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Telefonia, noves fecnologies, intfernet (113)

» Telefonia fixa i mobil > 66
Disconformitat amb les factures, prestacions no contractades, ...
Es la tipologia de reclamacid que es resolt sovint més favorablement al consumidor.
» Aparells de telefonia > 28
Garanties, reparacions defectuoses, bateries i accessoris, ...
» Internet > 19
Deficient prestacio del servei contractat, ADSL, fibra, ...
En el cas dels terminals i de la prestacio d’'internet, €s més dificil

la resolucid favorable del cas.




Subministraments basics (40)

* Sense tenir en compte els casos de pobresa energetiea.

» Lesreclamacions son relatives a facturacions incorrectes, facturacio de conceptes no
contractats, i per manca de servei, les menys abundants.

a Gas > 23
0 Energia electrica> 10
QO Aigua > /




Habitatge i I'equipament de |'Rabitarge

| la llar (29)

» Han descendit considerablement les reclamacions relatives a lloguer i compra de
I'habitatge > 4

» Curiosament augmenten totes aquelles relatives a I'equipament de I'habitatge, la
compra de mobles ilesreparacions enlallar > 25




Comerc electronic. Plataformes de
compra online de productes (24)




Aparells electronics, informatica |

electrodomestics (22)

» Lavendailareparacio dels aparells electronics (tablets) i informatics = 11

» Lavendailareparacid dels electrodomestics (nevera, TV,...) 2 11

S'aprecia el desencis del comprador amb les caracteristiques tecniques i/o prestacions de
I'aparell adquirit

La reparacio no és la solucid optima per al consumidor que opta a la substitucido d'un aparell nou
o devolucio dels diners.

Es una compra induida en moltes ocasions per I'oferta en el preu.
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» Hosteleria, restauracio -> 9
» Parcs ludics, cinema, concerts > 7

» Agencies de viatges 2> 6

En el sector oci hi ha un repunt de queixes i reclamacions,

especialment les vinculades a obsequis i regals.




Roba | Cale@lissiEa

» Les quanties de les reclamacions en aquests sectors de |I'equipament de la persona
oscillen des dels 15,00 € fins als 300 €.

» El motiu principal es el canvi de productes o els defectes en la confeccié tant de
calcat com de roba que apareixen al poc temps del seu Us.




Venhicles (17)

» Reparacions de vehicles - 13

Els imports de les quanties reclamades augmenten i s’han presentat reclamacions de
fins a 7.000 £.

» La resta de casos son relatius a lloguer de vehicles i/o a la compravenda de vehicles
de segona ma.




Serveis Bancaris i Assegurancesy{l9)

Entitats bancaries > 9

Els motius principals son les comissions no pactades, per la deficient gestio de les
targetes de credit amb carrecs indeguts, ...

Altres reclamacions ho sén a causa de productes financers amb contractes d'adhesid
vinculats a la compra d’'algun producte.

En I'ambit de les assegurances la principal reclamacid és la no cobertura del dany
quan es produeix el sinistre o la no cobertura total de les despeses.
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Empreses de missatgeria (8)

» L'increment del comerc electronic comporta I'augment dels serveis per part de les
empreses de missatgeria. Encara sembla una xifra insignificant perd individualment té
el seu pes. Els motius principals és la deficient prestacid del servei, liuraments de

productes amb desperfectes, ...




Altres sectors destacables ambtmenor

nombre de reclamacions

» Cenftres de Salut Privats, Cliniques Dentals,... => 5

» Cenfres d'estetica, bellesa i perruqueries 2> 5

» Tinforeries -> 5




QUEIXES

FULL ORCIAL DE RECLAMACIO/DENUNCIA/CUSTOMER COMPLAINT FORM
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Consum de Lleida

> El principal motiu de les queixes és una
atencio deficient del personal que atén als
ciutadans.

» Les 29 queixes s’han posat en coneixement a les empreses de
serveis o establiments per tal de que adoptin mesures de
millora.




MEDIACIO CIVIL

Situacions controvertides entre particulars que requereixen d'una
mediacid per arribar a una solucid. Queden fora de I'ambit del
consum; no hi ha una relacidé de consum. Ambdues parts sén
particulars.

L'area de consum coneix majoritaricment d’'aquelles que afecten a
questions de comunitats de propietaris, habitatge, subministraments,

Es voluntaria per ambdues parts.
El 2016 es van sollicitar i practicar 5 mediacions civil, des de consum.

La mediacio és una institucid amb grans virtuts per resoldre conflictes
pero encara molt desconeguda i requereix de professionals en
mediacio.




ARBITRATGE DE CONSUM

v 545 ESTABLIMENTS ADHERITS A LA JUNTA ARBITRAL DE LLEIDA

v CONVENI AMB ELS ENTITATS PATRONALS DEL COMERC ANY 2016 PER AL FOMENT DE
L"ARBITRATGE DE CONSUM ENTRE ELS SEUS ASSOCIATS | EL TEIXIT EMPRESARIAL

v INCREMENT DELS ARBITRATGES UNIPERSONALS PER LA QUANTIA DE LA RECLAMACIO
v AUGMENTEN LES RESOLUCIONS AMB LAUDE CONCILIATORI

)V. Junta Arbitral de
K Consum de Lleida




EDUCACIO | FORMACIO EN EL'CONSUM

» A SOL.LICITUD D’ENTITATS DEL COMERC, DE CENTRES EDUCATIUS, D’ENTITATS DE CAIRE
SOCIAL ES DUENT A TERME AL LLARG DE TOT L’ANY TALLERS, XERRADES |
CONFERENCIES.

