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Consultes

consumidors
2022

Presencial Telefonica Telematica Total

Tipologia 283 790 47 1.120

Tipologia
de consultes

4.2% Telematica La via telefonica s’ha convertit en

25.3% Presencial el primer canal de comunicacié

70.5% Telefonica de la ciutadania amb els Serveis
de Consum.



Consultes consumidors

Consultes Evoluci6 de les consultes rebudes sobre sectors
per sectors basics (aigua, llum, gas i telefonia/Internet)
Sectors Consultes Sectors 2020 2021 2022
Agencies de viatges 21 Aigua 47 23 32
Assegurances 47

Comerc electronic 45 Llum 35 75 105
Ensenyament privat 24

Hostaleria 31 Gas 57 62 77
z:b”'a” :: pelctont 339 219 125
Roba i calcat 21

Serveis basics 193

Serveis d’.assisténcia técnica 37

o reparacions

Serveis de cura personal 31

Serveis financers 50

Serveis sanitaris 46

Serveis veterinaris 6

Telecomunicacions 145

Transports 57

Vehicles 87

Habitatge 75

Altres serveis* 111

*En ‘altres serveis’ s'inclouen els sectors que
han rebut menys de 20 consultes durant el 2022



Mediacio i
Arbitratge
2022

Tipus d’expedient Nombre
Presentaci6é de Queixa 14
Sol-licitud de Mediacio i Arbitratge 355

Estat de les
tramitacions

296 Expedients
88% Tramitats i tancats
22% En curs

Durant el 2022 s’han tramitat

un total de 296 expedients
(denuncia, queixa i sol-licituds de
mediacid i arbitratge).

D'aquests, el 88% han estat
tramitats i tancats durant el
mateix any.



Mediacio i Arbitratge

Tipologia de les resolucions

Motiu del tancament Nombre

Resoluci6 satisfactoria pretensions

del consumidor/a o

No acceptaci6é de pretensions

del consumidor/a S

Falta d’elements probatoris relaci6

de consum 21

Sense resposta per part de les
empreses

24

No admissions per manca de

legitimitat o procedéncia 8

Queixes 14

Total 229

Resoluci6 satisfactoria 76

No acceptacié 56

Falta d’elements 21

Sense resposta 24

No admissions 38

Queixes 14




Mediacid i Arbitratge

Relaci6 per sectors de les
mediacions i els arbitratges

Tipologia Nombre Tipologia Nombre
Agencies immobiliaries 2 Internet 30
Aigua 9 Missatgeria 4
Animals de companyia i veterinaris 3 Mobles 25
Aparcaments / autorentats 4 Oci 10
Aparells de telefonia 17 Perruqueria 3
Assegurances 12 Restauraci6 5
Calcat 3 Roba / confecci6 7
Centres d’estética 8 Sanitat privada 9
Centres esportius 6 Sectors bancaris 9
Comerc electronic 4 Telefonia 6
Correos 3 TV pagament 2
Electricitat 30 Tintoreries 3
Electrodomestics 15 Transports aeris 11
Gas 18 Vehicles mobilitat personal 4
Hostaleria 9 Vehicles 25
Informatica / electronica 7 Total 315




Mediacio i Arbitratge

Sectors més reclamats

SERVEIS VETERINARIS s 3
COMERC ELECTRONIC 4
SERVEIS FINANCERS I 9
SERVEIS SANITARIS I 9

ROBA I CALCAT I 10
AGENCIES DE VIATGES I 10
TRANSPORTS I 11
SERVEIS CURA PERSONAL I 11
ASSEGURANCES . 12
HOSTALERIA I 14

OCI I 16

HABITATGE I 17

ALTRES SERVEIS I 22
VEHICLES I, 25

MOBILIARI 25

SERVEIS BASICS I 57
TELECOMUNICACIONS " 60



Mediacid i Arbitratge

Relaci6é d’expedients oberts a
empreses subministradores de
serveis basics

Sector serveis Expedients Acord/ No Acord/ N

<. e . ere e En tramit Altres
basics oberts Conciliacio Conciliacié
Telefonia/ 36 15 5 12 4
Internet
Llum 30 6 5 15 4
Aigua 8 0 2 6 1
Gas 18 5 4 8 1

Evolucio6 dels darrers tres anys

en la reclamacio contra empreses

dels sectors basics (aigua, llum,
gas i telefonia/Internet)

2020 2021 2022
Total 225 206 355
expedients

Serveis 62 102 93
basics

% 0,28% 0,35% 0,39%




Destaquem

Telefonia i Internet

Els motius principals de disconformitat
més frequients que les persones
consumidores manifesten son:

 Facturacioé (disconformitat amb I'import cobrat, no
corresponent amb les condicions contractades)

e Portabilitat

¢ Penalitzacio permanéncia

e Instal-lacié (problemes de connexio, router)

* SAT (Servei d'assisténcia técnica)

* Prestacio de serveis (disconformitat amb el servei
ofert per la companyia atés que no s'ajusta ala
contractacio realitzada)

¢ Baixa servei

e Devolucié equip (problemes derivats de la
devolucio de I'equip de connexio d’Internet)

Mediacio i Arbitratge

Serveis basics

La majoria de reclamacions es deuen,
principalment, pels serveis contractats
telefonicament.

