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Irache y el Colegio de Psicologia realizan un proyecto
conjunto para el bienestar emocional de las personas

Irache y el Colegio de Psicologia han detectado una
preocupacion compartida por el desgaste emocional de
los ciudadanos tras la pandemia. La ansiedad, el estrés,
el decaimiento se han hecho presentes entre nosotros.
Por ello, han decidido trabajar de forma conjunta para
ayudar a que las personas mantengan o recuperen el
bienestar emocional. La iniciativa, que cuenta con el apo-

yo del Departamento de Salud y de 74 ayuntamientos de
Navarra, permitira la distribucion de 57.000 tripticos y la
charla de, al menos, 16 charlas de expertos en este
campo. El objetivo es ayudar a las personas a mantener
pautas para poder conservar un minimo bienestar emo-
cional, asi como saber detectar cuando se necesita ayuda
de profesionales y como buscar este apoyo.

Mas de cuatro mil
personas podran reclamar
la nulidad del acuerdo
con el banco sobre su
suelo hipotecario
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Una guia para afrontar la subida de la luz

Son tiempos extremadamente agitados en el
mercado de la luz. Los encarecimientos despro-
porcionados del mercado mayorista han
obligado a la Administracién a tomar medidas
para reducir la factura a los consumidores. Vere-
mos si son suficientes. Mientras, el consumidor
afronta desde junio un sistema tarifario nuevo

que segmenta los precios en tres tramos hora-
rios diferenciados. En este numero ofrecemos
unas pautas para que el consumidor pueda mo-
verse mejor en este complicado sector y optimi-
zar su gasto energético. Entre tanto, perma-
necemos atentos para exigir un mercado mas
transparente y dirigido al consumidor.

Ano 2021 « N° 139

RECLAMAMOS MAS

El 34% de los navarros
puso el ultimo aho una
reclamacion, la cifra mas
alta desde 2008

3

0JO A LA FACTURA

Conviene revisar
periédicamente el recibo
telefénico para comprobar
gue no nos han aplicado
encarecimientos

5

QUE EL CREDITO
NO LE HUNDA
Asegurese de que el alto
interés que paga por el
préstamo no es abusivo;
quiza lo pueda anular

10

MEJORAR

TU HOGAR

Al 23% le gustaria reformar
Su casa, pero menos de la
mitad conocen las ayudas
para hacerlo

13




La voz de Irache / 2

Editorial

Manuel Arizcun Biurrun,
Presidente de Irache

Tiempo de
colaborar

Son tiempos de colaborar, de hacer alianzas, de crear lazos, de buscar sinergias,
puntos de encuentro. En un mundo cada vez mas abierto, mas cercano, mas dispo-
nible, se nos llama a colaborar. Y colaborar, ¢ para qué? Para mejorar las cosas, para
que los que no tienen tengan, para que no se tire lo que otros necesitan, para que
se produzca con sensatez y sentido. Para que se busque el bien de todos.

Solamente de esta manera podremos caminar, hacia un mundo mas pacifico, mas
solidario, mas humano.

Las asociaciones de consumidores tienen la misién de velar y proteger a los consu-
midores, la parte mas vulnerable de la cadena de produccién, distribucion y consu-
mo de bienes y servicios. Para ello tienen que entenderse con administraciones,
empresas, cooperativas... para que las leyes que se aprueban, las medidas que se
adoptan o los bienes y servicios que se ponen en el mercado sean lo que los consu-
midores necesitan y demandan. Buen producto, buen servicio y buen precio para
los bienes que llegan al consumidor, todo ello bajo criterios de eficiencia, sostenibili-
dad, equidad...

Ademas tienen la mision de formar e informar a los consumidores, en un mundo
cada vez méas complicado, para que puedan actuar de una forma coherente, sen-
sata, autdbnoma y sin caer en trampas o manipulaciones -que las hay- que el propio
devenir del mercado produce.

Se trata de una mision complicada, lo sabemos, pero tenemos pozales de ilusion y
de deseos de ir avanzando hacia ello. Como decia la Madre Teresa de Calcuta, “a
veces sentimos que lo que hacemos es tan solo una gota en el mar, pero el mar serfa
menos si le faltara esa gota”.

Descontentos con el seguro

El 13% de los afectados por un siniestro se muestran
insatisfechos por la gestion de su compania

El 13% de las personas que se han visto afectados por un siniestro, como un acci-
dente de coche o una fuga de agua en casa, se muestran insatisfechas con su
compania de seguros, segun indica una encuesta encargada por Irache.

Las principales razones de sentirse molestos son la mala atenciéon ofrecida por la
aseguradora, gque le hayan denegado la cobertura y que consideran insuficiente la
indemnizacién ofrecida.

Mayor orientacion

Muchos de los asociados de Irache no saben coémo actuar tras el accidente de coche
o la fuga de agua en casa y se muestran molestos con la falta de informaciéon de su
seguro, ya que entienden que deberia explicarles con mas claridad y una mejor
atencion los pasos a dar.

En otras ocasiones, la inquietud se debe a que no ofrecen la propuesta de
indemnizacién por escrito, sino que solo la trasladan de forma verbal y sin dar
grandes explicaciones.

También es habitual que el consumidor se muestre muy molesto porque el seguro
tarda mucho en pagar la indemnizacién o en realizar la reparacion, si es que se ha
comprometido a ello. Por eso, en ocasiones los consumidores se ven obligados a
realizar por su cuenta el arreglo y en ocasiones luego se producen desacuerdos por
la factura de los trabajos.

En principio, la aseguradora tendria cuarenta dias desde la declaracion del siniestro
para pagar, al menos el importe minimo que pueda deber.

Posibilidad de designar un tercer perito

La ley contempla un procedimiento para aquellos casos en los que no existe acuerdo
sobre el importe de la indemnizacion. Cada parte puede designar un perito, y si los
peritos no llegan a un acuerdo, la compafia y el asegurado pueden nombrar un
tercer perito de comun acuerdo (o solicitar, por ejemplo, al juzgado que designe
uno). Se emitird entonces un dictamen por mayoria, o por unanimidad, que sera
vinculante, salvo que se impugne judicialmente.

xaviercherrez@gmail.com
Arquitecto,

Miembro de la Junta y
Colaborador de Irache

Huida

a las terrazas

Corria el afo 1972, cuando el
arquitecto japonés Kisho Kuro-
kawa llevé a término la torre de
apartamentos Nakagin en Tokio
en tan solo un mes. Fue una obra
que asombré al mundo, al engan-
char a una estructura de hormigén
armado previamente levantada:
140 cépsulas prefabricadas vy
amuebladas.

Las capsulas disponian de una
Unica ventana y se entregaban
equipadas de un mobiliario basico,
cama, cocina y bafio. Ademas ca-
bia la posibilidad de conectar va-
rias capsulas para ampliar los exi-
guos 10 metros cuadrados de cada
unidad. Durante las décadas pos-
teriores el edificio no ha dejado de
mantenerse habitado, con un nu-
mero no despreciable de capsulas
gue han mantenido su uso original
mientras que otras muchas se han
alquilado como espacio de
almacenamiento u oficina.

Paralelamente a su deterioro fisico
el devenir de este edificio en el
tiempo ha afianzado su valor
como hito cultural hasta tal punto
gue numerosas iniciativas se han
puesto en marcha para evitar su
derribo. Y no es de extrafiar.

Es un caso donde coincide una
gran obra de arquitectura con una
gran aportacién a la arquitectura.
La torre Nakagin, cuyo nombre co-
rresponde a la empresa que la pro-
movid, se ha convertido en un hito
cultural, y probablemente en el
mejor ejemplo de un movimiento
o periodo moderno de arquitectu-
ra, surgido en Japoén, conocido
como Metabolismo. Ante todo
teorico, el metabolismo en arqui-
tectura propugnaba que los
edificios no deberian ser concebi-
dos estaticos sino como entidades
regenerativas; sus arquitectos des-
arrollaron sus proyectos en la
interseccion entre el disefio, la tec-
nologia y la vitalidad humana; pro-
yectaban mega estructuras
compuestas tanto por elementos
permanentes como intercambiab-
les, que permitieran su evolucion.

La razén de ser de la Torre Nakagin
no consistia en levantar un icono
sino en proporcionar viviendas mu-
tables en un centro urbano en pro-

ceso de regeneracion. Las circuns-
tancias todavia de reconstruccion,
en el Japon de postguerra, crearon
un contexto para la cristalizacién
de ideas de gran alcance cultural, y
esta torre se mantiene todavia
como una muestra diadfana de
caminos pendientes de explorar y
de coémo las realidades urbanas
pueden ser conformadas por valo-
res a determinar.

El virus actual, que lo ha impreg-
nado todo, ha traido a debate la
arquitectura residencial, que se
encuentra desde hace afos
fuera del debate cultural; prisio-
nera en un ambito legitimo de
compra y venta, regido en el
magma burocratico.

Olvidada por completo la funcién
simbdlica de la vivienda, como re-
fugio primigenio de la persona, es
ilustrativo pero tristemente no
llamativo que se llegaran a deno-
minar como “soluciones habi-
tacionales” las mini viviendas pro-
yectadas por gobiernos no muy
lejanos. No es baladi tampoco la
necesidad y propuesta de ir
cambiando incluso el nombre a la
cosa...si, sf, a la cosa. Asumiendo
la necesidad de desvestir de
cualquier referencia a “casa” u
“hogar”, ni siquiera “vivienda”, a
los lugares donde residimos.

Se han valorado mucho las
terrazas durante los tiempos de
confinamiento. Al no estar permi-
tido el salir al exterior se ha mani-
festado como obvio el privilegio de
aquel que podia , al menos, sacar
todo su cuerpo al exterior. Pero
empiezo a sospechar que hay una
fuerza o necesidad auin mayor a la
que dar solucién, y es la de esca-
par de la pequefia escala y la
pequefa altura que hemos asumi-
do como inevitables, y que
condiciona todas las estancias de
las viviendas habituales.

Es muy interesante aprender el
fracaso vy el éxito de la torre Naka-
gin, donde la reduccién en escala
y la negacion del espacio exterior,
ha empujado a un edificio hacia
un mas que previsible derribo, a
pesar de que ha sido concebido
para su adaptacion y evolucion.
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Encuesta

182.166 navarros realizaron
alguna reclamacion

La telefonia e
internet es el sector
con mayor niumero de
quejas, con un 45%
de los que hicieron
algun tramite

En este momento de dificultad, marcado
fundamentalmente por la pandemia y
sus consecuencias, Irache cree que es
necesario trabajar en dos ejes funda-
mentales: seguir fortaleciendo el sistema
de salud e impulsar y apoyar sectores
que favorezcan el crecimiento econémi-
co. Asi lo ha dado a conocer en el
Consejo Econdmico y Social de Navarra.
El 34% de los navarros realizé alguna
reclamacion el ultimo afio, cinco pun-
tos mas que el periodo anterior, lo
que, segun el universo de la encuesta,
supondrian 182.166 reclamaciones,
27.723 mas que el afio anterior. Este
dato supone el mayor numero de re-
clamantes desde 2008.

La telefonia e internet es, con diferencia,
el sector que mas reclamaciones tiene
-45% de los que reclamaron-, seguido
de la sanidad -15%-, los bancos -11%-,
la luz y el gas -10%-, la Administracién
-7%-, el comercio por internet -6%-, co-
mercio -5%-, sequros -4%-, transporte
aéreo -4%-, transporte publico -2 %-, vi-
vienda -2%-, servicios a domicilio -1%-
agencias de viajes -1%- y compra y re-
paracion de coches -1%-.

Principales problemas, el acceso a

una vivienda y los gastos del hogar
Los gastos relacionados con el hogar,
como hipoteca, luz o gas -al 86% le
preocupa mucho o bastante- y el acceso
a la vivienda -83%- son las preocupa-
ciones de los consumidores. Tras ellos
estan la conservacion del medio am-
biente -66%-, la calidad del sistema sa-
nitario -60%-, la seguridad alimentaria -
54%- y el transporte publico -39%-.

