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PRESENTACIO

El Consell Comarcal de I'Alt Emporda té subscrit un conveni d'encarrec de gestié amb
I'Agéncia Catalana del Consum de la Generalitat de Catalunya, per a la realitzacio
d'actuacions en matéria de consum.

D'altra banda, el Consell Comarcal també té subscrit un conveni de col-laboracié amb
I'Ajuntament de Figueres, per a la prestacié del servei d'informacio i defensa de les
persones consumidores i usuaries.

Aixi, doncs, i en base als convenis esmentats, el Consell Comarcal desenvolupa les
seguents activitats en matéria de defensa de les persones consumidores i usuaries:

a) Rebre i tramitar les queixes, reclamacions i denuncies de les persones
consumidores.

b) Informar, orientar i assessorar les persones consumidores sobre llurs drets
i deures i les formes d’exercir-los.

c) Gestionar les reclamacions per mitja de la mediacié en matéria de consum
i de I'arbitratge de consum quan sigui necessari.

d) Fomentar l'arbitratge com a mitja de resolucié de conflictes de consum
entre els establiments comercials i empreses.

e) Educar i formar en consum les persones consumidores, particularment els
col-lectius especialment protegits, sia per mitja d’actuacions directes sia a
través dels mitjans de comunicacioé de titularitat publica.
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OFICINA DE CONSUM
Informacio a les persones consumidores

En aquest punt cal assenyalar que s'ha dut a terme la tasca d'informacié i
assessorament a les persones consumidores i usuaries de la comarca mitjancant
I'Oficina d'Informacié al Consumidor de I'Alt Emporda, situada a la seu del Consell
Comarcal.

L'Oficina de Consum del Consell Comarcal és la unica oficina de consum que hi ha a
tota la comarca de I'Alt Emporda que abarca una poblacioé total de 142.624 persones
I'any 2020.

Igualment, s'ha procedit a tramitar totes les reclamacions presentades per les persones
consumidores, portant a terme les mediacions derivades de les mateixes.

En concret, hi ha hagut un total de 1.315 consultes ateses en el decurs de I'any 2020.

D'altra banda, s'han rebut 554 reclamacions, havent donat lloc a les corresponents
mediacions.

També s'han tramitat 21 denuncies per possible infraccié administrativa, aixi com 12
queixes a les empreses.

Aquestes dades han incrementat un 34,42% respecte les de I'any 2019.
Concretament hi ha hagut un augment molt significatiu de les consultes ateses,
consultes que aquest any han estat principalment telefoniques, pero també per mitja de
formulari web, correu electronic i presencials en menor mesura.

A l'apartat de consum de la pagina web del Consell Comarcal es publiquen articles de
recomanacions i de les principals novetats en matéria de consum, aquests articles ha
rebut 5.366 visites en el decurs de I'any 2020.

Al seguent quadre es pot veure el nombre de persones consumidores ateses per
I'Oficina d'Informacié al Consumidor de I'Alt Emporda agrupades per poblacions. Com
es pot observar, del total de 68 municipis que té la nostra comarca el major nombre
de visites I'ha generat la ciutat de Figueres amb un 44,32%, seguida de Roses
amb un 9,83% i Castellé6 d'Empuries amb un 6,26%.
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Poblacio Reclamacions Consultes Denuncies Queixes Total %
Castell6 d'Empdries 35 84 0 0 119 6,26
Figueres 210 622 6 5 843 44,32
L'Escala 31 55 1 1 88 4,63
Llanca 22 34 0 1 57 3
Peralada 12 19 0 0 31 1,63
Roses 64 119 2 2 187 9,83
Saus, Camallera, Llampai 7 14 1 0 22 1,16
Vilajuiga 7 12 0 0 19 1
Vilafant 26 61 0 0 87 4,57
Fora de la comarca 7 39 2 1 49 2,58
Altres 133 256 9 2 400 21,03
Total 554 1315 21 12 1902

