fixos (mercats ambulants) o mobils
(furgonetes, etc) (venda no sedentaria).

Per a la regulacio de la venda fora d'establiment comercial permanent, en la modalitat de venda no sedentaria
(mercats ambulants), caldra ajustar-se al que disposen les Ordenances Municipals dels municipis
corresponents.

Venda domiciliaria

S'entén per venda domiciliaria la realitzada professionalment per mitja de la visita del venedor, o dels seus
empleats o agents, al domicili dels possibles compradors, tant si es produix I'entrega de la cosa venuda en el
mateix moment, com si no.

Es consideren assimilades a este tipus de vendes:

*les que es realitzen en el lloc de treball del comprador.

*les anomenades "vendes de reunié" d'un grup de persones convocades per una d'elles a peticié del
venedor.

*les celebrades durant una excursié organitzada per l'ofertant.

Obligacions i drets

Obligacions de I'empresa

Les empreses que practiquen la venda domiciliaria hauran de proveir els seus venedors de la documentacié
acreditativa de la seua condici6, aixi com d'una llista dels productes autoritzats a oferir, fent constar en la dita
documentacio:

*Nom o raé social del comerciant.

*Adreca de I'empresa.

*Data d'inscripcié en el Registre General de Comerciants i de Comerg.
*D.N.I. del venedor.

Drets del consumidor

En tots els casos de venda domiciliaria, el comprador disposara d'un periode d'almenys set dies naturals per a
rescindir el compromis de la compra, i té dret a la devolucié de les quantitats que poguera haver abonat en
concepte de senyal o a compte.

El periode de set dies es computara a partir de la firma del contracte tant si es produix en eixe acte I'entrega de
la cosa comprada com si no.

Quand l'entrega del bé adquirit es produisca amb posterioritat a la firma del contracte, a partir d'eixe moment,
el comprador disposara d'un nou periode de set dies per a rescindir el compromis.

El venedor esta obligat a informar per escrit el consumidor sobre el dret a rescindir el contracte. En
I'esmentada informacio s'incloura expressament el nom i I'adrega d'una persona davant la qual el comprador
puga exercir este dret.

El comprador podra notificar a I'empresa venedora la seua decisié d'exercir el dret de rescissio, dins del
termini, mitjangant qualsevol mitja que permeta tindre’n constancia fefaent de la notificacio.

Quan I'exercici del dret comporte la devolucié de la cosa venuda, I'empresa subministradora esta obligada a
fer-se carrec de les despeses de transport originades per la devolucié.



TALLER D'AUTOMOBIL

Informacio a l'usuari

Tots els tallers estan obligats a exhibir de forma perfectament visible amb lletres de grandaria no inferior a 7
mm el seglent:

*Els preus aplicats per hora de treball i per servicis concrets aixi com els preus d'altres servicis com els
desenvolupats fora de la jornada normal de treball, servicis mobils propis o despeses d'estada. Estos
preus han d'incloure tot tipus de carregues o gravamens amb menci6 deferenciada de la part que del
preu correspon a impostos, carregues o gravamens.

*L LEGENDA "Tot usuari té dret a pressupost escrit de les reparacions o servicis que sol-licite"

*L LEGENDA "L'usuari només quedara obligat al pagament per I'elaboracié del pressupost en les
condicions que reglamentariament es determinen"

*L LEGENDA "Totes les reparacions estan garantides per 3 mesos o 2.000 quilometres."
*L LEGENDA "Este establiment disposa de fulls de reclamacions a disposicié del client"
*HORARI de prestacio al public, visible des de I'exterior.

Pressupostos, factures i resguard del
deposit

Tot usuari que desitge efectuar una reparacié a un vehicle té dret a pressupost escrit, en el qual haura de
figurar:

1.El numero de taller en el Registre Especial corresponent.

2.Nom i domicili de l'usuari.

3.ldentificacio del vehicle amb expressio de marca, matricula i nombre de quilometres recorreguts.
4.Reparacions a efectuar, elements a reparar o substituir i qualsevol altra activitat, amb indicacié del
preu total que s'ha de pagar desglossat.

5.La data i firma del prestador del servici.

6.La data prevista d'entrega del vehicle ja reparat.

7.Indicacio del temps de validesa del pressupost.

8.Espai reservat per a la data i la firma d'acceptacio per l'usuari.

En el cas que el pressupost no siga acceptat, el vehicle haura de tornar-se-li en analogues condicions a les
que va ser entregat abans de la realitzacio del pressupost. En este cas el taller podra cobrar per la confeccio
de tal pressupost.

Unicament podra procedir-se a la reparacié una vegada |'usuari, o persona autoritzada, haja concedit la seua
conformitat per mitja de la firma del pressupost o haja deixat constancia de la seua renuncia a la seua
elaboracié.

Tot taller esta obligat a entregar al client factura escrita degudament firmada i segellada on conste: operacions
realitzades, peces o elements utilitzats i hores de treball emprades, especificant conceptes i imports
corresponents, aixi com qualsevol tipus de carrecs meritats.

