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1. Presentacio

El document que es presenta Memoria dels Serveis de consum de

’Ajuntament de Lleida contempla un recull les actuacions que s’han
dut a terme pel servei durant I'any 2008, i que no vol unicament posar de
manifest els conjunt d’accions, consultes i reclamacions, sin6 principalment
fer palesa la vocacio de serveis a les persones, a la que des de fa

25 anys, es dedica I'oficina d'informacio ia atenci6 a les persones
consumidores.

La informacid, la orientacio i la tramitacio de les reclamacions a les
persones consumidores, sén els eixos basics del servei, que any rere any
ha anat creixent per millorar.

Avui en dia els consumidors sén meés conscients que tenen uns drets davant
de les empreses i que no estan sols a I'’hora d’exigir-ne la seva aplicacio i
defensa.

De aqui la importancia de donar un servei de qualitat d’acord amb les
expectatives dels ciutadans, que volen disposar d’'un servei que de manera
rapida i eficac doni resposta a les seves demandes d’informacio i tramiti les
seves reclamacions.

Mediacio i Arbitratge, ja comencen a ser termes familiars de les
persones consumidores, que veuen com a través d’aquests procediments
es poden resoldre moltes de les seves controversies amb les empreses.

L’any 2008, ha estat un any de canvis degut a que noves normatives
relatives a la mediaci6 i a I'arbitratge han fet necessaria una adequacié dels
processos, dels tramits i de I'estructura del servei, a la que amb un veritable
esforg s’ha fet I'adaptacio.

El servei de Consum de I'’Ajuntament disposa de dues arees :
* l'oficina municipal d’informacié al consumidor, que esta en
funcionament des de l'any 1984, realitza propiament les tasques
d’informacio, assessorament i orientacié als consumidors tant de forma
individual com col-lectiva, a través de tallers i conferéncies.

* la junta arbitral de consum de Lleida, que creada a 'any 1995, és un
organ extrajudicial de resolucié de conflictes, integrat per un equip técnic
encarregat dels procediments de mediacio i arbitratge, amb la finalitat de
trobar una solucié amistosa a la controvérsia sorgida entre les parts, o bé
una resolucié o laude, mitjangant un tribunal arbitral.
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2. Consultes i reclamacions rebudes durant I'exercici 2008

Al llarg de I'any s’han atés als serveis de consum 3081 persones

2732 han acudit al servei per consultar temes de consum i rebre la
orientacio necessaria en la seva relacié de consum amb les empreses

349 han acudit al servei per sol-licitar una mediacié i/o arbitratge
davant del seu conflicte de consum.

Es constant anualment l'increment de les consultes en front de les
reclamacions. | aquestes han descendit respecte a I'any 2007, en un total
49 expedients.

Cal destacar que en determinats moments s’incrementen el nombre de
consultes i reclamacions, com succeeix durant el periode de rebaixes, les
campanyes de Nadal i Reis i amb motiu de les vacances d’estiu,
principalment.

La presentacié d’aquestes consultes i reclamacions s’ha fet majoritariament
de forma presencial, encara que cada vegada més es reben consultes i
reclamacions per via telematica a través del portal d’Internet de l'Institut,
posat en marxa durant I'any 2007, el que ha permes la presentaciéo de
reclamacions i consultes aixi, com d’altres tramits, via “on line”.

L’any 2008 es repeteixen els sectors que més queixes i/o reclamacions
han rebut respecte I’any anterior, els quals han estat:

TELECOMUNICACIONS (telefonia, Internet, mobil)
HABITATGE

ELECTRODOMESTICS

SUBMINISTRES (aigua, electricitat i gas)
VEHICLES

ASSEGURANCES (d’habitatge, vehicle, de vida....)