Mas molestos en banca, telefonia,
vivienda y suministros

La banca -36%-, la telefonia -35%-, la
vivienda -23%-y la luz y el gas -19%-
son los sectores que mas decepcionan
a los ciudadanos. Tras ellos, se sitdan
la sanidad -16%-, los seguros -11%-,
el funcionamiento de la  Administra-
cion -12%-, el uso de internet -7%-,
transporte -4%-, el comercio en inter-
net -4%-, el transporte publico -3%-,
el comercio en establecimiento -2%-,
agencias de viajes -1%-, compra y re-
paracién de vehiculos -1%- y los servi-
cios de reparacién a domicilio -1%-.
Respecto al afilo pasado, sube la de-
cepcion en laluzy el gas y el funciona-
miento de la Administracion -ambos

s

El comercio tradicional
v la hosteleria, sectores
muy castigados, salen
reforzados entre la
opinion publica

La banca, la telefonia,
la vivienda vy la lug y gas,
son los sectores con los
que los ciudadanos se
muestran mds molestos

’I

¢HA CAMBIADO EL COVID
LOS HABITOS DE CONSUMO?

La mayor parte de los navarros dicen que no han cambiado sus ha-
bitos de consumo con la llegada de la pandemia -64%-. Entre los
qgue si han modificado su forma de consumir, el cambio mas gene-
ralizado ha sido mirar mdas que antes los precios antes de comprar.
Tras él, otras modificaciones han sido comparar mas entre estable-
cimientos -8%- o planificar con mas antelacion las compras -5%.

Un 4% miran con mas atencién el etiquetado de los productos, la fecha
de caducidad u ordenan la comida mejor para aprovecharla al maximo.
Un 2% lee mas detenidamente los contratos, pide atenciéon personal,
reclama sus derechos o tiene en cuenta factores de justicia social.

Los jovenes destacan por haber cambiado varios habitos con la
pandemia, en mayor medida que otros grupos: planificar mas sus
compras, ordenar la comida, leer mas detenidamente los contratos
y tener mas en cuenta factores de justicia social.

En cuanto a las reclamaciones relacionadas con el covid, como bue-
na parte de las cancelaciones de vuelos o viajes o de otro tipo de
servicios como gimnasios, academias, actividades ludicas o especta-
culos, han supuesto un 9% del total de las reclamaciones realizadas
por los consumidores.

dos puntos mas-. Bajan las quejas en
vivienda, sanidad, seguros, uso de in-
ternet y transporte publico.

Problemas mas habituales: calidad e
incumplimiento de condiciones

El principal problema para los que pre-
sentaron alguna reclamaciéon en el afio
2020 fue la calidad del producto o servi-
cio -33%-, sequido por el incumplimien-
to de las condiciones -28%- y el precio -
19%-. Respecto a 2019 desciende la in-
cidencia de la falta de informacion.

Cabe destacar el aumento de once
puntos en el Ultimo afo de las inciden-
cias por la falta de calidad y la caida de
nueve puntos en los problemas deriva-
dos de la falta de informacién o infor-
macion engafosa, motivo que supone
el 14% de las reclamaciones. Junto a
estos, se dan otros problemas como el
fraude o estafa -12%-, los retrasos en
la entrega del producto -7%- o la ga-
rantia -2%-.

A las empresas: claridad y
transparencia

Lo que mas demandan los consumi-
dores a las empresas es que éstas
actien con mayor claridad y transpa-
rencia -43%-. Los siguientes aspectos
en importancia para los ciudadanos
son que las empresas ofrezcan un me-
jor servicio y atencion -27%-, mejores
precios -24%-, su estrategia social y
medioambiental -19%- y una mayor
sencillez en los tramites -19%-.

Sector mas valorado: comercio
tradicional

El comercio “tradicional” es el sector
gue mas confianza ofrece al consumi-
dor -le da una puntuacioén de 8,2 sobre
10-. Tras él se situan las farmacias
-7,4-. Los siguientes sectores en los
gue mas confian los ciudadanos navar-
ros son hosteleria y restauracion -6,8-,
la odontologia -6,7-, -, las grandes su-
perficies -6,3-, agencias de viaje 6,2-y
los talleres de reparaciéon -6,1-.

Se puede decir que "aprueban” en
confianza la medicina privada -5,9-, el
transporte aéreo -5,8-, los concesiona-
rios de automoviles -5,6-, los centros de
belleza y adelgazamiento -5,2-y el co-
mercio por internet -5,1-. Suspenden
en valoracién las aseguradoras -4,8-, el
sector eléctrico y del gas -4,7-, los ban-
cos y las cajas -4,6- y la telefonia -4,4-.

Dénde se compra: en el
supermercado

El supermercado es el establecimiento
donde la mayor parte de ciudadanos
realiza la compra alimentacién -51%-.
La tienda tradicional es la siguiente op-
cion -27%-. Tras ellos, el estableci-
miento elegido es el hipermercado
-13%-y en los mercadillos o mercados
municipales -10%-.
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Dudas con el nuevo
sistema de luz

Desde que se anuncio la nueva
formula tarifaria, se han
atendido cientos de llamadas y
citas sobre esta cuestidon

Desde semanas antes de que se implantase
el nuevo sistema tarifario de la luz, el 1 de
junio, Irache comenzé a recibir numerosas
llamadas en las que los ciudadanos expre-
saban sus dudas ante el nuevo escenario.
Estas consultas han continuado todo el
verano y, por eso, desde esta organizacion
se ha editado una guia con las principales
cuestiones que han llegado.

¢Tengo que poner la lavadora

a las tres de la madrugada?

Entre las cuestiones mas repetidas ha sido
la duda de si es necesario comenzar a po-
ner todos los electrodomésticos de madru-
gada o durante el fin de semana. Es cierto
gue, con la nueva estructura, en estas ho-
ras el precio de la energfa usada resulta
maés barata. Eso no significa que haya que
sacrificar nuestro bienestar por ahorrar
unos euros. Si puede ser recomendable
programar y posponer el funcionamiento
de la lavadora o del lavavajillas a unas ho-
ras mas baratas (también hay diferencia
entre horas puntay llano). Si los aparatos
no permiten un inicio diferido, existen re-
lojes programadores para los enchufes,
que cortan el paso de la corriente eléctrica
hasta la hora programada.

¢Conviene hacer un plan?

Puede ser conveniente hacerse una pro-
gramacion por escrito de los horarios de
uso de los electrodomésticos e incluso po-
nerlo a la vista para que todos los
miembros de la familia los puedan ver y
sepan si hay que poner el lavavaijillas o es
mejor esperar unas horas.

¢Tengo que cambiar de potencia?

El nuevo sistema tarifario permite que el
consumidor tenga dos potencias diferen-
tes: una para los horarios punta y llano
(mas cara) y otra para valle (mas barata). Si
el consumidor ha comprobado que puede
trasladar buena parte de su consumo al
horario valle (de doce de la noche a ocho
de la mafana en dias laborables y en todas
las horas de fines de semana y festivos),
podria subir esta potencia y bajar la punta-
llano, adecuandolas al consumo simulta-
neo de energia que vaya a realizar.

¢Tengo que pagar por

cambiar la potencia?

Se permiten dos cambios de potencia
sin coste hasta el 31 de mayo de 2022
siempre que no se supere la potencia
contratada hasta el momento. Si el
consumidor no hace nada, continuara
en los dos tramos con la misma po-
tencia que tenia.

¢Acepto las nuevas condiciones

de mi comercializadora?

Algunas de las nuevas ofertas estan su-
poniendo un encarecimiento notable
del recibo, mas alto de lo que supone la
aplicacion de los nuevos peajes y cargos
aprobados. En este sentido, es muy
conveniente que, antes de aceptar
cualquier oferta, el consumidor se ase-
sore convenientemente y comprenda
las nuevas condiciones y precios.
También es recomendable comparar las
ofertas con otros contratos libres o con
la tarifa regulada.

¢En qué me debo fijar?

Hay varios puntos importantes en estas
ofertas: el precio de la energia, la po-
tencia, el peso real en el recibo de
descuentos que puedan ofrecer y la
duracion de estos, la existencia de
servicios vinculados que encarecen la fac-
tura, cladusulas de permanencia que di-
ficultan cambiar de compania...

¢El precio es fijo en cada tramo horario?
No, mas alla de los nuevos cargos y peajes
aprobados, la factura también la determi-
na en buena medida el precio mayorista
del mercado de produccién de energia en
cada momento (en el que intervienen va-
rios factores) y otros impuestos.

Puede ser conveniente
hacer un plan y programar
los electrodomesticos a
horas mas baratas,
siempre que no suponga un
gran contratiempo

Si se traslada parte del
consumo a madrugadas o
fines de semana, se puede
subir la potencia valle vy
bajar la punta-llano

Otras formas de ahorro

El 35% de los navarros desconoce qué medidas puede
adoptar para ser mas eficiente en el consumo de energia
y ahorrar en las facturas domésticas. Més alla de adecuar
el consumo a los tramos mas baratos o de adaptar la po-
tencia, existen otras practicas que pueden ayudar a que
el gasto sea algo menor.

Individualizar la calefaccion

Hay que recordar que la mayor parte de los edificios
en Navarra con calefaccion central se van a ver
obligados a efectuar este cambio. Hay un buen nu-
mero, de hecho, que ya lo han hecho. Algunas es-
timaciones indican que individualizar el consumo de
calefaccion puede suponer, como término medio, un
ahorro por hogar de doscientos euros al afio, si bien
ello dependera en mayor medida del uso que se haga
de ella. Eso si, hay que contar con el coste que supone
cambiar el sistema.

El 35% de los navarros desconoce
como bajar los recibos de luz y gas

Comparar ofertas, valorar servicios vinculados
Ademas de estas medidas, hay otras que también
pueden ayudar a ahorrar en la factura de luz. Una de
ellas es elegir el contrato que pueda adecuarse mas a
nuestras necesidades y resultar mas econdmico. Segun el
comparador de la CNMC entre un contrato de luz y gas
y otro puede haber una diferencia de 184 euros al ano.
Otro punto importante son los servicios vinculados, que
pueden suponer un sobre coste de mas de 200 euros en
algunos casos.

Habitos domésticos
Algunos habitos pueden ayudar a disminuir la factura: Los
electrodomeésticos de eficiencia energética A pueden con-

sumir hasta un 50% menos de energia; las bombillas de
bajo consumo duran hasta 8 veces mas que las normales;
el microondas supone un ahorro de entre el 60% y 70%
sobre la energia que gasta el horno; un buen aislamiento
térmico de la vivienda conlleva un ahorro econémico de
hasta el 30% en calefaccion o aire acondicionado; cada
grado de temperatura de mas en calefaccién aumenta el
gasto entre un 6% y un 8%; poner el programa de la la-
vadora a 30 grados en lugar de a 60 grados puede reducir
el gasto econémico a la mitad.

El autoconsumo, otra posibilidad

También cabe la posibilidad de plantearse instalar pane-
les solares u otros sistemas de autoconsumo energético.
Algunos estudios consideran que este sistema puede su-
poner un ahorro de entre el 30% y el 50% para el con-
sumidor. Sin embargo, hay que contar con la importante
inversion que supone la instalacion de los paneles.
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Telefonia

Irache aconseja revisar la contratacion
telefénica todos los ainos

El 76% de los consumidores se
queja de que las companias no
informan de sus condiciones

Irache aconseja revisar las condiciones
de contratacion del servicio telefénico y
de internet todos los anos. De hecho, el
76% de los consumidores se queja de
gue las companias no informan suficien-
temente sobre los términos del servicio.

Las principales operadoras telefonicas,
que copan buena parte del mercado, lle-
van varios afios subiendo unilateral-
mente sus tarifas. Los Ultimos encareci-
mientos se han comenzado a aplicar este
mismo verano, y supondran a algunos
clientes tener que pagar 24 o 36 euros
mas al afo. Se han visto especialmente
afectados por estos encarecimientos los
clientes de los paquetes convergentes,
gue agrupan telefonia fija y mévil, inter-
net y television. Pero en algunos casos
también ha afectado a los precios de li-
neas moviles contratadas de forma inde-
pendiente, por ejemplo.

Subidas unilaterales

Algunas operadoras han argumentado
estas subidas por supuestas mejoras de
los servicios, como el aumento en la ve-
locidad de internet o una mejora en la
utilizacion del servicio de television; otras
solo lo han justificado en las mejoras que
han tenido que realizar para adaptarse al
desarrollo de la tecnologia 5G.

El Real Decreto 899/2009, que recoge la
Carta de derechos del usuario de servi-
cios de comunicaciones, sefala que los
operadores deben notificar al usuario fi-
nal las modificaciones contractuales
“con una antelacién minima de un
mes”. Ademas, deberan informar expre-

4.000 consultas y

Irache recibi® en los primeros cinco
meses del aflo mas de 4.000 consultas
y reclamaciones sobre temas de tele-
fonfa. Buena parte de los conflictos
vienen por desacuerdos en las condi-
ciones contratadas, por lo que Irache
recomienda a los consumidores que,
antes de cambiar de operadora, pidan
las condiciones por escrito y las estu-
dien detenidamente.