En tots els casos en qué el vehicle quede depositat en el taller tant per a elaborar pressupost com per a
reparar, I'empresa entregara a l'usuari un resguard acreditatiu del depdsit del vehicle.

L'usuari podra desistir de l'encarrec realitzat en qualsevol moment, abonant al taller Iimport pels treballs
efectuats fins a la retirada del vehicle.

Només es podran cobrar despeses d'estada quan, una vegada confeccionat el pressupost o reparat el vehicle,
i posat el fet en coneixement de l'usuari, este no done contestacié al pressupost o no procedisca a la retirada
del vehicle en el termini de tres dies habils.

Peces de recanvi i garantia de les
reparacions

Totes les peces o conjunts que utilitzen els tallers en les seues reparacions han de ser noves i adequades al



model de vehicles. En determinats casos (models antics, etc), poden instal-lar-s'hi peces repreparades o

usades,
El taller

perd sempre que hi haja conformitat escrita del client.

esta obligat a entregar al client les peces, els elements o els conjunts que hagen sigut substituits, llevat

que l'usuari hi renuncie expressament.

Igualment, el taller esta obligat a tindre a disposicié del public documentacié que acredite l'origen i el preu dels
recanvis utilitzats en les reparacions. A més, no podra incrementar-ne el preu encara que si que podra
beneficiar-se dels descomptes que els facen els seus proveidors.

Los tallers oficials de marca tindran a disposicié del public en tot moment catalegs i tarifes de peces
actualitzats i taules de temps de treballs i el seu sistema de valoracié en euros.

La garantia de les reparacions sera de tres mesos o 2.000 quilometres. Estos periodes s'entenen des de la
data d'entrega del vehicle i la seua validesa queda condicionada que el vehicle no siga manipulat per tercers.

La garantia afecta els materials aportats i ma d'obra, aixi com les despeses que es puguen ocasionar, com
transport, desplagament d'operaris o imposicio fiscal que grave la nova operacio.

Tots els

SANITAT

Drets dels usuaris de la sanitat

usuaris tenen els seglents drets respecte a la sanitat:

1.Al respecte a la seua personalitat, dignitat humana i intimitat sense que puga ser discriminat per
raons de raga, de tipus social, de sexe, moral, econdmic, ideologic, politic o sindical.
2.A la informacié sobre els servicis sanitaris a qué pot accedir i sobre els requisits necessaris per al
seu us.
3.A la confidencialitat de tota la informacié relacionada amb el seu procés i amb la seua estada en
institucions sanitaries publiques i privades que col-laboren amb el sistema pubilic.
4 A ser advertit de si els procediments de pronostic, diagnostic i terapeutics que se li apliquen poden
ser utilitzats en funcié d'un projecte docent o d'investigacid, que, en cap cas, podra comportar perill
addicional per a la seua salut. En tot cas sera imprescindible 'autoritzacio prévia i per escrit del pacient
i 'acceptacio per part del metge i de la Direccié del corresponent Centre Sanitari.
5.Que se li done en termes comprensibles, a ell i als seus familiars o acostats, informacié completa i
continuada, verbal i escrita, sobre el seu procés, incloent diagnostic, pronostic i alternatives de
tractament.
6.A la lliure eleccid entre les opcions que li presente el responsable medic del seu cas, sent necessari
el previ consentiment escrit de l'usuari per a la realitzacié de qualsevol intervencio, excepte en els
casos seguents:

* Quan no estiga capacitat per a prendre decisions, i en este cas, el dret correspondra als seus

familiars o persones a ell acostades.
* Quan la no intervencio supose risc per a la salut publica.
* Quan la urgéncia no permeta demores per poder-se ocasionar lesions irreversibles o existir
perill de defuncio.

7.Que se li assigne un metge, el nom del qual se li donara a conéixer, que sera el seu interlocutor
principal amb l'equip assistencial. En cas d'abséncia, un altre facultatiu de l'equip assumira tal
responsabilitat.
8.Que se li estenga certificat acreditatiu del seu estat de salut, quan la seua exigéncia s'establisca per
una disposicio legal o reglamentaria.
9.A negar-se al tractament. Per a aix0, ha de sol-licitar l'alta voluntaria.
10.A participar, a través de les institucions comunitaries, en les activitats sanitaries.
11.Que quede constancia per escrit de tot el seu procés. Al finalitzar I'estada de l'usuari en una
institucié hospitalaria, el pacient, familiar o persona a ell acostada rebra el seu Informe d'Alta.
12.A dtilitzar les vies de reclamacio i de proposta de suggeriments en els terminis previstos. En un o
altre cas haura de rebre resposta per escrit en els terminis que reglamentariament s'establisquen.
13.Atriar el metge i els altres sanitaris titulats d'acord amb les condicions de la Llei General de Sanitat.
14.A obtindre els medicaments i productes sanitaris que es consideren necessaris per a promoure,
conservar o restablir la seua salut, en els termes que reglamentariament s'establisquen per
I'Administracié de I'Estat.