El sector de TELECOMUNICACIONS ha rebut 766 consultes i 154
reclamacions.
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Els motius principals de les consultes i reclamacions en el sector de les
TELECOMUNICACIONS han estat:

e la prestacio de serveis defectuosa (27 reclamacions i 449 consultes)
per exemple: [la compra d’'un terminal telefonic que no funciona o bé
algunes de les seves prestacions o complements annexos (la bateria,
el carregador, el blutooth, ...

e disconformitat amb la “facturacioé” (82 reclamacions i 48 consultes)
per exemple: factures de serveis telefonics amb trucades no
realitzades per l'usuari, o bé per serveis no sol-licitats, aixi com per
la facturacié de trucades i missatges de tarifacié addicional (905 i
SMS premium)

e lainclusié de clausules abusives, com per exemple la “penalitzacio”
per la baixa del servei abans del temps fixat al contracte, (16
consultes)

e la publicitat enganyosa (80 consultes).
per exemple: els comercials que verbalment ofereixen serveis i
prestacions que després, una vegada realitzat i signat el contracte,
no s’adapta a la realitat. O bé compra d’un producte que no disposa
dels serveis oferts per publicitat.

El sector de L’HABITATGE ha rebut 563 consultes, i 25 reclamacions
de les que la majoria estan relacionades amb els arrendaments i la propietat
horitzontal.

Aquest any s’ha experimentat un augment en les consultes en aquest sector
motivat per la manca de finangament per fer front a I'adquisicié de
I'habitatge o bé envers la normativa quant a la resolucié d’'un contracte de
compravenda.
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El sector ELECTRODOMESTICS amb un total de 236 consultes i 30
reclamacions.

Els motius principals de les consultes i reclamacions soén:

e prestacio de serveis
exemple: ['electrodomeéstic adquirit no és conforme amb les
prestacions i finalitats pels quals va ser comprat. (DVD no llegeix
tots els formats
e fabricacio (garanties)
exemple: el venedor no dona la garantia legal de dos anys.
e reparacions SAT (garanties)
exemple: el servei tecnic no dona la garantia de la reparacio
efectuada.

També ha estat motiu de consulta i reclamacid el sector de
SUBMINISTRES: aigua, electricitat i gas amb un total de 16
reclamacions i 137 consultes

Els motius principals de les consultes i reclamacions son a I'igual que I'any
anterior, la poca informacio envers I'aparicio del mercat liberalitzat d’aquest
sector i la forma “agressiva” de molts comercials a I'hora de vendre els seus
serveis.

Un altre motiu de disconformitat per part del consumidor motiu de consulta i
reclamacié és la facturacidé d’aquests serveis. Per exemple, la nova forma
de facturacio de les companyies electriques.

El sector VEHICLES també ha estat motiu de consulta i reclamacié 197
consultes i 17 reclamacions.

Els motius principals de les consultes i reclamacions sén:

e per les reparacions
exemple: disconformitat amb la reparacio efectuada, o pel preu de
la reparacio.
e disconformitat amb el preu pactat
exemple: el preu facturat no correspon al preu pressupostat.
e disconformitat amb la prestacié del servei
exemple: reparacio defectuosa del vehicle.
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Les ASSEGURANCES és un altre sector que genera preocupacio al
consumidor i per aixd0 demana meés informacié als serveis de consum.
Durant 'any 2008 s’han rebut 113 consultes i cap reclamacio.

Cal remarcar que tant en el sector d’assegurances com el de la banca,
disposen dels seus mecanismes de reclamacio i consulta, a través dels
defensors dels clients i assegurats o bé a través de la Direccié General de
Seguros o del propi Banc d’Espanya.

Per tant en aquest sentit, la tasca principal dels serveis de consum és oferir
al consumidor la maxima informacié per tal de poder fer Us de les vies de
reclamacions previstes.