vV v v Vv

v

EDUCACIO FINANCERA > ESCOLA FEDAC, NOVEMBRE 2016
DRETS | DEURES DE LES PERSONES CONSUMIDORES - CREU ROJA, NOVEMBRE 2016
DRETS | DEURES EN LA TELEFONIA MOBIL - CREU ROJA. ABRIL 2016

PUBLICITAT | COMPORTAMENT DEL CONSUMIDOR — UNIVERSITAT DE LLEIDA. AULES DE GENT GRAN,
MARC 2016

CONTRACTACIO | FACTURACIO SUMBINSITRAMENTS — COL.LEGI AGENTS COMERCIALS
TALLER ECONOMIA DOMESTICA — SERVEIS SOCIALS MARIOLA
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POBRESA ENERGETICA

[

Awis dimpagameet Ik,

" 1. 5i heu rebut un avis
dimpagament d'una
factura de subministrament
e llum, gas o aigua,
atudiu als serveis d'atencit
primaria de FAjuntamsent
de Llsida que trabareu al
waosire barri per saber si us
trobeu en situacid de risc
diexclusid social.

. Des dels servels socals es fara la valorackd de la

situackd econdmica familiar i sabreu siws podeu
acollir a hes rmesures contra la POBRESA ENERGETICA
que atorga la Llei 24/201 5.

.

v

3. Tingueu malt present que en l'avis dimpagament
les empreses subministradones de llum, gas o aigua
us han dinformar sobre els vostres drets en relacid
amib kes situacions de pobresa energetica.

Companyia de
Subministrament

Paeria

d. 5i esteu en situacid de vulnerabilitat econdmica, els
servels socials informaran fempresa subminisiradara
de |a wostra situacio | els advertiran que no es pot
procedir a la suspensid del servei.

.

5. 5i, vot | aixl, l'empresa subministradora procedeix al
tallindegut del subministrament, la Pasaria de Llsida
resquerira a l'ampresa el restabliment immediar.

|

A~

6. En relacit amb els deutes que es puguin generar
amb les comparnyies, les administracions pdbliques
treballen amb rmecanismes de solucld d'acord amb
&l gue preveu la Liei

-

. UAjuntament de Lleida posa a la vostra disposicid un
eléfon gratuit dinformadid:

900 844 253

Hosark de dilluns a divendres, de9a 18 h.




POBRESA ENERGETICA

S’HA INTERINGUT EN 165 CASOS DERIVATS DELS SERVEIS SOCIALS DE LA PAERIA DES DE
FINAL DEL 2015.

INTERVENCIO DE CONSUM DIRECTAMENT AMB LES COMPANYIES
> 32 CASOS PER RESTABLIR SUMBINISTRAMENT SUSPES INDEGUDAMENT
> 86 CASOS PER EVITAR EL TALL DE SUBMINISTRAMENTS

DERIVATS 69 A ’AGENCIA CATALANA DEL CONSUM PER INICIAR DENUNCIA I/0
SANCIO A LES COMPANYIES PER INCOMPLIMENT DE LA LLEI 24/2015 | DELS
PROTOCOLS EN MATERIA DE POBRESA ENERGETICA.

S’HAN DETECTAT RECLAMACIONS DE DEUTE PER PART D’EMPRESES DE GESTIO DE
COBRAMENTS A FAMILIES EN SITUACIO DE VULNERABILITAT ECONOMICA.

MES DEL 70% DELS CASOS ES TRACTA DE SUMBINISTRAMENT D’ENERGIA ELECTRICA, | EL
30% ENTRE GAS | AIGUA.

ES POSEN DE RELLEU SITUACIONS DE FRAU AMB CONNEXIONS INDEGUDES.
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CLAUSULES SOL

SENTENCIA TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DE LA UNIO EUROPEA 22
DESEMBRE 2016

DES DE DESEMBRE 2016 A MARC 2017 - 77 CASOS

ASSESORAMENT PER A EFECTUAR LES RECLAMACIONS DAVANT LES
ENTITATS BANCARIES

ES FACILITA LA INFORMACIO EN CADA CAS EN PARTICULAR

COL.LABORACIO AMB L’ASSOCIACIO D’USUARIS DE BANCS, CAIXES |
ASSEGURANCES (AICEC-ADICAE)




Altres dades d'interes

L

&

» PERFIL MES CRITIC, INCONFORMISTA | MES BEN INFORMAT DE LES PERSONES CONSUMIDORES.
» NOUS CONSUMIDORS MES JOVES AMB ACCES FACIL | RAPID A L’ADQUISICIO DE PRODUCTES | SERVEIS ONLINE.

» CONFLICTES DE CONSUM QUE AFECTEN A PLURALITAT DE CIUTADANS, COM SON ELS PRESTECS HIPOTECARIS AMB

CLAUSULES SOL.

» RECLAMACIONS DE MAJOR COMPLEXITAT:

» CANVI DE MENTALITAT D’UN CONSUMIDOR QUE NO TANT SOLS COMPRA, SINO QUE VEN ELS SEUS PROPIS
PRODUCTES MERCES A LA TECNOLOGIA | A LES PLATAFORMES DIGITALS.

» REGIM DE GARANTIES DE PRODUCTES QUAN AQUESTS HAN ESTAT VENUTS POSTERIORMENT PER CONSUMIDORS

A \
'El .'l] » COMPENSACIONS ECONOMIQUES PER DANYS MORALS, PER RETARD EN ELS VOLS, ...
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