Obligacions dels usuaris de la sanitat

Seran obligacions dels ciutadans amb les institucions i organismes del sistema sanitari:

1.Complir les prescripcions generals de naturalesa sanitaria comuna a tota la poblacio, aixi com les
especifiques determinades pels Servicis Sanitaris.

2.Cuidar les instal-lacions i col-laborar en el manteniment de I'habitabilitat de les Institucions Sanitaries.
3.Responsabilitzar-se de I'is adequat de les prestacions oferides pel sistema sanitari, fonamentalment
en les que es referixen a la utilitzacié de servicis, procediments de baixa laboral, o incapacitat
permanent i prestacions terapéutiques i socials.

4.Firmar el document d'alta voluntaria en els casos de no acceptacié del tractament.

Servicis d'atencio a l'usuari

Els Servicis d'Atencié a I'Usuari son unitats responsables d'atendre als usuaris dels servicis sanitaris publics i
als seus familiars vetlant pel respecte dels seus drets, informant-los de les seues obligacions i orientant-los en
tot el que necessiten.

Els centres sanitaris publics disposaran d'un Servici d'Atencio a I'Usuari.
Els Servicis d'Atencio a I'Usuari queden estructurats en tres arees funcionals:

1.Area d'informacié i recepcid.
2.Area de suggeriments i reclamacions.
3.Area d'animacio sociocultural.

Correspond a l'area d'informacié i recepcio les funcions segients:

*Informar i assessorar l'usuari sobre aquelles questions que demande, directament o dirigint-se a
I'0rgan administratiu o sanitari competent si féra necessari.

*Entregar el Llibre Guia de I'Usuari de I'Hospital, que inclou la carta de drets i deures i I'enquesta de
post hospitalitzacio, a tots els pacients que vagen a ser ingressats.

*Tutelar el compliment dels drets dels pacients i usuaris.

*Proporcionar informacié d'incidéncies als familiars i acompanyants en el servici d'urgéncies, area
d'observacio i en el bloc quirurgic.

*Realitzar divulgacié sanitaria per mitja de fullets que estaran a disposicié dels usuaris sobre totes
aquelles patologies que I'Hospital considere d'interés.

*Elaborar dades estadistiques sobre el funcionament dels Servicis d'Atencioé a I'Usuari.

Correspon a l'area de suggeriments i reclamacions les funcions seguents:

*Atendre, tramitar i impulsar totes les queixes, reclamacions i suggeriments presentats pels usuaris.
*Realitzar analisis peridodiques de les enquestes hospitalaries i comunicar els seus resultats a la
direccio del centre.

Informar i proposar a I'drgan directiu competent resolucié sobre queixes i reclamacions presentades.

Correspon a l'area d'animacié sociocultural les funcions seguents:

*Proposar i impulsar les iniciatives que en esta area sorgisquen en I'hospital, com soén els programes
d'animacié sociocultural i altres relacionats amb I'educacié per a xiquets, tercera edat i pacients de
mitjana i llarga duracio.

*Gestionar biblioteca hospitalaria per a usuari i videoteca. .

*Aquelles altres funcions dirigides a fer més satisfactoria I'estada dels usuaris.

Queixes i reclamacions

Per a la tramitacié de les queixes i reclamacions, el Servici d'Atencio a I'Usuari actuara per propia iniciativa i a
peticid de pacients, familiars o usuaris, que podran en tot moment demanar I'actuacio d'estos servicis.

El sistema de tramitacié de queixes i reclamacions s'ajustara a criteris de celeritat i senzillesa, seguint en
qualsevol cas les regles seguents:

1.Els Servicis d'Atencioé a I'Usuari registraran totes les reclamacions que es formulen davant d'ells.
2.Estaran obligats a transcriure les queixes presentades verbalment quan es tracte de persones amb
dificultats d'escriptura o d'expressio.

3.Les reclamacions es tramitaran per escrit a través d'este Servici als responsables de la direccioé que



corresponga. La direccio haura de donar resposta per escrit, firmada pel director o persona en qui
delegue.

4.Els firmants de les queixes i reclamacions rebran comunicacié escrita sobre el tramit adoptat dins
dels terminis que es determinen. En qualsevol cas no s'han de superar els quinze dies.

5.En la investigacié de les queixes i reclamacions presentades, els Servicis d'Atencié a I'Usuari
arreplegaran el paréixer de totes les parts afectades, i podran formular propostes de mediacié quan la
naturalesa de I'assumpte aixi ho permeta.

CONTRACTES

Clausules abusives per al consumidor

Quan firmem un contracte amb un particular ho tenim clar, si no estem d'acord amb alguna clausula perqué
entenem que hi ha un manifest desequilibri entre els drets i obligacions de l'altra part i els nostres, intentem
modificar-la o suprimir-la, és a dir, podem negociar les condicions del contracte. No obstant aixd, quan
contractem un servici o comprem un bé (automobil, vivenda, etc), tenim poques possibilitats de negociar el
contracte, es tracta de contractes d'adhesio, perqué el consumidor o usuari Unicament pot adherir-se al
contracte préviament redactat per l'altra part. No obstant estos contractes en massa ocasions incorporen
alguna clausula clarament perjudicial per al consumidor. S6n les anomenades clausules abusives.