Entre las quejas mas habituales que se
han recibido estan los cobros de pena-
lizaciones al cambiar de compafia, en
muchas ocasiones no justificadas. Hay
que recordar que estas clausulas de
permanencia deben ser expresamente
aceptadas por el consumidor al
contratar y el importe cobrado debe
ser proporcional al tiempo que quede
por cumplir.

La falta de contrato escrito (muchos lo
hicieron telefonicamente) hace que el

samente en la notificacion del derecho
del cliente a resolver anticipadamente el
contrato “sin penalizacion alguna”. Hay
que tener en cuenta que, si el cliente no
se cambia a otro contrato antes de que
entren en vigor las nuevas condiciones,
se entendera que las acepta y las comen-
zaran a aplicar.

Sin penalizacién

Las compafias se han agarrado a esta
normativa para, como se ha sefialado,
aplicar en los Ultimos afios subidas conti-
nuas a los precios que habian pactado en
un primer momento con el consumidor.
Esto ha hecho que se genere una situa-
cién muy injusta e incomprensible para
muchos consumidores, que ven como se
encarece el servicio sin que tengan gran
margen de maniobra.

Ante una subida unilateral, si el consumi-
dor decide cambiar de compafia, no ten-
drd que satisfacer penalizacién alguna,
pero si que tendra que devolver los equi-
pos (si asi se pacté en el contrato), y, si
adquirié un terminal a plazos, tendra que
terminar de pagarlo.

Las companias deben
comunicar las subidas
y dar al menos un mes
para que el
consumidor se vaya sin
cobrarle permanencia

EN LA FACTURA

Algunas compafias comunican estas subidas de precio a través de la fac-
tura, en letra pequefia, que en muchos casos ha pasado desapercibido
para los clientes. Mas aun si tienen contratada la facturaciéon electrénica

y no suelen consultar los recibos.

La Carta de derechos del usuario senala que solo se pueden modificar los
contratos “por los motivos validos expresamente previstos en el contra-
to"”. Sin embargo, los motivos que muestran las principales operadoras en

sus condiciones no siempre son muy concretos.

En este contexto, Irache recomienda a los consumidores que periddica-
mente o al menos de forma anual revisen sus facturas y comprueben que
los precios se adecuan a ellas o si, por el contrario, les han aplicado algun
encarecimiento respecto a los precios pactados al contratar. Si es asi, la

compania debera demostrar que notifico la subida.

reclamaciones en los cinco primeros meses del aino

Es importante solicitar las condiciones por escrito

consumidor no sepa si tiene perma-
nencia o no. Cuando le cobran 200
euros por este concepto, tiene que
pedir la grabacién telefonica de su
contratacion. La dificultad de esta
gestién hace que muchos consumi-
dores se resignen a perder un dinero
qgue, en muchos casos, les pertenecia.
Otras veces el problema viene de que
no han aplicado la penalizacién de
forma proporcionada y le han cargado
180 euros a falta de tres semanas para
cumplir el plazo y la penalizacién no
debia haber superado los 15 euros.

Anulo la permanencia

y me cobran la instalacién

Otros de los problemas que mas se han
repetido en estos meses son los pagos al
anular, en este caso, los cambios de
compafia. Al poco de aceptar el cambio,

el consumidor recibe una llamada de su
actual operadora que le hace una
contraoferta para que se quede. El
cliente acepta, anula la portabilidad,
pero en este plazo la compaiia a la que
pensaba ir ya le habia instalado el ca-
bleado, router u otros aparatos. Al can-
celarlo, le facturan mas de cien euros por
la instalacion. Antes de permitir este tra-
bajo, conviene que el consumidor esté
seguro de que va a continuar con el
cambio de operadora. Otro problema
anadido en estas situaciones es que, si el
consumidor no devuelve los aparatos,
también pueden acabar cobrandoselos.

Junto a ello, también se han dado pro-
blemas por servicios de pago a terceros,
cobros por servicios residuales y quejas
por interrupciones del servicio, falta de
cobertura o de velocidad en internet.




Nuestros casos
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La bici estatica no funcionay
le ofrecen otras tres
estropeadas

Una persona compré a través de internet
una cinta de correr para su casa. Cuando
llegd y comenzd a probarla, ya habia
algun aspecto que no funcionaba del
todo bien. Meses después la cinta se
pard. Llamaron a la empresa para comu-
nicarlo y semanas mas tarde se la llevaron
de casa para repararla.

Se la entregaron de nuevo, supues-
tamente reparada. Al observarla, en un
primer momento pensaron que le falta-
ban piezas, pero finalmente se dieron
cuenta de que era otra maquina porque
comprobaron que el nimero de serie no
coincidia. Lo comunicaron, desde la emp-
resa se la retiraron y les llevaron una
tercera, que también estaba averiada y
tampoco era la inicial. Como no les de-
volvieron el dinero, intentaron un nuevo
cambio, pero ni la recogieron de la
puerta de casa porque vieron que estaba
usada y mal embalada. Acudieron a Ira-
che, desde donde se reclamo el reembol-
so del coste de la bicicleta estatica, que
fue realizado a los pocos dias.
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En lugar de un mes gratis le
reclaman mas de 2.000 euros

Una persona tenia contratada una tarifa
plana de luz, con un consumo maximo de
20.000 kW/h al afio y por la que pagaba
78 euros al mes. Si no excedia el consu-
mo pactado, le regalaban un mes gratis
al afio siguiente; si lo sobrepasaba, le co-
braban un recargo en la factura.

En el primer afo no se pasé del consumo
acordado asi que le dieron un mes gratis.
Sin embargo, al mes siguiente le llegd
una factura de mas de 2.000 euros.
Como no la pagdé al ver que no tenia
ningun sentido, le comenzaron a llegar
cartas en las que exigian el pago.
Ademas, en la factura ponia “sin lectura”
a pesar de que le decian que habia sobre-
pasado el consumo. Tras varias cartas y
ya harta, acudié a Irache, desde donde se
expuso la situacion y se reclamé la in-
mediata anulacion de la deuda. En
respuesta, la comercializadora reconocié
que se trataba de wun error, pidid
disculpas y, anulando la deuda, admi-
tieron que la situaciéon de la clienta esta-
ba regularizada.

“Me sorprende que, por
un problema de cuatro
duros, no se molesten

mas en solucionarlo”

El servicio de mantenimiento de Federico le

tuvo meses con la caldera estropeada y tuvo
gue recurrir a una empresa independiente

Seg;'in Federico,

e‘llg oblema -
radica en que
inistradoras

FEDERICO, CON LA ELECTROVALVULA QUE FINALMENTE SE PUDO REPONER

Federico se dio cuenta de que parte de su casa no se calentaba por lo que llamé
al servicio de mantenimiento que tenfa contratado con su compafia suminis-
tradora de gas. Acudié “muy rapido” un técnico, la inspecciond y le dijo que le
llamaria. Como no sabia nada, a los dos dias llamé y le dijeron que el problema
era que una electrovalvula estaba estropeada pero que la pieza estaba “descatalo-
gada”. Federico pregunt6 qué podian hacer, pero no le dieron ninguna solucion
en firme y le dijeron que ya le dirian algo.

Comenzo a llamar a la compafifa, pero las respuestas siempre eran en parecidos
términos: “las personas que cogian el teléfono eran muy amables pero no me da-
ban ninguna solucién”. Tras varios meses sin arreglar la caldera, Federico decidié
acudir a otra empresa de reparacion. Esta sustituyd la electrovalvula por otra igual
y el problema se solucioné de inmediato.

Federico se muestra muy critico con el servicio de mantenimiento de su compafiia
de gas: “En primer lugar, me podian cambiar por otra que hiciese la misma
funcion; en segundo, era mentira que estuviese descatalogada, como comprobé
yo mismo en internet y como se demostré también cuando actué la empresa de
reparacion independiente”.

Federico se dio de baja del servicio de mantenimiento y, entonces si, al dia siguien-
te le llamaron de control de calidad para ver qué habia pasado. Por otro lado,
acudio a Irache, desde donde se consiguié que la empresa de gas le devolviese
139 euros del coste de la reparacion (no abonaron el trabajo integro porque en el
servicio de mantenimiento solo cubria los 50 primeros euros en material).

Federico se muestra “muy descontento” con el servicio de mantenimiento. En su
opinién, el problema es que las grandes empresas de luz y gas subcontratan otras
pequenas para sus servicios adicionales y en ocasiones estas Ultimas no ofrecen un
servicio de calidad. “Yo dije que también les engafiaban a ellos al hacer un servicio
deficiente por el que cobraban. Ademas, me sorprende que por un problema que
les va a costar cuatro duros y en el que ven que el consumidor ha llamado diez veces
y no se va a rendir, no se molesten més en solucionarlo”, manifiesta Federico.

Cree que esta actitud de desentenderse muestra “dejadez” y aconseja a los con-
sumidores que cuando contraten estos servicios “lean la letra pequefa vy, si se
incumple el contrato, que reclamen”.

Le llega una alarma que
nunca ha pedido

Una persona mayor y con problemas de
salud recibi¢ una llamada telefénica en la
gue se le ofrecia una serie de productos re-
lacionados con la seguridad del hogar. Esta
persona no acepto las ofertas y se despidié
educadamente. Dias después, llamaron a
la puerta y un mensajero entregd un
paquete con varios articulos, entre los que
habfa, por ejemplo, un kit de alarma y un
detector de humo. Dias después el consu-
midor vio que le habian cogido mas de 400
euros de su cuenta bancaria bajo un
concepto que él no entendia pero que te-
nia que ver con el paguete entregado.

El afectado acudio a un asesor, quien se
dirigié a la empresa y, salvo que esta de-
mostrase con algun documento firmado o
alguna grabacién que habia un consenti-
miento de la compra por parte del consu-
midor, exigié el reintegro del dinero
cargado y que la empresa enviase a
alguien a recoger los productos que el
consumidor ni habfa pedido ni habia utili-
zado. Tras dos meses sin respuesta, se
hizo una nueva reclamacién en la que se
advirtié que, si no habia respuesta, se de-
fenderian los derechos del afectado por
otros cauces legales. Sin mayor demora, la
empresa se disculpo, recogié los produc-
tos y devolvié el dinero cobrado.

Tras video peritaje, le ofrecen
mil euros de menos

Hubo un fuego en casa de una personay,
a consecuencia de ello, se quemo la
campana extractora de la cocina, un arma-
rio y parte del techo. Dio parte al seguro de
casa Yy un perito hizo un video peritaje, de
forma telematica. Tras el estudio, el perito
le comunicoé que la péliza cubria el siniestro
y que se pondrian en contacto con ella. A
los dias, la compania ingresé un importe
que era muy inferior al coste que costaba
solo la parte de limpieza y pintura.

Tras reclamar por la oferta de indemni-
zacién, en una primera respuesta la
compafia dijo que la valoracion era co-
rrecta, pero se ofrecié a pagar los doscien-
tos euros de diferencia. Sin embargo,
desde Irache se insisti6 en que aun queda-
ban por costear otros elementos que ha-
bia que reparar, como la campana extrac-
tora, el armario o la puerta, para lo que
ofrecié un presupuesto completo de to-
dos trabajos de reparacion. Finalmente, la
compaiia accedié a pagar la diferencia
respecto a su primera oferta, una di-
ferencia que rondaba los mil euros.
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En casa

El 68% de los
consumidores
valora la
eficiencia
energetica para
comprar un
electrodomeéstico

Es importante informarse de sus
beneficios y sus prestaciones

El 68% de los consumidores valora la califi-
cacion energética de un electrodomeéstico
antes de comprarlo. En un porcentaje muy
similar, el 71% conoce qué significa la cali-
ficacion energética de estos aparatos.

Por edades los que mas tienen en cuenta
este factor de eficiencia son los que tie-
nen entre 46 y 65 afos -79%- y los que
menos, los menores de 30 anos -48%-.
Por zonas, son los residentes en la Co-
marca de Pamplona los que en mayor
medida ponderan este criterio -73%-.

Un frigo puede ahorrar 89 euros al aho
La calificacion energética es una escala
que indica la eficiencia de un electrodo-
meéstico en el uso de la energia. También
informa, seguin los casos, sobre el consu-
mo de agua, la capacidad de almacena-
miento e incluso el ruido que genera, por
ejemplo. El menor gasto energético per-
mite un ahorro econémico.