Aquestes dades van en concordanca amb les dades de poblacié dels diferents
municipis de la nostra comarca.
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Pel que fa als temes de consum que més reclamacions han generat, trobem en primer
lloc el sector de la telefonia amb un 23,29% de les reclamacions tramitades. En
aquest apartat s'inclouen tant els problemes derivats de la compra d'aparells de
telefonia, com els derivats de la prestacid del servei contractat per part de les
operadores. Es segueixen detectant temes habituals, com ara el fet que I'operadora
pretén cobrar una penalitzacié per baixa anticipada sense que l'usuari hagi signat un
contracte amb clausula de permanéncia, I'aplicacio de tarifes no contractades o la mala
aplicacio dels descomptes oferts a la facturacid, la facturacié per serveis no prestats
una vegada l'usuari ha fet la portabilitat a una altra operadora, generant aixi una doble
facturacio, eftc...
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Cal assenyalar que la major part d'aquesta problematica es genera com a consequéncia
de la contractacio telefonica dels serveis per part dels usuaris, amb la qual cosa aquests
no disposen de cap document on hi figurin les condicions contractades amb l'operadora,
ja que aquesta no compleix amb la seva obligacié de lliurar el corresponent contracte
per escrit amb posterioritat a la contractacio telefonica. Com a consequéncia d'aquestes
contractacions telefoniques, es continuen detectant reclamacions per altes fraudulentes,
dutes a terme per terceres persones que han usurpat les dades del reclamant per
contractar a nom seu una o varies linies telefoniques i per adquirir terminals.

També genera moltes reclamacions el fet que I'empresa subministradora del servei de
telefonia cobri a través de la factura telefonica mensual directament al consumidor per
serveis amb terceres empreses, que es poden haver contractat a través de mitjans
electronics amb el mateix terminal o per internet tot facilitant el niumero de teléfon, o bé
per serveis propis de la companyia perd que no estan inclosos a la tarifa contractada pel
consumidor com ara SMS Premium o numeracions de tarifacié addicional.

Pel que fa al cobrament de tarifes roaming a l'estranger actualment han baixat en
nombre de reclamacions gracies al limit establert per la normativa comuna europea,
perd encara resten algunes reclamacions derivades de les zones que no son incloses a
dins d'aquest territori, com ara Andorra o altres paisos fora de la UE i les zones
especials, on les trucades o les dades tenen preus molt elevats i algunes persones en
tornar de viatge es troben amb factures molt elevades. En alguns casos la persona
usuaria contracta un abonament especial per viatjar a una zona de fora del territori de la
UE i per manca d’activacio correcte de 'abonament, sense coneixement de la persona
consumidora, es genera una facturacié molt elevada.

Pel que fa a la compra d'aparells de telefonia, els principals problemes que es
plantegen sén els derivats de I'aplicacié de la garantia legal, negant-se els establiments
a acceptar el canvi de l'aparell defectués o la devolucié del seu import. També per
aquells casos en qué la persona consumidora ha contractat una asseguranga sobre el
terminal amb cobertures de robatoris, trencaments de pantalla o substitucié del teléfon.

El segon lloc pel que fa al nombre de reclamacions plantejades I'ocupa el sector
dels viatges i transports amb un 22,74% de les reclamacions tramitades degut a la
pandémia i al confinament del mes de marg i les posteriors restriccions per a la mobilitat
i els viatges que ha afectat aquest any a moltes persones consumidores que tenien
vols, bitllets, hotels o altres serveis contractats i que no s’han pogut materialitzar per les
restriccions. La major part de les reclamacions han estat per la cancel-lacié de vols per
part de les companyies aéries i la cancel-lacié dels viatges organitzats per les agéncies
de viatges o bé per I'impossibilitat de realitzar-los degut a les restriccions imposades pel
govern. Cal esmentar en aquest apartat que moltes d’aquestes reclamacions no s’han
resolt favorablement per la manca de voluntat de les companyies aéries i les agencies
de viatges que es troben en situacions econdomiques molt precaries.
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En tercer lloc cal destacar les reclamacions relacionades amb els
subministraments basics. En aquest apartat s'inclouen els conflictes amb el
subministrament eléctric, subministrament de gas, subministrament d'aigua, els serveis
de manteniment associats a aquests i la seva contractacié amb un total de 12,27% de
les reclamacions tramitades.