Alguns exemples de clausules abusives

*Clausula segons la qual "el prestador d'un servici s'exonera de responsabilitat si el contracte no es
complix o es complix deficientment per causes técniques o de forga major", quan al contrari el
consumidor si que s'obliga a complir-lo en qualsevol circumstancia.

*Estipulacié del preu en el moment de I'entrega del bé o servici o la facultat del professional per a
augmentar el preu final sobre el convingut. "el preu final podra variar si els fabricants han variat el preu,
acceptant el comprador expressament en este moment la variacio del preu"

sLa que es reserva a favor del professional la facultat d'interpretar el contracte o modificar-lo
unilateralment. En la compra d'una vivenda, "el promotor entregara la vivenda al comprador en el
termini de 16 mesos, llevat que sorgisquen imprevistos en la finalitzacié de les obres"

*Clausula ambigua que deixa oberta qualsevol interpretacié en benefici del professional o que faga
al-lusié a alld que s'ha disposat en algun text o document el qual no es proporciona al consumidor.
sL'exclusiéo o limitaci6 de forma inadequada dels drets legals del consumidor per imposicié de
renuncies. En un contracte de compravenda d'un vehicle "I'eficacia de la garantia quedara supeditada
a la prévia acceptacio de la fabrica de l'existéncia de defectes o "l'entrega del vehicle és a sencera
satisfaccio del comprador renunciat a qualsevol futura reclamacio"”.

Llija detingudament totes les condicions del contracte abans de firmar. Si una vegada firmat tenim el
convenciment que hi ha alguna que altra clausula abusiva que ens perjudica com a consumidors, no es
preocupe, la clausula en questio no té validesa i es considera nul-la. Haura d'acudir als tribunals que seran, en
ultima instancia, els que declaren que la clausula és abusiva i per tant no té validesa.

ASSEGURANCES

Introduccio

La contractacio d'una asseguranga suposa un dels actes més comuns de contractacié que hui en dia es poden
realitzar. Tots, en major o menor mesura, tenim contractat una o diverses assegurances de distinta naturalesa.
El contracte d'asseguranca és aquell pel qual I'entitat asseguradora, a canvi de percebre una quantitat de
diners, es compromet a indemnitzar I'assegurat d'acord amb alld que s'ha pactat en el contracte si es produix
el fet el risc del qual s'assegura.



PARTS QUE HI INTERVENEN

Assegurador: Es l'entitat que s'obliga a indemnitzar, en cas de sinistre, I'assegurat quan es produix el dany
previst en el contracte.

Prenedor: Persona que s'obliga a pagar la prima i a contestar el quiestionari al qual el sotmet I'assegurador; pot
0 no coincidir amb I'assegurat. Excepte en casos especifics no té drets, ja que estos corresponen a l'assegurat.

Assegurat: Es el titular de I'interés que es contracta i qui rep la indemnitzacié o la prestacié acordada en el
contracte en cas de sinistre. Si és persona diferent del prenedor, I'assegurador no pot negar-se que l'assegurat
complisca amb les obligacions d'este. Al contrari, qui Unicament és prenedor no rep mai la indemnitzacio.

Beneficiari: Persona que rep la indemnitzacié. Este terme és el normalment utilitzat en les assegurances de
vida.

Agent d'assegurances: Persona que depenen de la companyia asseguradora, promociona els seus productes i
dona assisténcia. Qualsevol tramit realitzat davant d'ell és com si s'haguera fet davant de la mateixa
companyia.

Corredor d'assegurances: Es aquella persona fisica o juridica que actua d'intermediari entre I'asseguradora i el
consumidor, perd que no té cap vinculacié contractual amb la companyia.

El corredor ha d'oferir un assessorament imparcial i assessorar el consumidor de la millor oferta d'acord amb
els riscos que vulga cobrir.

En el cas dels corredors, a diferéncia dels agents, els pagaments que es realitzen no s'entenen per abonats a
la companyia fins que no es dispose del rebut expedit per ella.

Elements

Prima: Quantitat a pagar a I'asseguradora per a cobirir el risc; llevat que les parts convinguen una altra cosa la
polissa no entrara en vigor si no es paga. Quan arriba el venciment, I'assegurat disposa d'un mes per a
abonar-la sense que finalitze la cobertura.

Suma assegurada: Quantitat consignada en la polissa i que servix com a referéncia per al calcul de la prima i
com a limit maxim a indemnitzar.
En les assegurances de danys hi ha certs termes especifics que cal tindre en compte per a contractar:

Asseguranca plena: Es aquella que cobrix totalment el valor de l'interés assegurat. Es la situaci6 ideal dins
d'una asseguranga

Infraasseguranca: Es aquella en qué la suma assegurada és inferior al valor real de linterés assegurat. Es
important tindre-ho en compte, ja que si es produix un sinistre s'aplicara la regla proporcional, és a dir, es
disminuira proporcionalment la indemnitzacié en la mesura que faltara fins a arribar a la situacié d'assegurancga
plena.