Segun datos de la Federacion Espafiola
de Comerciantes de Electrodomésticos, si
un hogar cambiase todos sus electrodo-
meésticos viejos por otros de alta eficien-
Cia energética, podria ahorrar un 60% en
la factura de la luz; una lavadora puede

gastar 60 euros menos al afo; una seca-
dora, 130 euros; un lavavajillas eficiente,
ahorrar mas de 100 euros. Esta organiza-
cion estima un ahorro, en el mejor de lo
casos, de 500 euros al ano.

Siete grados de eficiencia

En marzo entraron en vigor los ultimos
cambios. El nuevo etiquetado elimina las
clases A+, A++ y A+++ y vuelve a una es-
caladela Aala @G, donde la clase A es la
de mayor eficiencia energética y la clase
G la menos eficiente. Se mantienen,
pues, siete grados diferentes de eficien-
Cia energética.

La saturacion de productos disponibles
en el mercado de clase A+, A++y A+++
ha sido uno de los factores para cam-
biar la metodologia para determinar el
etiquetado, que es mas exigente.
Puede que productos que antes tenian
calificacion A, ahora bajenalaBoala
C, por ejemplo.

Los pictogramas, en funcion de cada apa-
rato, también informaran sobre la duraciéon
de un programa, el consumo de agua, la
capacidad de carga, el centrifugado o el
ruido que emite el electrodoméstico.

Piezas de recambio hasta diez anos

El 1 de marzo entré en vigor un regla-
mento europeo sobre la obligacion de
ofrecer piezas para poder reparar los
electrodomésticos entre siete y diez afios
a partir de su compra. En esta linea, en
Espana ya se ha aprobado una modifica-
cion normativa que obligara a partir de
2022 a que haya "“un adecuado servicio
técnico, asi como de repuestos” en los
diez anos siguientes a la fecha en que el
producto se deje de fabricar.

Un cambio integral de
todos los
electrodomésticos a
madxima eficiencia podria
suponer un 60% menos
en la factura de luz

A partir de 2022,
tendrdn que darmos un
adecuado servicio técnico
hasta diez anos después
de que se deje de
fabricar el aparato

Esta modificacion pretender posibilitar el
derecho a reparar del consumidor y evitar
que, tiempo después de comprar el elec-
trodoméstico, cualquier averia suponga
en la practica tener que comprar otro
nuevo y desechar el averiado.

Mas consumidores que tiran menos alimentos

Cada vez son mas los consumidores navarros que llevan a cabo alguna practica
para no acabar tirando comida en casa: el 82% de las personas, segin una en-
cuesta encargada por Irache. El 48% de los encuestados afirma que reutiliza los
restos de comida y un 34% planifica las compras de alimentos para que no se
pierdan.

Por sexo, las mujeres reutilizan mas los restos que los hombres -54% frente a
41%-. Por edades, son los de entre 46 y 65 afios los que ponen mas empefo en
planificar las compras -41%- y los mayores de 65 afos los que en mayor propor-
cion reutilizan los restos de comida -54%-.

115.000 toneladas al afio en Navarra

Solo en Navarra mas de 115.000 toneladas de alimentos terminan cada afio en la
basura, segun estimaciones del Ministerio de Transicion Ecolégica. Un 42% de
estos alimentos se desperdician en los hogares.

Irache considera que esforzarnos por evitar el desperdicio alimentario es una acti-
tud necesaria. Aprovechar al maximo los recursos naturales es respetar el entorno
natural y colaborar con un modo de consumo mas sostenible. Ademas, no desper-
diciar comida es una practica de ética y justicia social. Por uUltimo, estas practicas
colaboran en la economia familiar al optimizar el gasto en la compra de comida.

El 86% de los navarros considera que pedir
comida a domicilio es una buena forma de
apoyar a bares y restaurantes

El 86% de los navarros considera que encargar comida a domicilio es una buena
forma de ayudar a los bares o restaurantes. Con la pandemia, el sector de la hoste-
leria ha sido uno de los méas afectados por las diferentes restricciones sanitarias.
Esta dificil situacién ha hecho que un buen nimero de establecimientos hayan cerra-
do. Otros estan sobreviviendo con los ingresos recaudados bajo los limites de nume-
ro de clientes y también con el servicio a domicilio que parte de ellos ofrecen.

Aumento pedidos a domicilio

Los servicios a domicilio han experimentado en Espafia un crecimiento del 66%. Ac-
tualmente el 50% de los consumidores pide comida a domicilio y 3 de cada 10 lo
hace de forma habitual, es decir, una vez por semana.

En algunas localidades de Navarra, con objeto de ayudar al bar del pueblo y evitar su
cierre, los vecinos se han puesto de acuerdo para hacer cada familia, como minimo,
un encargo de comida cada mes o cada dos meses.

La ciudadania navarra se muestra sensible con las dificultades de la hosteleria: este
sector sigue siendo uno de los mejor valorados, con una puntuacién de 6,8 sobre 10.




Salud
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Campana para promover el
bienestar emocional en Navarra

Irache y el Colegio
de Psicologia de
Navarra han
aunado sus fuerzas
para llevar
adelante el
proyecto

Los expertos sefalan que existen tres
problemas derivados de la pandemia: el
de la salud, que ha afectado a miles de
personas en Navarra y en general a toda
la poblacion; el de las consecuencias
economicas, que afecta a muchas em-
presas y a sus trabajadores; y el de los
efectos emocionales y en la salud men-
tal de la poblacion.

En los ultimos meses, especialmente
desde la llegada de la pandemia, hemos
visto “con preocupacion” en lIrache
como buena parte de nuestros asocia-
dos, mas alla de la consulta que les traia
a nuestras oficinas, mostraban un esta-
do de cierta ansiedad, angustia o preo-
cupacion, generalmente acompafiados
de estados de animo muy bajos.

Una encuesta que hemos encargado
muestra que el 10% de la ciudadania
considera preocupante la situacién de la
salud mental de los/as consumidores na-
varros, una inquietud que, por cierto,
aumenta hasta un 21% entre los j6-
venes. En verano conocfamos que la Red
de Salud Mental de Navarra ha atendido
en el primer semestre de este afio a un
total de 2.783 pacientes menores de 30
afos en primera consulta, un 20,4%
mas que en el mismo periodo de 2019.

Segun los ultimos datos de Sanidad, los
problemas de salud mental afectan al
10,8% de los espafioles y, segun la Or-
ganizaciéon Mundial de la Salud, al 9%
de la poblacién mundial.

Promover el bienestar

Esta asociacion de consumidores esta
especializada en la formacion y defen-
sa de los derechos de los consumi-
dores y entre sus objetivos fundacio-
nales se encuentra promover el
bienestar y la salud de los ciudadanos.
Por ello, participamos en consejos de
salud o hemos participado en progra-
mas para promocionar habitos de vida
saludables, por ejemplo.

En este tiempo, desde el Colegio de Psi-
cologia de Navarra se pusieron en
contacto con nosotros para tratar distin-
tos temas. En estas conversaciones, de-
tectamos una preocupacion compartida
por el desgaste del bienestar emocional
de la poblaciéon y coincidimos en la ne-
cesidad de colaborar y trabajar juntos en
esta cuestion.

MANUEL ARIZCUN, PRESIDENTE DE IRACHE, Y ROSA RAMOS, DECANA DEL COLEGIO DE PSICOLOGIA

57.000 tripticos, 16 charlas

Fruto de esta colaboracién, de la implica-
cion del departamento de Salud y de 74
ayuntamientos de Navarra, hemos podi-
do llevar a cabo algunas iniciativas que
tienen el objetivo de promover el bienes-

tar emocional y mental de los ciudada-
nos. Entre ellas, hemos editado 57.000
tripticos que se van a repartir de forma
gratuita con pautas para cuidar el bienes-
tar emocional, situaciones a las que pres-
tar atenciéon o guifas p ara buscar ayuda.

‘BOOM’ EN LA DEMANDA DE
ATENCION PSICOLOGICA

Rosa Ramos, decana del Colegio de Psicologia de Navarra, destaca el im-
pacto emocional que ha supuesto la pandemia. Desde que llegd, se ha
experimentado un “boom” en la demanda de atencion, dado el “coste
emocional significativo” que ha tenido en buena parte de la poblacion.

Por ello, subraya la importancia de “acercar qué es la ayuda profesional
psicolégica y cudndo conviene buscarla”. En este sentido, ha querido su-
brayar la singularidad de cada persona, sus caracteristicas individuales.

Anade igualmente que incluso el impacto “es diferente por edades”. Por
ejemplo, durante la pasada primavera ha crecido la demanda por parte de
personas mayores, “en situaciones de soledad”, o cdmo también en otro
tiempo ha sido significativo el impacto en poblacién joven, con un aumento
de los indices de autolesiones o de trastornos alimentario, una poblacion
que “ha acusado especialmente la limitacion de la dimension ladica”.

Ramos ha considerado importante distinguir entre las reacciones mas ha-
bituales y otras que pueden requerir ayuda profesional. En este punto ha
querido resaltar la importancia de evitar el intrusismo profesional. Ha
precisado que solo los profesionales titulados y colegiados son los que
estan preparados para ayudar de verdad a las personas, frente a la exis-
tencia de ofertas fraudulentas, especialmente a través de internet.

Mas alla de la ayuda profesional, ha querido sefialar que algunas pautas
muy basicas pueden ayudar al bienestar emocional. Asi, ha hablado de
la importancia de que los mayores mantengan el contacto con familiares
y amigos, retomen sus actividades o compartan sus preocupaciones y
emociones; que los jovenes expresen sus sentimientos, den prioridad a
las relaciones presenciales frente a las telematicas; o que en las familias
se ayude a los hijos a expresar sus sentimientos, se impulse las relaciones
con otros nifos o se dosifique la exposicién a pantallas.

Mas alla de las pautas, la decana confia en que “la recuperacién progresiva
de actividades comunes, lugares de encuentro y de interaccién social ayu-
den a una mejora en el bienestar emocional y mental de los ciudadanos”.

En esta misma linea, vamos a realizar
ocho charlas en Pamplona y otras tantas
en distintas localidades navarras, donde
profesionales de psicologia expertas en
salud mental van acercar esta cuestion a
la ciudadania. Estas charlas van a buscar
mostrar el bienestar emocional como
algo que a todos nos afecta y en el que
podemos hacer cosas para ayudarnos a
nosotros mismos. Seran charlas proacti-
vas, en las que se buscara la cercania el
didlogo con los asistentes.

Obijetivos del proyecto
¢ Qué buscamos con este proyecto?
Fundamentalmente cuatro objetivos:

- Acercar el concepto de salud mental a
la ciudadania y normalizarlo.

- Ofrecer pautas sencillas que ayuden a
mantener el bienestar emocional a la
ciudadania.

- Ayudar a detectar cuando se necesita
ayuda exterior de profesionales.

- Facilitar los medios y el acceso para ac-
ceder a esta ayuda.

Este proyecto “llena de ilusién” a Irache,
en palabras de su presidente, Manuel
Arizcun, ya que desde la Asociacién se
entiende que puede ser muy beneficioso
para la salud de toda la ciudadanfa na-
varra: puede ayudar a personas mayores
que han podido vivir con mayor angustia
y a veces en soledad este tiempo de pan-
demia; a jovenes que han visto limitadas
sus posibilidades de desarrollo vital; a
cualquier persona que ha visto con an-
gustia el sufrimiento o fallecimiento de
familiares o seres queridos; o a cualquier
ciudadano.

Manuel Arizcun,
residente de Irache,
a informado del

reparto de 57.000

tripticos y de la

realizacion de 16

charlas por parte de

expertos en bienestar
emocional

Rosa Ramos, decana
del Colegio de
Psicologia, ha
subrayado la
importancia, mayor
tras la pandemia, de
acercar la ayuda
profesional a las
personas
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Salud

“La pandemia nos ha puesto a todos en el
mismo sitio y ha generalizado la necesidad
de combatir el malestar que sufrimos”

Las psicélogas Cristina
Larrayoz y Jeannette
Ruiz creen que la idea de
bienestar emocional ha
ganado protagonismo

Cristina Larrdyoz Pérez, psicdloga sanitaria li-
cenciada por Deusto, y Jeannette Ruiz Goi-
kotxeta, psicologa clinica licenciada por la
UNED, forman parte de la Comision contra el
intrusismo y por la buena praxis del Colegio Ofi-
cial de Psicologia de Navarra y responden las
preguntas de Irache sobre la salud emocional.

¢Creen que la salud mental comienza a ser
un concepto mas aceptado por la sociedad?
C.L. Nos gusta mas hablar de equilibrio o bie-
nestar emocional. En cualquier caso, si en las
personas mayores sigue siendo bastante tabu,
en los més jovenes el concepto es mas cerca-
no, no lo ven tan extrano y el psicélogo se ve
con mas normalidad. Y la pandemia ha contri-
buido a esta normalizacion.