Les reclamacions més habituals sén de subministrament eléctric, perd també de la resta
tot i que amb menor mesura. Els conflictes més habituals sén problemes amb la
facturacié del subministrament, que poden donar lloc a factures molt elevades com a
consequeéncia d’errors en les lectures dels comptadors i la seva facturacio, o bé
d'expedients de regulacié de consums per manca de lectures reals del comptador en un
temps determinat, o bé per avaries dels propis equips de mesura i finalment per
possible frau del subministrament eléctric.

També s'inclouen en aquest apartat les contractacions a domicili dels serveis i canvis de
companyia. Aquestes contractacions es realitzen amb el consentiment de la persona
consumidora, sense esser aquesta sempre conscient que s'esta realitzant un canvi
d'empresa o bé per la promesa de rebaixa de preus que no son del tot reals. Els
comercials que fan les visites a domicili expliquen a les persones consumidores, sovint
persones grans que es troben soles al seu domicili, que son de la mateixa companyia
on tenen contractat el servei i que volen oferir-los un descompte per millorar el preu i
que s’estalviaran diners. Sovint pero en realitat el que fan és un nou contracte amb una
altra empresa. En algunes ocasions s'ha detectat, incldos, que es fan canvis de
companyia sense el consentiment de les persones consumidores, els demanen que els
mostrin una factura i el DNI, en fan una fotografia i al cap d'un temps quan arriba la
factura de la nova empresa s'adonen que els han fet el canvi. Els venedors domiciliaris
han d'exhibir al comprador la documentacié que n'acrediti la condicié i que identifiqui
I'empresa que representen i els productes que estan autoritzats a oferir, cosa que no es
produeix en tots els casos.
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RECLAMACIONS DE L'ANY 2020 PER SECTORS

Sector 2020 %
Altres 10 1,81
Aparells eléctrics, electrodoméstics, ordinadors, videojocs, etc.. 37 6,68
Cinemes, teatres, esdeveniments esportius, fires, etc.. 8 1,44
Habitatge (compra, lloguer, administradors de finques, API...) 8 1,44
Mobles, cuines, banys 16 2,89
Serveis comercials diversos 30 5,42
Serveis de missatgeria, correu 6 1,08
Serveis financers i assegurances 43 7,76
Serveis per a la llar 9 1,62
Subministraments basics (aigua, llum i gas) 68 12,27
Telefonia fixa, mobil, internet, smartphones, etc. 129 23,29
Vehicles (compra, lloguer, reparacio, etc.) 21 3,79
Viatges, turisme, transports, etc. 126 22,74
Formacié continua, d'adults, formacio professional, classes de conduir... 8 1,44
Serveis sanitaris, odontolegs, altres... 35 6,32
Total reclamacions rebudes 554

Pel que fa a les consultes plantejades per les persones consumidores i usuaries de la
comarca, cal destacar aquest any dos temes principals de consulta el primer relacionat
amb el COVID-19. Hem rebut un elevat nombre de consultes relacionades directa o
indirectament amb el coronavirus, com ja hem apuntat a les reclamacions.

Consultes relacionades amb la cancel-lacié de vols, cancel-lacié de viatges, cancel-lacio
d'espectacles o altres esdeveniments, serveis de tracte successiu com cursos,
gimnassos, etc.. també en la compravenda de productes o serveis aixi com amb les
pagues i senyals facilitades als venedors o empreses, consultes sobre les mesures
extraordinaries preses per al suport a les families o empreses per part dels governs,
com ara les moratories en els pagaments de préstecs i hipoteques amb entitats
financeres, subministraments de telefonia i internet, subministraments basics de la llar
(Ilum, aigua i gas), serveis funeraris, arrendaments, etc... temes relacionats amb les
restriccions sanitaries de la pandéemia que han afectat a les persones consumidores.
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Cal destacar que, any rere any, van en augment les compres per internet peré amb la
pandémia hi ha hagut un augment de les reclamacions de compres efectuades
per internet o fora d’establiment mercantil. Les compres per internet sén contractes
subscrits a distancia. En aquests contractes la llei estableix una proteccio especifica a
les persones consumidores. Els principals drets de les persones consumidores en
aquests contractes son el dret a conéixer la identitat del venedor, les empreses que
venen per internet a 'Estat Espanyol estan obligades a mostrar el seu NIF, denominacio
social i les dades de contacte. Dret a conéixer les condicions i terminis de lliurament,
dret a la proteccié de dades personals, dret a una compra segura i dret a devolucié o
desistiment en 14 dies.