Sobreasseguranca: Situacié en la qual s'ha assegurat per més valor del real. Es una situacié perillosa per a
I'assegurat que en tot cas pagara més prima i en canvi, en cas de sinistre, només rebra la indemnitzacio pel
valor d'allo efectivament sinistrat.

Franquicia: Part inicial que sempre paga I'assegurat en un sinistre. Té com a avantatge que abaratix la polissa i
com a desavantatge és que l'assegurat ha de pagar una part del sinistre.

Valor de nou: Es I'import que s'ha de pagar a conseqiiéncia d'un sinistre per a reposar un objecte nou semblant
al ) sinistrat.
Valor final: Es el valor que té l'objecte usat posat a la venda en el mercat.

El contracte d'asseguranca

El contracte d'asseguranca és aquell pel qual I'assegurador s'obliga, per mitja del cobrament d'una prima i per
al cas que es produisca l'esdeveniment el risc del qual és objecte de cobertura, a indemnitzar el dany produit a
I'assegurat, a pagar-li una quantitat, una renda o a satisfer un altre tipus de prestacions.

Abans del contracte pot realitzar-se una proposicié d'asseguranga per part de I'assegurador. La proposta té
una validesa minima de 15 dies, excepte si es tracta d'una asseguranga obligatoria d'Us i circulacié de vehicles
de motor. En este cas la validesa minima és de 20 dies.

El titular d'una asseguranga ha de pagar una prima, anualment o amb la periodicitat pactada en la pdlissa. La
polissa és un contracte d'adhesio pel qual les seues clausules han d'estar redactades de forma clara i precisa.



En el cas que ago no siga aixi, la interpretacio es fara en el sentit més favorable a I'assegurat.

La duracié de la polissa ha d'estar indicada en les condicions particulars de la mateixa polissa, la qual no podra
fixar un termini superior als 10 anys. Es pot contractar anualment i establir que es prorrogue automaticament
cada any. Les parts poden oposar-se a esta prorroga per mitja d'una notificacio escrita a I'altra part, efectuada
amb un termini de 2 mesos d'antelacié a la data de venciment.

En el cas de péerdua de la polissa es pot sol-licitar un duplicat a la companyia asseguradora.

\ -
La polissa
La polissa ha de contindre les dades seguents:

*Condicions generals: Clausules del contracte que han sigut redactades i imposades per l'entitat
asseguradora i s6n comuns a totes les polisses del mateix tipus d'asseguranca que oferix una entitat
asseguradora (vehicles, vivenda, comunitats, sanitari,...)

*Condicions particulars: Identifiquen I'asseguranca:
*Nom i cognoms o denominacio social de les parts contractants i el seu domicili, aixi com la
designacio de l'assegurat i el beneficiari, si és el cas.
*El concepte en el qual s'assegura.
*Naturalesa del risc cobert.
*Designacio dels objectes assegurats i de la seua situacioé.
*Suma assegurada o abast de la cobertura.
eImport de la prima, recarrecs i impostos.
*Venciment de les primes, lloc i forma de pagament.
*Duracié del contracte, amb expressié del dia i 'hora en qué comencen i acaben els seus
efectes.
*Nom de I'agent o agents, si és el cas.

*Condicions especials: mencions de caracter especial que poden variar alguna clausula general.

*Suplement: document emés de comu acord entre l'acceptant i la companyia que provoca una
modificacio en la polissa.

Deures del prenedor o assegurat

*Pagar la prima en les condicions estipulades en la polissa. Si s'han pactat primes periodiques, la
primera d'elles sera exigible una vegada firmat el contracte.

+Si per culpa del prenedor la primera prima no ha sigut pagada, o la prima Unica no ho ha sigut al seu
venciment, l'assegurador té dret a resoldre el contracte o a exigir el pagament de la prima deguda en
via executiva amb base en la pdlissa. En cas de falta de pagament d'una de les primes seglents, la
cobertura de l'assegurador queda suspesa un mes després del dia del seu venciment.

*El prenedor de l'asseguranga, l'assegurat o el beneficiari hauran de comunicar a l'assegurador el
sinistre dins del termini de 7 dies a partir del moment en qué se n'haja tingut coneixement, sempre que
la polissa no establisca un termini superior. En cas d'incompliment, l'assegurador podra reclamar els
danys i perjuis causats per la falta de declaracié.

*El prenedor de l'asseguranca a l'assegurat, a més, haura de donar a I'assegurador qualsevol classe
d'informacions sobre les circumstancies i consequéncies del sinistre.

*L'assegurat o el prenedor de I'assegurancga hauran d'emprar els mitjans al seu abast per a minorar les
consequencies del sinistre. L'incompliment d'este deure donara dret a l'assegurador a reduir la seua
prestacio en la proporcioé oportuna.

Deures de lI'assegurador

*Informar el prenedor de l'assegurancga sobre el contracte i entregar-li tota la documentacio.
sL'assegurador esta obligat a satisfer la indemnitzacié al terme de les investigacions i peritatges
necessaries per a establir I'existéncia del sinistre i, si és el cas, I'import dels danys que en resulten. En
qualsevol suposit, I'assegurador haura d'efectuar, dins dels 40 dies, a partir de la recepcid de la
declaraci6 del sinistre, el pagament de I'import minim d'alld que I'assegurador puga deure, segons les
circumstancies per ell conegudes.