J.R. Si, es asi, pero ya antes de la pandemia la
gente empez6 a entender que no hay que te-
ner un trastorno para acudir a un psicélogo.

¢Como ha afectado la pandemia a las per-
sonas en su bienestar emocional?

C.L. Ya antes del Covid el 40% de las consul-
tas en el médico de cabecera tenian que ver
con cuestiones psicoldgicas y emocionales. La
pandemia nos ha puesto a todos en el mismo
sitio, en cierto sentido, y ha generalizado méas
la necesidad de combatir el malestar que sufri-
mos ante una situacion excepcional y a acudir
a un profesional para que nos ayude. Y ha
acelerado procesos: el que tenia problemas de
pareja, se han agudizado...

J.R. La pandemia ha sido algo traumético, por
inesperado y general, no estdbamos prepara-
dos. A gente vulnerable le ha acabado de hun-
dir. Y otras personas han sentido que necesita-
ban ayudar para tolerar las dificultades.

C.L. Han sido especialmente duros los confi-
namientos particulares, posteriores al primero
y general para todos. Estar confinado cuando
el resto hacia vida normal ha resultado muy
dificil, asi como la situacién sostenida de no
poder relacionarnos socialmente, ir al trabajo,
las limitaciones... El desgaste y la incerti-
dumbre han afectado mucho.

J.R. Si, en el confinamiento primero habia una
expectativa de que iba a acabar. Aunque fue
una situacion realmente complicada y durisi-
ma para mucha gente, hubo algunas perso-
nas que me dijeron que les vino bien, para pa-
rar de la voragine en la que vivimos... Pero
luego llegan situaciones de estrés mantenidas,
con pautas cambiantes. .. que al final desgas-
tan tu salud y tu equilibrio.

¢Han visto diferencias entre mayores y
mas jovenes?

C.L. Los mayores han sido los méas vulnerables
y se les ha apartado, por lo que han vivido mu-
chisima soledad y muchisimo miedo. Aun ve-
mos a muchos por la calle con mascarilla. La
falta de contacto con nietos o hijos también
les ha pasado factura.

J.R. En cuanto a los jévenes, mas bien adoles-
centes, si parece gque han sufrido especial-

Colegin Oficial de
Paicnlegin de Navarra

Nafarroako Psikologiaren
Eilurgs CHizlala

CRISTINA LARRAYOZ Y JEANNETTE RUIZ, PSICOLOGAS

mente. De hecho, han aumentado notable-
mente los intentos de suicidio y las autole-
siones. Se les han limitado las relaciones so-
ciales, que son fundamentales en esta etapa de
la vida. Ademas, creo que se les ha tratado in-
justamente: se ha publicitado mucho cuando
han incumplido las normas y no ha aparecido
tanto cuando lo hacian los de cuarenta afios.
C.L. Es verdad que hay un alto nimero de
adolescentes que ha acudido a ayuda profe-
sional. Creo que tiene que ver con que aun no
tienen las herramientas para hacer frente a
una situacién como la que hemos vivido y no-
sotros podemos ayudarles.

En esta pandemia, ¢la gente ha sabido
buscar ayuda?

J.R. La gente ha acudido a su médico de cabe-
cera, que es lo que hay que hacer. Pero ha ha-
bido una saturacion del sistema de salud men-

tal. Y mucha gente ha buscado recursos alter-
nativos; algunos adecuados, profesionales o
recursos personales; pero otros han acudido a
ofertas de gente sin preparacion, que en oca-
siones han sido incluso daninas para la salud
emocional.

C.L. Si, en esta crisis han proliferado personas
que, sin estar cualificadas, ofertan servicios de
ayuda, fundamentalmente a través de inter-
net, que, con un mensaje atractivo, de solu-
ciones rapidas, prometen hacerte sentir mejor
y embaucan muy bien, especialmente a las
personas mas vulnerables. Y usan palabras en-
ganosas que suenan a cientificas o a profesio-
nales como “terapeuta”, que la gente en-
tiende como psicologo pero no es asf
necesariamente. Un psicologo tiene que tener
esta titulacion universitaria, estar colegiado y
ser sanitario. Las férmulas rapidas y faciles de-
ben dar lugar a sospecha.

COMO DETECTAR, COMO PREVENIR

¢Qué me puede “avisar’ de que puedo necesitar ayuda profesional?

J.R. Si la intensidad, frecuencia y duracién de las emociones desagradables es
alta, si éstas interfieren en tus actividades cotidianas, si tienes problemas con
el sueiio, si interfieren en tus relaciones sociales y familiares, si tienes tendencia
a consumir sustancias para aliviar tus problemas, si tienes pensamientos de de-
sesperanza ante la situacion o si tu animo se ha alterado y no tienes fuerzas
para hacer frente a tus obligaciones.

¢Qué pautas generales pueden ayudar al bienestar emocional?

C.L. Mantener la esperanza, ser optimistas, fijarnos mas en lo que si podemos
hacer que en lo que no podemos, tener una actitud proactiva, tolerar y apren-
der a convivir con las emociones “negativas” moderadas, el sentido del humor,
las relaciones afectivas y solidarias y tener una actitud positiva con nosotros/as
mismos/as. Se trata de usar las capacidades que uno mismo tiene, a lo que po-
demos ayudar los profesionales.

J.R. Si, destacaria la resiliencia, la capacidad para superar la adversidad por ti
mismo, y la capacidad de sacar aspectos positivos de situaciones de dificultad.
Ojo, eso no quiere decir que no haya que pasarlo mal, a veces un cierto males-
tar es la reaccion mas adecuada a una situacion dificil o dolorosa. Lo que pasa
es que antes de la pandemia viviamos en una sociedad muy comoda y con baja
tolerancia al dolor. El grado de intensidad, frecuencia y duraciéon de este ma-
lestar nos dira si nos conviene buscar ayuda.

¢Qué nos ha podido ensefar la pandemia?

C.L. Subrayaria que nos ha hecho darnos cuenta de que somos vulnerables.
J.R. Antes parecia que cosas asi pasaban en paises lejanos de Africa o América
pero que no podia pasar en el primer mundo. Por otro lado, se han polarizado
actitudes: gente que se han vuelto mas solidarias y preocupadas por el bien
comun y personas que se han vuelto mas individualistas mirando de forma ex-
clusiva por su bienestar.

C.L. También podemos destacar la mayor relevancia y presencia de la salud
emocional. Ha comenzado a aparecer en el discurso publico, en deportistas...

“Lo peligroso
es sustituir el
encuentro real por
el contacto online”

Internet, las redes sociales, ;pueden
llegar a ser un problema?

C.L. El avance técnico es maravilloso vy,
por ejemplo, en tiempos de confina-
miento internet y las redes sociales nos
ha permitido comunicarnos. Lo peligro-
so es que sustituyamos el encuentro fisi-
ca, real, por el contacto online. Muchas
relaciones se estan haciendo de forma
telematica. Puede estar bien en una cier-
ta medida, pero no pueden sustituir a la
presencia y el contacto directo con otra
persona. Somos seres sociales y necesi-
tamos al resto casi para sobrevivir.

J.R. El tema es usar bien la tecnologia. Si
que hay gente que la esta sustituyendo
por el contacto directo y real. Tener un
amigo en Facebook no es tener un ami-
go de verdad. Parece que la autoestima
se mide en funcion de los “megustas”
gue me han hecho y pongo las fotos en
las que salgo mas mona. Eso no es ver-
dad, pero va quedando.

i{Hay automedicacion, abusamos de
ella?

JR. No veo automedicacion, pero si a
veces un consumo excesivo. Hay datos
que Espafia es de los paises con mas
consumo de pastillas para dormir.

C.L. La saturacion del sistema hace que a
veces, ante el tiempo que hay que espe-
rar para ser atendido por un psicélogo,
se eche mano del psicofarmaco para,
aunque sea, paliar el dolor o el malestar.

¢Hace falta una mayor “educacién
psicolégica”?

C.L. Sin lugar a dudas. En las escuelas
tendria que haber una asignatura de
educaciéon emocional, no entendemos
nuestras emociones, no sabemos qué
nos pasa.

“La saturacion del
sistema ha hecho buscar
TeCursos alternati-vos,
algunos de gente sin
preparacion, incluso
daninas para la salud
emocional”

“Un cierto malestar
puede ser la reaccion
mds adecuada a una
situacion dificil;
viviamos en una
sociedad con baja
tolerancia al malestar”
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1.800 consultas
sobre bonos
sociales

Los consumidores con necesidad conviene que
se asesoren para poder reducir sus facturas

Irache ha recibido el ultimo afo
mas de 1.800 consultas sobre bo-
nos sociales, fundamentalmente
el eléctrico. Esta modalidad, diri-
gida a familias numerosas, pen-
sionistas U hogares con menores
ingresos, y ahora también a per-
sonas afectadas por las conse-
cuencias econdémicas o laborales
de la pandemia, supone un des-
cuento en el recibo de la luz.

Este bono supone un 25% de
reduccién sobre la tarifa regula-
da (potencia y consumo), si bien
puede llegar hasta el 40% o in-
cluso hasta el 50% en los
consumidores mas vulnerables.
Para acceder al bono social hay
que tener unos ingresos limita-
dos, debe tratarse de la vivienda

habitual del titular y el suminis-
tro debe estar contratado en la
tarifa regulada (Precio Volunta-
rio al Pequefo Consumidor).

Cualquier hogar que cumpla los
requisitos puede solicitar el
bono social en cualquier mo-
mento. Si cumple las condi-
ciones, se le debera aplicar. Una
vez contratado el bono social, el
consumidor debe solicitar su re-
novacion cada dos anos, con
quince dias de antelacion -ex-
cepto las familias numerosas-.

Aunque en ocasiones la aplica-
cion del bono se consigue de
forma 4&gil, en otras ocasiones
surgen dificultades. Estas son al-
gunas de ellas:

¢ Solicitud de documenta-
cién. La comercializadora
vuelve a solicitar nuevamente
toda la documentacion que
ya habfa aportado anterior-
mente el consumidor.

e Empadronamiento. En el
domicilio hay mas personas
empadronadas de las que vi-
ven realmente.

e El titular es el propietario.
En algunos pisos de alquiler el
titular del suministro de luz
sigue siendo el propietario,
aunque la factura la pague el
inquilino.

¢ Ingresos no actualizados.
Hay quien se queja de que,

Continuan las ofertas de
creditos a intereses

abusivos

Muchos jueces estan obligando
a devolver el pago de intereses

Irache denuncia que algunas
entidades siguen ofreciendo
créditos a intereses abusivos.
Pese a que los jueces ya han
anulado en reiteradas ocasio-
nes algunos productos por sus
excesivos intereses, que Su-
peraban el 25%, estos se si-
guen comercializando. Este
tipo de productos suponen un
claro riesgo de endeudamiento
para los consumidores.

Hay numerosas sentencias que
han dado por nulos algunos
créditos bancarios que presen-
taban unos intereses excesivos

para los consumidores, con
intereses, por ejemplo, del
27%. Antes, ya muchos

juzgados de toda Espafia ha-
bian ido anulando los intereses
de estos productos.

A pesar del dictamen de los
jueces, las entidades siguen co-
mercializando productos a unos
intereses desproporcionados. Un
estudio de Irache ha detectado

que se ofrecen productos con
intereses anuales que pueden
llegar al 418%: esto quiere decir
que el consumidor deberia de-
volver al cabo del afio cuatro
veces el dinero que se le presto.

Casi inmediatos y

con pocos requisitos

Es cierto que algunos de estos
préstamos son importes bajos,
de menos de 500 euros, y que el
plazo de devolucion es de solo
unos meses. Ademas, las enti-
dades afirman que los conceden
casi de forma casi inmediata -en
24 0 48 horas o incluso en 15
minutos- y practicamente sin
requisitos. Incluso algunas enti-
dades, como estrategia co-
mercial, ofrecen un primer cré-
dito a un interés minimo, pero,
a partir de ahi, cuantos mas cré-
ditos vaya pidiendo el consumi-
dor, més subira el interés.

En otras ocasiones se trata de
créditos de miles de euros, con
varios afos para devolverlos y

en los que sf se pide alguna ga-
rantia, pero en los que los
intereses siguen siendo muy
altos, del 35%, 81% o 95%,
por poner solo unos ejemplos.