Es important assenyalar que durant els darrers dos anys els serveis de
consum ha experimentat un augment en 'atencié a persones que pertanyen
al collectiu de nouvinguts. Fet que suposa un sobreesfor¢ huma a I'hora de
explicar de forma entenedora perqué aquests rebin correctament les nostres
explicacions.
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CONSULTES SERVEIS CONSUM ANY 2008

CONSULTES PER DIFERENTS
MOTIUS
o o€ E 2 258w
Qp Q= 5 < é J= W o | @
SECTORS SUOFOSIS2135 I | X |ToTAL| %

FpXsSQuag 23 K| 5

s§E55*293s & 2

™ w ‘Z’ O |&o
AGENCIES DE TRANSP. TER. 15 15[ 0,55
AGENCIES DE VIATGES 38| 12 9 59| 2,16
AIGUA 30 4] 3] 37| 1,35
ALIMENTACIO/BEGUDES 5] 4 9| 0,33
ALTRES SECTORS 9| 12 o 111] 4,06
APARELLS DE TELEFONIA 30| 2 2| 53| 1,94
ASSEGURANCES 39| 2 31 o1 333
ELECTRICITAT 10 8 15] 8| 41| 4,50
ELECTRODOMESTICS 67] 13| 4| 2| 16| 70| 172 6,30
ELECTRODOMESTICS/SAT 53 11 64| 2,34
ENSENYAMENT NO REGLAT 18] 2 20| 073
FARMACIA/OPTICA/ALTRES 2 2 4| 015
GAS 20 20 19] 59| 2,16
HABITATGE 2A MA 26 5| of 40| 146
HABITATGE EN CONSTRUCCIO 79| 12| 10| 12| 13[ 126| 4,61
HABITATGE LLOGUER 215| 215| 7,87
HABITATGE PROP. HORITZONTAL 182]  182| 6,66
HOSTELERIA/RESTAURANT 12[ 10 2 24| 088
INTERNET 79| 20 10] 6| 115| 421
MOBLES 34 4] 4| 42| 1,54
REPARACIONS LLAR 47 8 ol 20| 84| 3,07
ROBA/CALGAT 104 104| 3,81
SANITAT PRIVADA 7 8 15| 0,55
SANITAT PUBLICA 3 3 011
SERVEIS BANCARIS/FINANCERS 102| 102] 373
TELEFONIA FIXA 208 98 20| 34| 450| 16,47
TELEFONIA MOBIL 72| 47| 8| 16| 18| 40| 201 7,36
TINTORERIA 39 39| 1,43
TRANSPORTS PUBLICS 36| 36| 1,32
VEHICLE ASSEGURANCES 12 2| 22| o8t
VEHICLE NOU 8 21| 8 4 41 1,50
VEHICLE REPARACIO 9 10[ 27| 131] 4,80
VEHICLE USAT 25| 25| 092
TOTAL 1080 334]169| 28[149[972| 2732[100,00
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RECLAMACIONS PER DIFERENTS MOTIUS
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AGENCIES DE TRANSP. TER. 2 3 1 1 7 2,01
AGENCIES DE VIATGES 1 7] 1 1 10 2,87
AIGUA 2 4 6 1,72
ALIMENTACIO/BEGUDES 1 1 2 0,57
APARELLS DE TELEFONIA 9 7 2| 4 3| 2 27 7,74
ASSEGURANGES 0 0,00
COSMETICA/DROGUERIA/PERF. 1 1 0,29
ELECTRICITAT 1 4 1,15
ELECTRODOMESTICS 5 41 1 6 11 5 1 23 6,59
ELECTRODOMESTICS / SAT 4 1 1 1 7 2,01
ENSENYAMENT PRIVAT 1 1 1 3 0,86
FARMACIA /| OPTICA /| ALTRES 0 0,00
GAS 4 2 6 1,72
HABITATGE DE SEGONA MA 0 0,00
HABITATGE EN CONSTRUCCIO 1 2 1 4 1,15
HABITATGE LLOGUER 2 2 0,57
HABITATGE PROPIETAT HORIT. 1 12 13 3,72
HOSTELERIA /| RESTAURANT 5 1 1 7 2,01
INTERNET 3 2 6 1 12 3,44
MOBLES 3 1 2| 1 7 2,01
REPARACIONS LLAR 1 2 11 1 1 6 1,72
ROBA /| CALGAT 2 1 2 5 1,43
SANITAT PRIVADA 1 1 0,29
SANITAT PUBLICA 0 0,00
SERVEIS BANCARIS/FINANCES 1 1 2 4 1,15
TELEFONIA FIXA 14 5| 2 40| 3 3| 3 70| 20,06
TELEFONIA MOBIL 1 11 2 34| 1 6 45| 12,89
TINTORERIA 3 3 0,86
TRANSPORTS PUBLICS 1 1 0,29
VEHICLE ASSEGURANGES 0 0,00
VEHICLE NOU 1 1 1 2 5 1,43
VEHICLE REPARACIO 3 4 1 1 9 2,58
VEHICLE USAT 1 2 3 0,86
ALTRES SECTORS 14 4| 2 6 8| 5 314 56| 16,05
TOTAL| 73| 32| 14| 0(34| 0|116| 25| 12|43 349 100,00