*No incloure en la polissa clausules abusives ni lesives per a I'assegurat.

*Destacar de manera especial les clausules limitadores del dret de l'assegurat i fer-les acceptar



expressament per escrit.
Informar sobre la legislacié aplicable al contracte i a les reclamacions futures.

CLASSES D'ASSEGURANCES

Hi ha molts tipus d'assegurances, segons |'objecte que s'assegure: la llar, I'automobil, I'assisténcia sanitaria, de
vida, d'especial valor de I'equipatge en transport aeris, etc. i es denominen branques.

Es convenient comparar tots els detalls de les assegurances complementaries i procurar no duplicar
indemnitzacions i prestacions.
La distincid més important que es pot fer sobre les assegurances és entre obligatories i no obligatories.

Certes activitats exigixen la contractacié d'una asseguranga (caga, conduir vehicles automobils...) sén les
denominades assegurances obligatories. Estes assegurances tenen caracter legal. La resta d'activitats no
necessiten una asseguranca, per tant, I'opcié de contractar-la és del consumidor, sén les assegurances no
obligatories.

*Assegurances de persones

*Assegurancga de vida

*Asseguranca d'accidents

*Asseguranca de malaltia i assisténcia sanitaria
*Asseguranca contra danys

*Asseguranca obligatoria de vehicles automobils

La llei obliga a disposar d'este tipus d'asseguranca per la responsabilitat que es derive dels danys que puga
ocasionar el vehicle a les persones i als béns.

Esta asseguranca és “a tercers”, ja que el conductor del vehicle no rebra cap indemnitzacié encara que patisca
danys, ni es pagaran els danys del vehicle que causa l'accident, ni queda assegurat el robatori del vehicle.

En I'assegurancga obligatoria de vehicles, el propietari del vehicle o beneficiari de I'assegurancga pot sol-licitar a
la seua companyia asseguradora un certificat amb I'historial de sinistres relatiu als dos ultims periodes. Pot ser
requerit en canviar de companyia.

Es important conéixer el barem que té la companyia per a pujar o abaixar la prima depenent dels accidents que
tinguen lloc durant I'any.

Correspon al Consorci de Compensacié d'Assegurances (entitat de dret public adscrita al Ministeri d'Hisenda)
indemnitzar en determinats casos en qué el vehicle causant siga desconegut, robat, no estiga assegurat o en
el cas que la companyia d'assegurances s'haja declarat insolvent.

*Asseguranca de la llar
*Asseguranca de lucre cessant
*Asseguranga de caucio
*Asseguranca de crédit

Reclamacions

*Presentar la reclamacio per escrit o per via electronica davant del Servici d'Atencio al Client o, si és el
cas, davant del Defensor del Client (la seua figura és voluntaria).

*Si qualsevol dels anteriors no donen la raé al reclamant, no contesten o no admeten la reclamacio en
el termini de 2 mesos des que va ser presentada, es pot dirigir al Comissionat per a la Defensa de
I'Assegurat i del Particip en Plans de Pensions adscrit a la Direccié General d'Assegurances i Fons de
Pensions.

La reclamacio o queixa haura de contindre:

*Les dades identificatives del reclamant

+La perfecta identificacio de I'entitat reclamada

*Expressar amb claredat el motiu, fent constar clarament que no es troba pendent de resolucio o litigi
davant d'dérgans administratius, arbitrals o judicials. En cap cas, podra al-legar-se motiu diferent de
I'adduit en la reclamacio prévia davant del departament o servici d'atencio al client, o si és el cas,
defensor del client, llevat que es referisca a fets relacionats que s'hagueren produit amb posterioritat.
*Acreditar que ha transcorregut el termini de 2 mesos des de la data de presentacio de la reclamacio
davant dels organismes esmentats sense que haja sigut resolta, denegada o desestimada la peticio.
sLloc, data i firma



Este organisme ha de resoldre en el termini de 4 mesos des del moment de presentar la reclamacié o queixa.
Les seues resolucions no sén vinculants, encara que estes sé6n molt tingudes en compte si I'afectat decidix
acudir a la via judicial.

CONSELLS

1.Abans de firmar, llija el contracte.

2.Guarde tota documentacié de I'asseguranga, contracte, rebuts, etc.

3.Si es planteja contractar un pla de pensions, ha d'estar convengut de continuar fins al final, siné
perdra les quantitats invertides.

4 .No acumule assegurances de vivenda, llar, robatori, incendi. Observe bé qué vol cobrir i procure no
tindre dos assegurances per al mateix. Comprove si la Comunitat on viu disposa d'asseguranga.

5.Si decidix cancel-lar l'asseguranga, comunique-ho per escrit a la companyia amb dos mesos
d'antelacio.

6.Assabente's de les bonificacions que li corresponen per no tindre sinistres.