Muchos de estos créditos son de
la modalidad ‘revolving’, con un
funcionamiento muy complicado
que no se explica con la suficiente
transparencia. De hecho, la falta
de claridad de la entidad al
informar de los altos intereses es
un elemento comun en la co-
mercializacion de estos produc-
tos, sean o no ‘revolving’.

al basarse los ingresos fami-
liares en la ultima declara-
cion de la renta, en realidad
se tiene en cuenta una situa-
cibn econdbmica anterior,
cuando la actual puede ser
muy diferente.

En funcion de la
vulnerabilidad, puede
suponer reducir de
un 25% a un 50%

la tarifa regulada

Asegurarse de las
condiciones de
cancelacion al viajar

Algunas ofertas permiten anular sin
coste; también esta la posibilidad
de contratar un seguro

Las diversas situaciones que se
han dado a raiz de la pandemia
han hecho que algunos viajes se
hayan tenido que anular, por
contraer el virus, por el cambio de
restricciones en el destino o por
cualquier otra circunstancia. Por
ello, en estos tiempos es muy
conveniente cerciorarse de si la
reserva ofrece una cancelacion
gratuita y con qué antelacion. En
ocasiones, esta posibilidad puede
elevar ligeramente el precio, pero
supone una importante garantia
y aporta tranquilidad ante una si-
tuacion inesperada, mas alla de
que la legislacion permita la de-
volucion del dinero.

Si su reserva no ofrece esta posi-
bilidad de cancelacion anticipada,
explore la posibilidad de contratar
un seguro. Eso si, antes de suscri-
bir cualquier péliza, conviene leer
detenidamente sus condiciones.
De no hacerlo, puede pasar,
como ha sido el caso de algunos
socios, que contrate un seguro de
viaje que tenga excluidas las

cancelaciones por pandemia, de
tal manera que, si doy positivo en
Covid o soy un contacto estrecho,
la aseguradora no quiera hacerse
cargo.

“Garantias covid”

Hay que ser cuidadoso igual-
mente con las “garantias co-
vid” que ofrecen algunos via-
jes. Antes de contratar,
debemos conocer qué significa
este servicio afadido que pub-
licitan. En ocasiones, no asegu-
ran la devolucion del dinero en
caso de cancelacion si no solo
bonos de viaje para canjearlos
en un tiempo. Otras veces, solo
se ofrecen en ciertas condicio-
nes o supuestos.

Si no se ha contratado un segu-
ro o la posibilidad de cance-
lacion  gratuita, las con-
secuencias de que el
consumidor anule el viaje de-
penden de la naturaleza del
contrato y de las condiciones
de contratacion.
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Banca

Europa abre la via para
que 4.000 navarros
puedan reclamar su
clausula suelo

Desde Luxemburgo ya se senal6 que los
acuerdos con los bancos pueden ser abusivos

Europa, una vez mas Europa, ha
abierto la puerta para que unos
4.000 navarros puedan reclamar
su cladusula suelo, aunque tuvie-
sen un acuerdo con el banco
que les prohibia hacerlo. El Tri-
bunal de Justicia de la Union Eu-
ropea sefalé el afio pasado que
los acuerdos que anulan los sue-
los hipotecarios también pue-
den ser abusivos, al igual que la
propia clausula suelo. Este fallo
abre la puerta a que muchos
clientes -lrache representa a
doscientos- a pesar de haber fir-
mado pactos con los bancos,
puedan reclamar que les devuel-
van todo el dinero que les co-
braron de mas por la clausula
suelo inserta en sus hipotecas.

Con esta premisa, cada juez
tendra que determinar si el ban-
co inform6 bien al cliente, si
éste comprendia lo que firmaba
y tuvo capacidad de influir en
los términos del pacto.

El acuerdo puede ser abusivo
Por la clausula suelo siempre
debia pagar un minimo en su
cldusula, aunque el interés va-
riable en cada revision fuera me-
nor. Los clientes desconocian
esta clausula y la reclamaron
ante los tribunales. Finalmente,

desde Europa se sefiald que, si
no se habifa informado de forma
transparente, la clausula era
nula y el banco debia devolver
todo lo cobrado de mas. Pero
antes de esta primera sentencia
de Luxemburgo, muchos ban-
cos se preocuparon de que los
clientes renunciasen a su dere-
cho a reclamar, a cambio de
quitarles el suelo y cambiar los
tipos de interés de la hipoteca.
Ahora, el TJUE ha sefalado que
estos acuerdos también pueden
ser abusivos y, por tanto, no va-
ler. De ser asi, el consumidor po-
dra reclamar todo el dinero que
le cobraron de mas por el suelo
desde el inicio del préstamo.

Irache esta defendiendo a méas de
doscientas personas que firmaron
acuerdos de este tipo y que estan
a la espera de que los jueces se
pronuncien. En la mayor parte de
los casos, el banco dejaba de apli-
car el suelo y ofrecia otro interés
en la hipoteca a los consumidores
a cambio de que éstos renuncia-
sen a reclamar lo que les habian
cobrado de mas hasta entonces
por el suelo hipotecario.

Sin negociacion
En la mayor parte de los casos
gue lleva Irache el banco no fue

transparente y ofrecié un
acuerdo predispuesto, sin mar-
gen de negociacion y por el que
el consumidor renunciaba a re-
clamar sus derechos. Sin em-
bargo, no explicé adecuada-
mente  las  consecuencias
econdémicas y juridicas que
tenfa el acuerdo. De hecho,
buena parte de los clientes han
acudido a lIrache porque no
comprendian qué suponia el
pacto y desconocian que ya no
podian reclamar el dinero.

Los jueces ya estan anulando
algunos de estos acuerdos. Al-
gunos de estas sentencias dan
la razon a socios de lIrache,
que estan recuperando miles
de euros.

La mayor parte de los acuerdos
que han llegado a Irache se co-
mercializaron de forma similar,
con ofertas cerradas, sin la in-
formacion necesaria y sin que
los consumidores comprendie-
sen que estaban renunciando
a recuperar su dinero. Por ello,
confia en que los jueces, con el
aval del TJUE, permitan que los
clientes puedan recuperar el
dinero que pagaron de mas
por una clausula que se in-
cluyé de forma abusiva.

TREINTA CASOS EN EL SUPREMO

Pese a que Irache esta consiguiendo que los jueces le den la razén y
anulen buena parte de los acuerdos por ser abusivos, hay alguna en-
tidad que esta recurriendo estas sentencias y esta alargando aun mas
la espera del consumidor para poder recuperar su dinero.

Asi, Caja Rural tiene actualmente recur-
ridas en la Audiencia Provincial 95 sen-
tencias que habian ganado en primera
instancia los asociados por suelo hipote-
carios con acuerdos del banco. Incluso,
aun ganando en la Audiencia, esta enti-
dad esta recurriendo casos y los esta lle-
vando hasta el Supremo, con la consi-
guiente demora para el consumidor.
Actualmente hay 30 asociados en espe-
ra de que resuelva el Alto Tribunal.

La Asociacion
defiende a mas
de doscientos
afectados, que
estan a la
espera de
sentencia
definitiva

MAS DE 2.000 AFECTADOS POR LOS GASTOS HIPOTECARIOS YA HAN COBRADO

Mas de dos mil socios de Irache
a los que les cobraron los gas-
tos de constitucion de su pré-
stamo hipotecario ya los han
recuperado, lo que, en su
mayoria, ha supuesto que les
reingresen cantidades de entre
300y 750 euros.

Como es sabido, en diciembre
de 2015 el Tribunal Supremo
declaré como abusiva la clau-
sula que hacia recaer todos los
gastos derivados de las escritu-
ras del préstamo hipotecario
sobre el consumidor, una clau-
sula que hasta entonces practi-
camente todas las entidades
bancarias incluian en los
contratos una clausula que
hacia recaer sobre el consumi-

La jurisprudencia
marca la devolucion
integra de registro,
gestoria y tasacion y

la mitad de la notaria

dor todos los gastos derivados
de la hipoteca: la firma ante el
notario, la inscripcion en el re-
gistro de la propiedad, la ges-
torfa, el impuesto de Actos Juri-
dicos Documentados o la tasa-
cion del piso. Desde entonces,
Irache comenzd a reclamar a los
bancos la nulidad de esta clausula.
Poco a poco, la jurisprudencia ha
ido aclarando esta cuestion. Una
sentencia del Tribunal Supremo de
enero de este afo dictamind que
el pago integro de la tasacion del
inmueble corresponde al banco.

Con esta ultima decisiéon, los
consumidores tienen derecho
gue les devuelvan el pago inte-
gro del registro de la propie-
dad, la gestoria y la tasacion,
asi como a la mitad de los gas-
tos de notaria. Por su parte, al
consumidor corresponde pagar
(y por tanto, no lo puede recu-
perar) el Impuesto de Actos
Juridicos Documentados.

Algunas entidades acceden a pa-
gar por la via amistosa; otras no,
pero se estan allanando una vez
interpuesta la demanda y antes
de llegar a juicio; hay un tercer
grupo que esta prefiriendo re-
currir y alargar de esta forma el
proceso y demorar la devolucién
del dinero al consumidor.

bunal Supremo.

iniciativa propia.

Mas de 100.000
afectados en Navarra

Los afectados en Navarra por los gastos de constitucion del
préstamo hipotecarios podrian ser unos 100.000, segin una
estimacién de Irache. Hay que tener en cuenta que practica-
mente todas las hipotecas fir madas hasta el 2015 incluian
una clausula que hacia recaer todos los gastos sobre el
consumidor, cladusula que fue declarada abusiva por el Tri-

De esta manera, estas personas podrian reclamar la devolu-
ciéon de lo que les hicieron pagar por los conceptos de regis-
tro, gestorfa, tasacion y la mitad de los gastos notariales.
Eso si, para poder recuperar el dinero los consumidores de-
beran reclamarlo a la entidad ya que, hasta el momento, las
entidades no parecen dispuestas a devolver el dinero por
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ASOCIACION
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MUCHAS GRACIAS

“Irache” agradece la valoracion que le ofrecen los consumidores
navarros a la labor que desempefia en defensa de sus intereses.

VALORACION ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES DE NAVARRA

2021
Excelente 7%
Muy buena 25%
Buena 39%
Regular 9%
Mala 4%
No tengo opinion 18%

El 92% de la poblacién navarra que opina tiene una
valoracion positiva de las Asociaciones de Consumidores
¢Deben ser mas tenidas en cuenta por la Administracion?

2021
Si 95%
NO 5%
No sé 0%

¢Deben ser libres e independientes?

2021
Si 96%
NO 3%
No sé 1%

Encuesta Cies marzo 2021

Por otro lado es unanime la respuesta de que sus opiniones deben
ser tenidas mas en cuenta por la Administracion y que deben ser
libres e independientes de los poderes politicos y econdmicos.

—
@MJMW s W



La voz de Irache /13

Vivienda

Al

3%

de los
navarros
le gustaria

reformar
suU casa

Irache considera necesario
seguir fomentando

estas iniciativas

Al 23% de los navarros le gus-
tarfa reformar su vivienda,
segln sefiala una encuesta en-
cargada por Irache. De entre el-
los, mas de una tercera parte
quiere llevar a cabo una reforma
integral del inmueble; un 20%
desea cambiar la cocina; un
18% aspira a reformar el bano;
un 13% quiere modificar el sis-
tema de calefaccion de su casa;
a un 12% le gustaria llevar a
cabo alguna reforma para ahor-
rar energia; y un 7% mejoraria
el sistema de refrigeracion.

Irache considera que desde la
Administracion y el sector se
debe seguir fomentando estos
trabajos de rehabilitacion para ir
formando un patrimonio de vi-
vienda mas sostenible, habitable
y adaptado a las nuevas necesi-
dades de los ciudadanos.

Presupuesto detallado

Antes de comenzar una obra,
es aconsejable pedir varios pre-
supuestos, aunque sean aproxi-
mados, para poder comparar.

En este caso, conviene acordar
antes si me van a cobrar por
elaborarlo y cuanto, aunque
luego no se encargue el traba-
jo. Si ya ha elegido empresa,
esta debera entregarle un pre-
supuesto, ya detallado, que in-
dique exactamente las labores
a realizar y el coste que va a te-
ner cada una de ellas.

En principio, la empresa debe
comunicar cualquier imprevisto
que suponga un encarecimiento
del pago y el consumidor de-
beria aceptarlo para que lo pue-
dan cobrar. Sin embargo, no
son extrafios los encarecimien-
tos no justificados.