OEIC

= NiE

)‘ Junta Arbitral de

K Consum de Lleida

4. Altres activitats de consum

Dia mundial dels drets de les persones consumidores

Anualment, amb motiu del Dia dels drets del consumidors, que es celebra
el, 15 de marg, arreu de I'estat, des de I'Ajuntament de Lleida, endeguem
actuacions principalment emmarcades en fer-les arribar al maxim a al

ciutadania.

L’any 2008, es va dur a terme una innovadora campanya juntament amb les
tres associacions de consumidors de Lleida, es van realitzar conferéncies
adrecades a les persones consumidores per tractar questions que tant
preocupen a les families com els el tema de les hipoteques i el pressupost
familiar. La campanya es basava en continguts de I'educacié i la formacio
en el consum.

F
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Publicacions i campanyes

En

la seva vessant més d’educacié en el consum i informacié a les

persones, al llarg de I'any es fan publicacions de caracter informatiu, amb
recomanacions i consells a les persones consumidores.
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Butlleti ComerConsum

La novetat presentada al llarg de I'any passat, va ser la creacio d’un Butlleti
electronic de noticies e informacié de consum, del que havent transcorregut
ja el seu primer any de vida, ens sentim molt orgullosos.

Hem assolit 'objectiu que es pretenia, consistent en disposar d’'una eina de
comunicacio electronica tant amb el sector del comerg i de la petita i mitjana
empresa de la ciutat, com amb els professionals del mén del consum, i amb
la ciutadania en general.

Peridodicament es publiquen les noticies que son interessants pel comerg i
pel consum, 'assessorament envers els temes que poden preocupar més a
les persones consumidores, o la orientacid de com canalitzar les seves
queixes i reclamacions.

INSTITUT MUNICIPAL DE COMERC, MERCATS | CONSUM

L'Ofi

cina Municipal d'Informacié al Consumidor fa 25 anys!
L'OMIC | la Junta Arbitral de Consum de Licida

13/03/2008 - L' Oficina Municipal dInformacid al Consumidar -
OICHeida- va obrir portes el 1884 amb 'esperit de donar
solucions als usuaris i usuaries en un moment en gueé la
popularitzacio de ladguisicio de béns i serveis dibuixava un nou
mapa de consum. En aquests 25 anys, lNnstitut Municipal de
Comerg, Mercats | Consum de PAjuntament ...

[Veure mes |

13
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Campanya d’actualitzacié del cens d’empreses adherides a la JAC de Lleida

L’entrada en vigor del RD 231/2008 regulador del sistema arbitral de
consum, va impulsar la realitzacié d’'una campanya d’actualitzacié de dades
d’empreses i establiments comercials de Lleida adherits al sistema arbitral
de consum a través de la Junta Arbitral de Consum de Lleida.

Aquesta campanya es va realitzar durant el primer semestre de l'any, i
podem dir que el resultat ha estat satisfactori atés que de les empreses
consultades totes elles han reiterat la seva adhesié al sistema arbitral de
consum.