Els principals problemes en les compres per internet son alhora de reclamar per la
manca d’entrega dels productes, o bé per la garantia d’aquests. Les persones
consumidores es troben que no saben a on han de dirigir les seves reclamacions, que
no obtenen resposta i que potser inclds la web on van comprar ha deixat d’operar.

Es molt recomanable abans de realitzar una compra per internet comprovar que la
pagina web compleixi tots els requisits descrits. Podem també mirar els comentaris que
té a la xarxa sobre altres persones que hi hagin adquirit productes o serveis. O bé, si
tenim referencies positives de persones que coneixem que també hi han comprat. Una
bona senyal és que tingui algun distintiu que informi sobre I'adhesio a algun sistema de
resolucié de conflictes de consum.

Si la pagina web pertany a una empresa que té seu a dins de la Unié Europea
existeixen mecanismes per resoldre les reclamacions de consum, pero si aquesta no té
cap seu a cap pais de la Unié Europea no hi haura aquests mecanismes, i per tant no
podrem tramitar cap reclamacio a els organismes publics de consum de Catalunya.

L'altre tema que ha generat moltes consultes, i les seves reclamacions posteriors,
aquest any 2020 ha estat el tancament de les cliniques dentals DENTIX a tot el pais,
que des del mes de novembre de 2020 es troben en situacid de concurs de creditors.
Ha tancat doncs la clinica que I'empresa tenia a Figueres i ha deixat moltes persones
consumidores de la nostra comarca amb tractaments inacabats, moltes de les quals es
troben en la situacié que han de continuar pagant a una empresa financera amb la qual
van realitzar un contracte de crédit al consum vinculat a la prestacio del servei a través
de la mateixa clinica. Les persones consumidores en aquests casos tenen dret a
anul-lar el contracte i reclamar les quantitats pagades per serveis no prestats. Des de
I'Oficina de Consum del Consell Comarcal de I'Alt Emporda informem a les persones
afectades pel tancament de DENTIX a reclamar els seus drets i tramitem les
reclamacions que presenten les persones consumidores contra les entitats financeres.

Pel que fa al sector de les telecomunicacions i telefonia tant fixa com mobil i
servei d'Internet ha generat, com cada any, un elevat nombre de consultes, sobretot
pel que fa a la reclamacié prévia que cal presentar a les operadores abans de
formalitzar la corresponent reclamacio oficial davant d'un organisme de consum.
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Finalment cal destacar també les consultes sobre els subministraments basics, sobretot
questions relacionades amb la facturacié del subministrament eléctric, els canvis de
comptadors digitals i la pobresa energeética i el drets d'accés als subministraments
basics. En aquest sentit destacar que s’informa a les persones consumidores que
venen a l'oficina a demanar informacié sobre questions relacionades amb la facturacio
dels serveis basics i que manifesten que tenen problemes econdmics per mantenir
aquests serveis, de la possibilitat d'acudir als serveis socials del seu municipi per tal
d'evitar-ne el tall. També se’ls informa sobre les mesures d'estalvi, d'eficiéncia
energeética i de les tarifes socials. Amb I'entrada en vigor de la nova regulacié sobre el
Bo Social eléctric s’informa a les persones consumidores sobre el canvi de normativa,
s’orienta personalment cada cas per saber si poden continuar gaudint del descompte
corresponent i assessorant-les sobre la documentacio que cal presentar a la companyia
comercialitzadora per tal que els hi apliqui.