Fecha de conclusién

Es importante fijar en el contra-
to una fecha de inicio y de fina-
lizacion de las reformas. Es més,
es mejor concretar una penaliza-
cion por la demora que se pue-
da producir a la fecha fijada.
Esta es la mejor manera de evi-
tar los retrasos. Han acudido
personas a la Asociacién que,

Es fundamental exigir un
presupuesto escrito con
todos los gastos por
conceptos vy el precio total
que marque la factura final

seis meses después de lo previs-
to, seguian en su casa con el tra-
bajo a medias y otras, incluso,
que tuvieron que encargar el
trabajo a otra empresa porque
la encargada lo dejé sin concluir.

Para evitar malentendidos, lo
mejor es incluir en el contrato
descripciones y elementos grafi-

cos que plasmen el resultado fi-
nal encargado. Cuanto mas de-
tallada sea esta descripcion, mas
posibilidades habra de reclamar
posteriormente posibles incum-
plimientos. Conviene concretar
materiales, marcas, modelos o
piezas que se van a utilizar -y
gue deben estar incluidas en el
presupuesto-.

La mayor parte de los ciudadanos desconoce
las ayudas para rehabilitar

El 56% de los navarros desconoce las ayudas que puede pedir para rehabilitar su vivienda.
Los mayores de 46 aios estan mas informados sobre estas ayudas -el 49% las conocen- mien-
tras que los menores de 30 ailos no muestran el mismo interés -solo el 26% las conoce-.

Son continuas las consultas que se reciben en la Asociacion por parte de personas que buscan orien-
tacion sobre como afrontar obras de rehabilitacién en su vivienda. Estas consultas pueden deberse,
ademas de a las mencionadas ayudas o subvenciones, a mayorias necesarias para afrontar las obras
en el edificio vecinal o a problemas que han surgido durante la ejecucién de los trabajos.

Otra cuestion a tener en cuenta es la forma de gestionar la solicitud de estas ayudas. Han
llegado casos a la Asociacion porque en el presupuesto de una reforma se habia restado ya
la ayuda que se preveia conseguir. Sin embargo, al final nadie la solicité y han tenido que
hacer frente al sobrecoste. Por ello, es muy importante que en el contrato de las obras se
concrete quién va a ser el responsable de solicitar y gestionar las ayudas y subvenciones.

Si quiere comprar...

Irache ha editado una guia con pautas para adquirir una casa

Es conveniente pagar el
coste en varias fases, de tal
manera que el consumidor
soélo tenga que pagar ciertas
partidas cuando vya han
concluido los trabajos y ase-
gurarse que la empresa no le
deja con la reforma sin
concluir una vez que ya tiene
el dinero en su cuenta.

Irache ha editado una guia con algunas pautas que
pueden servir a la hora de enfrentarse a la compra de
una vivienda. Estos son algunos de los puntos que
propone:

e Valorar la vivienda en funcién de las necesi-
dades. Ademas de su antigledad, calidad de
materiales, espacio, distribucion, o prestaciones que
ofrece, habra que estudiar las ventajas y desventajas
de su ubicacion.

e Asegurarse de que se cuenta con financiacion
antes de comprar. Es imprescindible asegurarse de
gue econémicamente se puede afrontar, especial-
mente si se va a firmar antes un contrato de arras.

No se decida sin visitar la vivienda. No es reco-
mendable decidirse por ninguna vivienda si antes no
ha podido visitarla. Es necesario que usted pueda
comprobar toda la informacion ‘in situ’.

Plasmar fecha de entrega y penalizacion por re-
traso. Es especialmente importante en las viviendas
aun sin concluir. De esta forma, ante un posible re-
traso, el consumidor podra, en su caso, reclamar
una compensacion.

Observar todos los detalles. La visita a la vivienda
debe realizarse con tranquilidad, y a poder ser, en
una hora con mucha iluminacion. Hace falta tiempo
para comprobar todos los elementos.

Fijarse también en el edificio. Si ha sido re-
formado recientemente, con cuantos ascensores
cuenta, aspecto de la fachada, accesibilidad o pre-
sencia de barreras, cuarto de bicicletas, trasteros...

Comparar préstamos en diferentes bancos.
Negociar y asi poder optar por la entidad mas venta-
josa. Por ello, conviene empezar a hacerlo con cierta
antelacion.

Asegurarse del estado de deudas de la vivien-
da. Pida la cédula de habitabilidad de la vivienda. En
viviendas de segunda mano, acuda al Registro de la
Propiedad para certificar que la vivienda no carga
con hipoteca u otra deuda.



Hablan los jueces
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El vendedor debe pagar
3.761 euros hasta cubrir los
4.871 euros de reparacion
del coche de segunda mano

El comprador, que habia pagado 6.600 euros por el
vehiculo detect6 la averia dentro del ano de garantia

Una persona comprd un coche con 240.000
kilometros, por el que pagd 6.600 euros.
Diez meses después, comprobd que subia la
temperatura del motor y saltaban los venti-
ladores, por lo que contactd con el vende-
dor que le remiti¢ a un taller. La reparacion
cost6 4.871 euros, que el propietario actual
pagd. Como el gestor de la garantia era un
tercero, este solo pagd 1.200 euros, en
virtud del acuerdo que tenia con el vende-
dor. El consumidor le pidi¢ la diferencia.
3.671 euros al vendedor, pero este se negd,
asi que le demandoé.

El vendedor alegé que solo supo de la averfa
cuando ya habia pasado el afio de garantia.
Sin embargo, la jueza determiné que la ave-
ria se produjo dentro del afo, como consta
en la entrada en el taller y al ejecucién del
presupuesto. Ademas, el comprador comu-
nicé la averia dentro de los dos meses si-
guientes a que esta se produjese, tal y como
sefiala la normativa sobre consumo.

Recuperan seis mil euros invertido en acciones

Menos de un ano
después de la operacion,
perdieron todo al caer

la entidad

Unos hermanos decidieron encargar a otra
entidad invertir parte de su dinero en ac-
ciones del Banco Popular, que habfa
lanzado su ampliacién de capital unos me-
ses atras. Adquirieron 5.582 participacio-
nes por las que pagaron 6.010 euros.

Sin que llegase a transcurrir un afo
desde la inversion, el FROB anuncié la
compra del Popular por parte de Banco
Santander a cambio de 1 euro. Como
consecuencia de esta decision, estos
hermanos, al igual que todos los accio-
nistas, perdieron todo el dinero puesto
en las acciones.

En cuanto a la existencia de la averia en
el momento de la compra, se basa la sen-
tencia en el informe pericial que se
aporté. En él se afirma que en los 10.000
kilometros que recorri¢ el comprador en
los nueve o diez meses que tuvo el coche
la averia pudo mantenerse oculta y que
lo mas probable es que se manifestase en
trayectos largos o situaciones de mayor
exigencia, como subidas de puertos de
montafa, que el comprador no hizo, ya
que llevaba el coche del trabajo a casa 'y
de casa al trabajo.

El informe destacd “la actitud cuidado-
sa” del comprador por llevar el coche al
taller en cuanto se percatoé de la averia.

Por todo ello, la jueza rebajé el precio
del vehiculo y condené al vendedor a
devolver 3.761 euros, hasta completar
los 4.871 euros que habia pagado por la
reparacion.

El gestor de la garantia
no llegé a cubrir un
cuarto del coste de la
reparacion, por lo que
exigio el resto al vendedor

Por ello, reclamaron ante los jueces la
nulidad del contrato y la restitucion de
la suma invertida. Entienden los de-
mandantes que las compras eran nulas
porque la informacién que se dio sobre
el Banco Popular era falsa, al aparentar
una solvencia que no tenfa.

Recuerda la sentencia que en una oferta
publica de acciones se debe proporcio-
nar “informacién clara y comprensible”
sobre su situacion financiera., beneficios
y pérdidas y perspectivas del emisor,
“sin omisién de ningun dato relevante”.

La sentencia relata los hechos probado en
relaciéon a este caso y las cuentas que pre-
sentd la entidad a lo largo de los afos.
Ademas, acude al informe pericial
aportado por los demandantes, que mues-
tra que la informacién del banco adolecia

Anulan los intereses
de las tarjetas de
crédito por abusivos

El juez considera que su redaccion
“abigarrada y en letra diminuta” busca
dificultar la comprensién del cliente

En 2012, una persona estaba necesi-
tada de liquidez y contratd dos tarje-
tas de crédito con intereses remu-
neratorios del 24% y con una TAE del
27,24%. La consumidora demando a
las entidades para anular estos intere-
ses, al considerarlos abusivos.

Sefala la sentencia que en el mo-
mento de la contratacion los intere-
ses superaban “con creces” el inte-
rés legal del dinero y que incluso
eran mas del doble del limite estab-
lecido por la Ley de Crédito al Con-
sumo vigente en aquel momento.

En cuanto a la transparencia, subraya
el juez que los intereses se encuen-
tran en una redaccion “abigarrada,
con una letra muy diminuta”, lo que
hace sospechar que “no tienen otro
objeto que dificultar o imposibilitar al
cliente” su comprension.

La sentencia considera “tan evidente”
el perjuicio y desequilibrio de estas clau-
sulas, que aventura que en una nego-
ciacién en un marco de igualdad el
empleado “no se las habria planteado,
pues habria estimado sin ningun gé-
nero de dudas, que no las aceptarian”.

Recuerda el juez que cuando se sus-
cribieron los contratos, el tipo medio
de las tarjetas de crédito y revolving
era de 20,67%, casi siete puntos
inferior al que se aplicd. Dado que no
se alegd ninguna circunstancia que
justificase este incremento, la sen-
tencia considera los intereses “ab-
solutamente desproporcionados”.

Asi, se declararon los intereses abusi-
vos y se obligé a la entidad a recalcu-
lar la amortizacién de los créditos y
devolver todas las cantidades que su-
peren el capital dispuesto.

de “defectos y omisiones”, con la
intencion de “reflejar una realidad econo-
mico-financiera de la entidad sesgada”.

Destaca la jueza que, donde habia ex-
pectativas de beneficios y dividendos, se
pasa a pérdidas “de tal magnitud” que

supusieron su desapariciéon. Aclara que
“no era un problema de iliquidez por
falta de fondos” sino “un problema gra-
ve de solvencia, no existiendo perspec-
tivas razonables de medidas alternativas
para impedir su inviabilidad”.

Dada la “inveracidad” del folleto emisor
a la hora de exponer la verdadera si-
tuacion financiera de la entidad, la sen-
tencia estima la demanda y obliga al
banco que facilito la operacién a de-
volver los 6.010 euros invertido y a pa-
gar las costas del proceso.

El informe
sefiala que
informagci

se falseo
tapar-el
problema
solvencia
la ent
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El 56% de los navarros no esta satisfecho
con la atencidn telefénica de las empresas
en caso de dudas o quejas

Es necesario
mejorar el servicio
que se ofrece

El 56% de los navarros no esta satisfecho
con la atencion telefénica que le ofrecen las
empresas cuando tiene alguna queja o
duda que transmitir. El 24% considera que
no le solucionan el problema; el 18%, que
le alargan la llamada; el 9% no se siente es-
cuchado; y el 6% se queja porque no le
contestan cuando llama.

Irache considera necesario que las empre-
sas mejoren notablemente su atencion pos-
venta y den un trato adecuado al consumi-
dor cuando éste quiere comunicar alguna
gueja o resolver alguna duda sobre el pro-
ducto o servicio adquirido. También es ne-
cesario que haya un mayor control adminis-
trativo sobre la calidad de estos servicios.

Bajas y permanencias en telefonia

Es muy habitual recibir a personas que se
han cambiado de compafia telefénica y
han descubierto que la anterior les ha co-
brado permanencias de 200 euros; al lla-
mar, le ponen continuas dificultades
porgue ya no es cliente de la operadora.

Los clientes de empresas telefonicas también
encuentran muchos obstaculos para darse de
baja via telefénica. En muchos casos, lo inten-

tan no una, sino a veces en mas de diez oca-
siones y no consiguen tramitar su baja. Final-
mente, en muchos casos acuden a Irache para
que se la tramitemos desde la Asociacion.

Cambios en el recibo de luz

Muchos consumidores llaman a sus suminis-
tradoras de luz o gas para entender sus
contratos, porqué la factura cambia de mes
a mes o porque tras el primer ano los recibos

Iratxek telefono bidezko kontratazioa
urtero berrikustea gomendatzen du

Iratxek telefono eta internet zerbitzua-
ren kontratazioa urtero berrikustea go-
mendatzen du. Izan ere, kontsumitzai-
leen % 76ak kexua du konpainiek ez
dutela informazio nahiko ematen zerbit-
zuaren baldintzei buruz.