7.Llija detingudament el llistat d'exclusions de la seua asseguranca, per a conéixer exactament I'abast
de la cobertura.

8.En les assegurances de vida i de jubilacid, consulte la taula de valors de rescat per al cas de

cancel-lar la polissa.

COMERC ELECTRONIC

Concepte

El comerg electronic és una modalitat de la compra a distancia molt corrent en la nostra societat, conseqtiéncia
de la seua adaptacioé a les noves tecnologies.

Els avantatges d'este sistema de compra es basen en la comoditat per al consumidor i I'oferiment de preus
competitius, encara que presenta els seus riscos, per la qual cosa s'han de prendre certes precaucions.

INFORMACIO PREVIA

La primera premissa necessaria abans de realitzar una compra en Internet és que figuren les dades fisiques on
es troba ubicada I'empresa comercialitzadora: nom, adrega completa i poblacié. Aixi mateix, els mecanismes
per a posar-se en contacte amb ella (e-mail, teléfon, fax...) A més, hem de valorar el pais on es troba ubicada,
ja que les dificultats en el suposit de presentar una reclamacié poden veure's afectades.

L'oferta

La informacié relativa a la compra ha de facilitar-se de manera clara, comprensible i inequivoca, per mitja de
qualsevol técnica adequada al mitja de comunicaci6 a distancia utilitzat, i haura de respectar el principi de bona
fe en les transaccions comercials, aixi com els principis de proteccié dels que siguen incapacgos de contractar:

L'oferta que ha d'oferir el venedor, ha d'incloure la informacio seguent:

ldentitat completa del proveidor

*Caracteristiques del producte

*Preu complet del bé (impostos, transport...)

*Forma de pagament atenent a la modalitat d'entrega del bé

*Termini de validesa de l'oferta

*Cost de la utilitzacié de la técnica de comunicacié a distancia, si féra superior a la tarifa basica

*Dret de desistiment minim de 7 dies a partir de la recepcié del producte, excepte determinats tipus
d'articles

*Possibilitat que el venedor facilite un producte equivalent en substitucié del sol-licitat

*Adhesid, si és el cas, a un sistema extrajudicial de solucié6 de conflictes en matéria de consum



(sistema arbitral de consum)

LA COMANDA

La botiga virtual hi ha d'avisar de la recepcié de la comanda que fa el client, sense demora i també per via
electronica. Només es considerara que s'han rebut la comanda i I'avis de recepcid quan les parts a qué es
dirigixen hagen pogut tindre accés a estos.

El venedor ha de posar a disposicié del client els mitjans técnics adequats i eficagos que li permeten identificar
i corregir els errors d'introduccié de dades, abans de realitzar la comanda.

REGIM D'ENTREGA

El termini d'entrega del producte sol-licitat és de 30 dies a partir de I'acceptacio expressa del consumidor. Si
acod no és possible, el venedor ha de comunicar-ho al consumidor amb I'objecte que este puga recuperar els
diners abonats.

La devolucié d'import s'ha de fer en 30 dies com a maxim; en cas contrari, el comprador podra reclamar el
doble de la suma que se li deu i la corresponent indemnitzacio pels perjuis patits.

En el cas que no féra possible I'entrega del bé inicialment adquirit, es podra entregar un altre bé de
caracteristiques semblants d'igual o superior qualitat.

El consumidor haura de rebre el producte adquirit, amb la informacié escrita en la llengua utilitzada en I'oferta
referida a:

*Les dades informatives que s'havien de facilitar amb l'oferta.

L'adreca de I'establiment venedor i el seu domicili social.

*Les condicions de pagament.

*El document de desistiment o revocacié que incloga termini, destinatari i lloc.
+Justificacié de la compra realitzada per mitja de factura.

Queda prohibit I'enviament de productes no sol-licitats quan s'incloga una peticié de pagament. En este cas, el
receptor no esta obligat a la devolucio ni se li pot reclamar el preu.

EL DRET DE DESISTIMENT

Els consumidors que adquirixen un producte a distancia tenen el dret de desistir lliurement de la seua compra
en el termini de 7 dies, a partir de la seua recepcio, sense haver de justificar cap motiu.

El venedor esta obligat a informar d'aixd i a adjuntar juntament amb el producte el document de revocacio. Este
desistiment es pot comunicar de forma fefaent per mitja de burofax amb certificacid de text i justificant de
recepcio (el de major seguretat juridica), carta certificada amb justificant de recepcio o telegrama.

En el cas que el consumidor opte per desistir de la compra, haura de tornar el producte adquirit, satisfer les
despeses de devolucid i sol-licitar I'abonament de I'import de la compra.

No obstant aixd, si el venedor pot subministrar un producte de qualitat i preu equivalent en substitucié del
producte sol'licitat, les despeses directes de devolucio, si s'exercix el dret de desistiment, seran per compte del
venedor, que haura d'haver informat el consumidor d'este fet.

La clausula que impose una penalitzacio per I'exercici del dret de desistiment sera nul-la.