2. Gestio de les mediacions de consum

La mediacié de consum és un procés voluntari de resolucié extrajudicial de conflictes
mitjangant el qual les persones consumidores i els empresaris 0 empresaries promouen
I'obtencié d'una solucié consensuada a un conflicte, amb la intervencié d'una persona
mediadora formada en mediacié que actua de manera imparcial, experta i neutral.

En el decurs de I'any 2020 s'han tramitat 352 mediacions de consum amb les empreses
reclamades, de les quals convé destacar que 212 han estat resoltes per mediacié entre
I'empresa i la persona consumidora i 2 s'han traslladat a la Junta Arbitral de Consum de
Catalunya per a la resolucié del conflicte mitjancant I'emissié d'un Laude arbitral. Aixi
doncs, un 60,80% del total de mediacions tramitades s'han resolt mitjangant un
acord satisfactori per ambdues parts, evitant que aquestes hagin d'acudir a la via
judicial en defensa dels seus drets.

Mediacions tramitades 2020 %
Sol.licituds resoltes per mediaci6 212 60,23
Sol.licituds arxivades per no haver prosperat la mediacié 132 37,5
Sol.licituds arxivades a mediacié i traslladades a arbitratge 6 1,7
Sol.licituds arxivades per desistiment i altres motius 2 0,57
Total mediacions 352

3. Arbitratge de consum

L'Arbitratge de consum és un sistema extrajudicial i voluntari, pel qual les parts
sotmeten la resolucié del seu conflicte a un organ arbitral i es comprometen a complir la
solucié que dicti, anomenada /aude.
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Des de fa uns anys es celebren vistes arbitrals de consum a la seu del Consell
Comarcal, d'acord amb el conveni d'encarrec de gesti6 amb I'Agéncia Catalana del
Consum. En concret, durant I'any 2020 es van dictar 5 laudes arbitrals, que son
executius, és a dir que vinculen ambdues parts amb els mateixos efectes que una
senténcia judicial. El laude és d'obligat compliment i no és possible presentar recurs
contra aquesta decisio ni interposar demanda judicial pels mateixos fets.

Es van realitzar 5 vistes arbitrals a les dependéncies del Consell Comarcal amb la
presencia de les parts a l'acta de I'audiéncia, en matéria de telefonia i 2 vistes arbitrals
amb la presencia de les persones consumidores a les dependéncies del Consell
Comarcal realitzades per videoconferencia amb I'Agéncia Catalana del Consum a
Barcelona. A més a més 4 expedients que estaven pendents de vista arbitral durant el
periode de I'any 2020 es van arxivar per diversos motius abans de la celebracié de
I'audiéncia.

Il. EMPRESES

Cal destacar que des de I'Area de consum del Consell Comarcal a més de treballar per
garantir els drets de les persones consumidores, estem al servei dels empresaris i
empresaries de la comarca per donar-los, quan calgui, tot aquell assessorament en
I'ambit de consum que necessitin.

Atencié als autdonoms i microempreses amb consultes i reclamacions amb empreses de
serveis de tracte continuat, ja que han estat inclosos al Codi de Consum de Catalunya
al concepte de consumidor.

Un total de 17 empreses de la comarca van sol-licitar durant I'any 2020 fulls oficials de
reclamacié / denuncia / queixa i el cartell de disponibilitat dels fulls que han de tenir a
disposicid de les persones consumidores i usuaries. D’aquestes 12 s6n empreses
establides a Figueres ciutat.

En alguns casos els empresaris sol-liciten també informacié basica sobre els requisits
generals que han de complir els establiments comercials o alguns dubtes que els poden
sorgir en quan als canvis de productes i devolucions de diners als seus clients, entre
altres.

D'altra banda quan sorgeixen dubtes sobre interpretacions o aplicacions de les
normatives vigents en matéria de defensa de les persones consumidores o usuaries, o
bé tenen desconeixement de les normes aplicar en aquest ambit els dirigim als serveis
juridics de I'Agéncia Catalana de Consum per tal que els puguin resoldre.