Actualment la junta arbitral compta amb 609 empreses i establiments
comercial adherits.

4.Relacions institucionals
Com ja es ve fent des de fa anys, es mantenen de manera habitual i
continuada relacions de col-laboraci6 amb altres institucions i organismes
de consum.

e Amb associacions de consumidors a Lleida.-

A la ciutat de Lleida hi conviuen tres associacions de consumidors :

e UNAE
(Unié Civica Provincial de Consumidores y Amas de Hogar )

e UCC (Unié de Consumidors de Catalunya Terres de Lleida)

e CUS (Coordinadora d’usuaris de la sanitat, salut consum i
alimentacio)

Des de I'Ajuntament es treballa amb aquestes associacions col-laborant en
programes, facilitant I'assisténcia técnica o institucional que precisen, per
via de la linia d’ajuts i subvencions amb la finalitat cobrir les necessitats
econOmiques necessaries per poder realitzar les activitats que s’adrecin a
afavorir la defensa del consumidor i usuari a la ciutat de Lleida.

e Juntes Arbitrals de Consum a Catalunya i Altres administracions .-

La Junta Arbitral de Consum de Lleida manté estreta vinculaci6 i relacio tant
amb la Junta Arbitral de Catalunya, d’ambit autondmic com amb la Junta
Nacional que depén de I'Instituto Nacional del Consumo, per estudiar i debatre
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propostes normatives referents a I'arbitratge i coordinar actuacions que millorin
els processos, unificacié de criteris, entre altres.

Anualment I'Instituto Nacional del Consumo convoca subvencions a favor de
les juntes arbitrals per tal de donar suport financer a les estructures d’aquestes.

La Junta Arbitral de Consum de Lleida va rebre una subvencié de 7.000 €
destinada a finangar activitats de foment de I'arbitratge a Lleida.

e Organismes i Federacions de Consum

En I'ambit de els relacions amb altres organismes de consum, també es manté
estreta col-laboracié amb les federacions de municipis (FMC a Catalunya i la
FEMP a Madrid).

Aixi com amb altres entitats absolutament actives en I'ambit de la politica dels
consumidors, com son la Diputacié de Barcelona, entre altres.

Les relacions externes permeten situar als serveis de consum en un pla
interessant tant per obtenir sinérgies d’altres organismes, com col-laboracions
externes, convenis, i formacié, entre altres.

5.- Conclusions i Projectes 2009

Per concloure, es desprén de tot el contingut de la memoria, que el consumidor
cada vegada esta i vol estar més informat a I'hora de consumir i per tant és
més exigent en les seves relacions de consum.

Per tant, podem dir que la principal tasca dels serveis de consum de
I'Ajuntament (educacio i informacio al consumidor) és plenament
satisfactoria, ja que any rere any els consumidors s’apropen als nostres serveis
a demanar informacié prévia a la contractacid i no pas a presentar una
reclamacié una vegada que ja han realitzat I'adquisicié del producte o la
contractacio del servei.

Cal afegir que, essent cada cop més facil i generalitzat I'is de les noves
tecnologies, el consumidor té accés a més vies per obtenir la informacid i
'assessorament necessaris per poder realitzar un consum més responsable.
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Destacar la consolidacio de la Medicacio i I’Arbitratge de Consum com
a mitjans accessibles als ciutadans, en tant que persones consumidores, que
els hi permeten en moltes ocasiones arribar a acords satisfactoris per ells i per
els empresaris, o bé obtenir una resolucié extrajudicial que els hi permeti el
rescabalament respecte del seu conflicte de consum.

Els projectes de I'any 2009, s’encaminen a commemorar els 25 anys de
serveis de la Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor,

sense deixar de treballar amb el mateix esperit professional que s’ha fet fins ara
e intentant millorar dia a dia la qualitat i el servei a les persones consumidores.

Lleida, marc 2009
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