En el cas que el venedor no complisca amb el deure d'informacio, el termini de revocacié sera de 3 mesos des
de I'entrega del bé. Si esta informacié es dona dins del periode de 3 mesos, el termini de 7 dies comencara a
comptar d'eixe moment. En el cas que el comprador que exercix el dret de revocacié alllegue la falta
d'informacio, no se li podran exigir les despeses de devolucio.

Una vegada efectuat el dret de desistiment, el venedor ha de tornar les quantitats abonades en un periode
maxim de 30 dies des del dret exercitat, en cas contrari, el comprador podra reclamar-les duplicades. També
podra demanar danys i perjuis.

Excepte acord en contra, no s'aplicara el dret de desistiment en els contractes seguents:

*Contractes de subministrament de béns el preu dels quals estiga subjecte a fluctuacions de
coeficients del mercat financer que el venedor no pot controlar.

*Contractes de subministrament de béns confeccionats conforme a alldo que s'ha indicat pel
consumidor o clarament personalitzats que, per la seua naturalesa, no es puguen tornar o es puguen



deteriorar amb rapidesa.

*Contractes de subministrament de gravacions sonores o de videos, de discos i de programes
informatics que hagueren sigut desprecintats pel consumidor, aixi com de fitxers informatics
subministrats per via electronica, susceptibles de ser descarregats o reproduits de caracter immediat.
*Contractes de subministrament de premsa diaria, publicacions periddiques i revistes.

PAGAMENT AMB TARGETA

El titular d'una targeta de crédit utilitzada fraudulentament podra exigir la immediata anul-lacié del carrec.

Si la compra ha sigut realitzada pel titular i I'exigéncia de devolucié no és consequéncia del dret de desistiment
o de resolucié en el termini de 3 mesos, este quedara obligat, davant del venedor, del rescabalament dels
danys i perjuis que I'anul-lacié haja ocasionat.

VENDA A DISTANCIA DE SERVICIS

*No s'apliquen els citats drets en els casos seguents:

*Contractes de servicis financers.

*Contractes establits amb operadors de telecomunicacions per a la utilitzacié dels telefons

publics.

*Contractes per a la construccié de béns immobles.

*Contractes que regulen relacions familiars i successoris.

*Contractes de societats.
*No existira l'obligacio d'especificar I'oferta, de donar la informacioé prévia, d'executar la comanda en 30
dies, ni el dret a I'exercici de desistiment, ni a la informacié escrita sobre condicions, en els seguents
contractes de subministrament, sempre que el proveidor es comprometa a subministrar els servicis en
una data o periode concret:

*Servicis d'allotjament

*Servicis de transport

*Servicis de menjars

*Servicis de recreacié
+L'obligacié d'informacioé i documentacio no afecta els servicis I'execucié dels quals es realitze utilitzant
una técnica de comunicacié a distancia, que es presten d'una sola vegada i que la seua facturacié
s'efectue per l'operador de la técnica de comunicacio.
*El termini de desistiment comenga a comptar del dia de la firma del contracte o a partir del dia en qué
s'haja completat la informacio.
*Els dies habils els determina la llei del lloc on s'ha de prestar el servici.
*El termini de 3 mesos per a la resolucio del contracte per la falta de compliment del deure d'informacié
comenca a comptar a partir de la data de la firma del contracte.
*Excepte pacte en contra, I'adquirent no disposara del dret de desistiment en els contractes de
prestacio de servicis i en els servicis d'apostes i loteries quan la seua execucié haja comencat, amb
I'acord del consumidor, abans de finalitzar el termini de 7 dies habils.

RECLAMACIONS

En primer lloc, és necessari contactar amb el venedor a fi d'arribar a una solucié amistosa. Si aixd no foéra
possible, és necessari presentar una reclamacié davant de I'Organisme municipal o provincial on tinga el seu
domicili social I'empresa reclamada.

Si I'empresa venedora esta situada en un altre Estat de la Unioé Europea, es pot recorrer al Centre Europeu del
Consumidor a Espanya.

Els drets que reconeix la llei als consumidors soén irrenunciables i podran ser exercits encara que la legislacié
aplicable al contracte no siga l'espanyola, sempre que el contracte presente un vincle amb el territori de
qualsevol Estat de la Unio Europea.



RECOMANACIONS

Que la pagina web on es compre siga segura. Es aixi, quan la icona que reflectix el nivell de seguretat,
normalment un cadenat canvia d'estat, tancant-se o il-luminant-se, i la URL passa de ser http:/ a ser
https://

Que s'informe de les dades, adreca i identitat de I'empresa venedora. A més de les caracteristiques del
producte o servici, el seu preu i si este inclou el cost del transport, la forma de pagament, la modalitat
d'entrega i informacié sobre el document de desistiment.

En realitzar la comanda, el venedor ens ha d'avisar de la seua recepcié sense demora. Es convenient
imprimir tota la informacio relativa a la compra.

Es molt recomanable utilitzar una targeta de crédit vinculada a un compte bancari en la qual podem fer
imposicions per l'import exacte de les nostres compres. Amb aixd es limita el risc de cobraments no
esperats, en el suposit d'utilitzacié fraudulenta de les dades.
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