Merkatuaren atal handia duten telefo-
nia-operadore nagusiek, zenbait urte
daramatzate alde bakarrez tarifaz
igotzen. Azkeneko garestitzeak uda
honetan hasi dira eta zenbait beze-
roentzat urtero 24 edo 36 euro gehia-
goko gastua izango dira.

Garestitze hauek bereziki baterako
paketeen bezeroak kaltetzen dituzte;
pakete hauetan telefonia finkoa eta
mugikorra, internet eta telebista bat-
zen dira. Baina zenbait kasuetan,
aparte kontratatutako mugikor li-
neen prezioengan ere eragina dute,
adibidez.

Aldebakarreko igoerak

Zenbait operadoreek igoera hauek argu-
diatzeko zerbitzuen hobekuntzak erabili
dituzte, adibidez, interneten abiadura
areagotu edo telebista zerbitzuaren era-
bileraren hobekuntza; beste batzuek,
5G teknologiaren garapenari egokitze-

ko egin behar izan dituzten hobekunt-
zak arrazoitu dituzte.

899/2009 Errege Dekretuak, komunikazio
zerbitzuen erabiltzaileen eskubideen agiria

jasotzen duenak, adierazten du operado-

reek azken erabiltzaileari kontratuaren al-
daketak jakinarazi behar dizkiola “gutxie-
nez hilabete bateko aurrerapenarekin”.

Gainera, jakinarazpenean berariaz infor-
matu beharko dute bezeroak kontratua
aldez aurretik ezeztatzeko duen eskubi-
deaz "inolako penalizaziorik gabe”.

Kontuan hartu behar da, bezeroa beste
kontratu batera aldatzen ez bada baldint-
za berriak indarrean egon aurretik, beze-
roak baldintza horiek onartzen dituela
ulertuko dela eta ezartzen hasiko dira.

Penalizaziorik gabe

Konpainiek araudi honi heldu diote,
adierazi den moduan, azkeneko urtee-
tan hasiera batean kontsumitzaileare-
kin itundutako prezioen igoerak ezart-
zeko. Hala, oso egoera bidegabekoa
eta ulertezina sortu da kontsumitzaile
askorentzat, zeinak ikusten duten zer-
bitzua garestitzen dela gehiegirik egin
ahal izan gabe.

han subido de forma general. En muy rara
ocasion el consumidor consigue entender
mejor a través de estas llamadas por qué
paga lo que paga en su recibo de luz o gas.

Prima del seguro

En el campo de los seguros se suele repetir el
siguiente caso: un cliente quiere cambiar de
compafiay llama por teléfono para comunicar
a su actual aseguradora que se quiere dar de

baja. Al otro lado del teléfono no le ponen
ningun problema. Sin embargo, cuando ya ha
cambiado de compariia ve que también le esta
cobrando prima la anterior. Cuando llama, le
comentan que no consta ninguna solicitud de
baja y que, por tanto, el afo que queda la pé-
liza sigue vigente y se la van a cobrar.

No devuelven el billete del vuelo
cancelado

Otro caso de una atencion insuficiente se ha
dado con el Estado de Alarma y la inmensa
cantidad de vuelos que se tuvieron que can-
celar. Las quejas porgue no habfa forma de
contactar con las companias fueron conti-
nuas en Irache. Si bien en un primer momen-
to la situacion pudo ser inabordable, el pro-
blema es que meses después siguen sin darle
una respuesta satisfactoria sobre la devolu-
cion del billete del vuelo cancelado.

Sin concertar cita en Dentix

También hay que destacar la desatencién
teleféonica que muchos navarros han vivido
con Dentix. Ante las noticias de su delicada
situacién econémica -que ha acabado final-
mente en un concurso de acreedores- y la
falta de atencion, sus clientes tampoco pu-
dieron resolver su situacion a través del te-
léfono. A pesar de las repetidas llamadas
solo escuchaban un contestador automati-
coy, si les atendia algun empleado, no les
concertaba una cita para ser atendido o ni
les ofrecfa alguna solucion real.

Zalantzak argiaren
zerbitzu berriarekin

Garbigailua goizeko hiruretan jarri
behar dut?

Egia da, egitura berriarekin, ordu horre-
tan erabilitako energiaren prezioa mer-
keago dela. Horrek ez du esan nahi gure
ongizateari uko egin behar diogula euro
batzuk aurrezteko. Baina gomendagarria
izan litzateke garbigailua edo ontzi-garbi-
gailua programatzea eta erabilera atzerat-
zea ordu merkeagoetara (ezberdintasuna
dago ere ordu punta eta lauen artean).

Komenigarria da plan bat egitea?
Komenigarria izan daiteke etxetresna
elektrikoen erabileraren programazio bat
idaztea eta agerian jartzea familiako guz-
tiek ikus dezaten eta jakin dezaten ontzi-
garbigailua erabili behar den edo hoben
den zenbait ordu itxoitea.

Potentzia aldatu behar dut?

Tarifa-sistema berriak kontsumitzaileari au-
kera ematen dio bi potentzia ezberdin edu-
kitzeko: bata ordu punta eta lauentzako
(garestiagoa) eta bestea sakonunerako
(merkeagoa). Kontsumitzaileak egiaztatu
badu kontsumo gehiena sakonuneko or-
duetan (gaueko hamabietatik goizeko zort-
zietara lanegunetan eta egun osoan astebu-
ruan eta jaiegunetan) egin dezakeela,
potentzia hau igo dezake eta puntako-laue-

ko tarifa jaitsi, batera erabiliko duen potent-
zia kontsumoari egokituz.

Potentzia aldatzeagatik ordaindu

behar dut?

2022ko maiatzak 31 bitartean bi potent-
zia aldaketa egin daitezke dohainik, une
horretaraino  kontratatutako potentzia
gainditzen ez bada. Kontsumitzaileak
ezer egiten ez badu, bi tarteetan zuen po-
tentzia mantenduko du.

Nire merkaturatzailearen baldintza
berriak onartzen ditut?

Zenbait eskaintza berriek ordainagiriaren ga-
restitze nabarmena dakartzate, onetsitako
bidesarien eta karguen ezarpena baino al-
tuagoak. Zentzu honetan, oso komenigarria
da edozein eskaintza onartu aurretik kontsu-
mitzaileak aholku egokia bilatzea eta baldint-
za eta prezio berriak ulertzea. Komenigarria
da ere eskaintzak beste kontratu libreekin
edo erregulatutako tarifarekin alderatzea.

Prezioa finkoa da ordu-tarte
bakoitzean?

Ez, onetsitako kargu eta bidesariez harata-
go, handizkako energia ekoizpenaren mer-
katuko une bakoitzeko prezioak (faktore
ezberdinek eragina dute) eta beste zergek
neurri handian zehazten dute faktura.



Caminamos ...
con la alegria de la mayoria, celos de algunos, envidia de unos pocos

Oficinas propias y OMICS de Ayuntamientos encomendadas a Irache

PAMPLONA ESTELLA TUDELA

Navas de Tolosa, 19, 1° Dcha. Plaza de los Fueros, 16 - Entreplanta (Edificio Diaz Bravo 1, Entreplanta

Tel.: 948 17 70 00 de oficina) e Tel. 948 54 66 66 Tel.: 948 17 70 00

Fax.: 948 17 79 99 Horario para el consumidor: Horario para el consumidor: (provisional, se
Horario para el consumidor: (provisional, se piensa ampliar) piensa ampliar) Lunes y Jueves de 17 a 19 h.
De lunes a viernes, ambos inclusive, Lunes de 16 a 19 h. Viernes de 10 a 13 h. Martes de 10 a 13 h.

de 9,30 a 13,30 h. y de 16 a 18,30 h. Atendida por Atendida por Licenciado y Técnico en Consumo. Atendida por Licenciada en Derecho.

Técnicos en Consumo, Abogados y Lic. en Hay asesoria juridica. Para solicitar cita Hay asesoria juridica.

Direccion y Admon. de Empresas. presencial o telefonica llame al 621228995.

TAFALLA ANSOAIN (OMIC) BERRIOZAR (OMIC) NOAIN-VALLE DE ELORZ (OMIC)
Centro comercial. Tel.: 948 13 22 22 . Euskal Herria Plaza, 1 Plaza de los Fueros, 3

Tel.: 638 92 86 09. Horario para el consumidor: Horario para el consumidor: Horario para el consumidor:

Solo en horario de oficina. Martes: 10 a 14 h. Jueves de 9,00 a 14,00 h. Martes: 9,30 a 13,30 h.

Calle Recoletas, 12. 22 Planta Atendida por Directora adjunta. Atendida por Licenciado en Derecho. Atendida por Licenciado en Derecho.

Horario para el consumidor:
Viernes : 9,30 a 13,30 h.
Atendida por Licenciado en Derecho.

OFICINAS MUNICIPALES (OMICS).

ALLO, ALSASUA, ANDOSILLA, AOIZ, ARBIZU, ARGUEDAS, ARRONIZ, ARTAJONA, AZAGRA, BARASOAIN, BAZTAN, BERBINZANA, BERIAIN, BERRIOPLANO,
BERRIOZAR, BUNUEL, CABANILLAS, CADREITA, CAPARROSO, CARCAR, CARCASTILLO, CASCANTE, CASTEJON, CENDEA DE GALAR, CENDEA DE OLZA,
CINTRUENIGO, CORELLA, ETXARRI ARANATZ, EZCABARTE, FALCES, FITERO, FUNES, FUSTINANA, GARINOAIN, IGUZQUIZA, IRURTZUN, LAKUNTZA, LARRAGA,
LARRAUN, LEITZA, LEKUNBERRI, LODOSA, LOS ARCOS, LUMBIER, MANCOMUNIDAD DE BORTZIRIAK, MANCOMUNIDAD DE MALERREKA, MARCILLA, MELIDA,
MENDAVIA, MILAGRO, MIRANDA DE ARGA, MURCHANTE, MURILLO EL CUENDE, MURILLO EL FRUTO, NOAIN (VALLE DE ELORZ), OBANOS, OLAZAGUTIA,
ORKOIEN, PERALTA, RIBAFORADA, SAN ADRIAN, SANTACARA, SARTAGUDA, SESMA, UTERGA, VALLE DE ARAKIL, VALTIERRA, VIANA, VILLAFRANCA.

Los horarios de atencion a los consumidores son comunicados para cada poblacion. Atendidas por Abogados, Licenciados y Técnicos en Consumo.

IRACHE EN RADIO Y TELEVISION. Programas fijos

Radio Navarra AM/FM - COPE Pamplona. Lunes, 13,00 h.  Xaloa Telebista. Cada 15 dias. Guaixe Aldizkaria. Colaboracion.

Leitza. Karrape Irratia. Miércoles 1°y 3° de cada mes. R.Vitoria - R.Euskadi. Sabados y domingos Ttipi Ttapa Telebista. Colaboracion.

Euskadi Irratia. 1°y 3° Lunes. Aralar Irratia. Colaboracion. Punto Radio Tudela, Miércoles, 12,00 h.

Euskal Herria Irratia. Colaboracion. Onda Cero Tudela. Miércoles, 12,30 h. Es Radio Tudela, Miércoles, 12,45 h

Baztan. Xorroxin Irratia, Jueves, 2° y 4° de cada mes. Ser Tudela, Lunes, 12,00 h. La Voz de Navarra, Miércoles, 10,00 h. cada 30 dias.
Beleixe Irratia (Alsasua). Colaboracion. Navarra TV, Lunes, 17h. Cada dos semanas ~ COPE Tudela, Lunes, 12,30 h.

Esan Erran Irratia (Ultzama). Ttipi Ttapa Aldizkaria. Colaboracion. COPE Estella, Jueves, 12,30 h.

Irati Irratia (Aezkoa). Colaboracion. Mendixut Aldizkaria. Colaboracion. 30 TV. Peralta

Si quiere una organizacion mas libre, independiente y eficaz

Aséciese a la Organizacion de Consumidores de Navarra “IRACHE”

NN Independiente de los poderes politicos y econémicos.
IRACHE Cuota por socio: Ingreso por familia 75 euros y por afos sucesivos, 45,50 euros
BOLETIN DE DOMICILIACION
D./Dfia.
Domicilio
BANCO o CAJA Sucursal

N° Cta. o Libreta

(indique todos los nimeros, 20 digitos)

Les ruego que hasta nuevo aviso adeuden los recibos presentados por la ASOCIACION DE CONSUMIDORES DE NAVARRA “IRACHE”

en la cuenta indicada,

a de de 201

DL NA 0171-1982