La manca d’'una contractacio escrita ocasiona a la
persona consumidora no conéixer les condicions
dels serveis contractats i els drets i deures de les
parts.

Finalitzada la pandémia, s’ha pogut tornar
a fer vida normal i gaudir de l'oci.

Es per aixd que en aquest ambit han sorgit més
reclamacions en comparacié amb l'any anterior.



Comerc electronic

Un sector en alga.

S'observa un creixement en les consultes rebudes
en relacié amb aquest sector degut, principalment,
al'alca en les contractacions i comercialitzacié de
productes per les xarxes socials i webs.

La crisi per la pandémia ha marcat notablement el
creixement de comerg electronic.

Durant el 2020 es van rebre 72 consultes, I'any
2021 van ser 84 i el passat 2022 han estat 45
consultes.
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Dels imports minims i maxims
reclamats durant el 2022

Les pretensions economiques de les
reclamacions son molt variables.

Durant I'any 2022, I'import total de les quantitats
reclamades per les persones consumidores suma
un total de 64.040,51€, essent la més petita de
3,46<€ per una facturacio incorrecta del consum de
gas, i la més elevada de 12.000,00€ per una gestid
irregular d’'un banc online.

Fins al 31 de desembre, la quantitat total retornada
a favor de les persones consumidores ha estat
7.452,00€, essent la més petita de 10,00€ i la més
elevada de 982,00€.



Comparativa dels darrers anys

Tipologia

Destaquem

Canals d’atencid.
Evolucio dels anys anteriors

i 2020 2021 2022 Any Presencial Telefonica Telematica Total
atencio
Mediaci6 / 225 236 355 2020 274 1125 139 1538
Arbitratge
Consultes 1538 1293 1120 2021 124 1106 63 1293
2022 283 790 47 1120

A les dades recollides s’aprecia una disminucio en
les mediacions i arbitratges en els darrers anys
2020-2022.

La crisi ocasionada per la Covid-19 posa en
relleu que es frena el consum i abaixa el volum
de contractacié de serveis i actes de compra de
serveis no essencials.

Quant a les CONSULTES, és visible que el primer
any de pandémia es va requerir el nostre servei
d'informacio a causa de la cancel-lacié de serveis
contractats que no es van poder gaudir, aixi com

la manca dels béns adquirits. Aixo va produir una
situacio d'incertesa en la ciutadania que demanava
una actuacio d’'informacié rapida per part dels
serveis de consum.

"

De les CONSULTES ateses, es veu amb molta
claredat l'augment significatiu de la telefonica com
la via de contacte amb els Serveis de Consum, els
anys 2020-2022 (pandémia).

Seguint les recomanacions del Departament de
Salut de la Generalitat de Catalunya, els serveis de
consum posen en marxa el sistema de CITA PREVIA.

No obstant aix0, en la major part dels casos, les
consultes es resolen en la primera posada en
contacte telefonic amb els serveis.



Altres
actuacions

Consum als centres educatius

L'any 2022 es van poder reactivar les
xerrades i els tallers a les escoles, amb la
finalitat de donar a conéixer els Serveis de
Consum de Lleida.

Les diferents tematiques tractades van ser:

e Com presentar una reclamacio i com funciona la
mediacid

e Que és 'OMIC

e Qué és IARBITRATGE

e Drets i deures de les persones consumidores

La valoracié d’aquestes accions sempre ha
estat molt positiva. Per aquest motiu, continuem
treballant per donar continuitat a aquest tipus
d'actuacions, que fomenten un consum més
responsable.

12

Consum a les xarxes socials

“La regidoria de Consum, Comerg¢ i Mercats
disposa d'una via de comunicacio a través
de la plataforma INSTAGRAM, a les xarxes
socials.

El servei de consum s’incorpora a aquesta xarxa,
ampliant la visibilitat dels missatges i consells amb
publicacions peridodiques de recomanacions, alertes
i altres informacions adregades tant a la persona
consumidora com a les empreses.”
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@ Consum Comerg Morcata ok x4

C & instagram.com//CrXHVDoy

Afectats per la vaga de la
companyia Air Nostrum

ULTIMA HORA!

©® | @ consumComerg Mercas i x|+

c

& instagram.com(p/Co3AdiN

comercimercatsisida

comercimercatslielda La compenyia AIR NOSTRUM ha
cancelatper avu dilluns | dem dimarts 3 de gener un ot de
equoncia o les ornades do vaga convocaces
icat Espanyol de Pilts de Lines Abries (SEPLA)

Reubicacid en lires vois.
Us aconselom llegi ofpost publicat ol passat 10 do

novembre de 2022

oQv

oMegusta

@

comercimercatsieida

comercimercatsleida Los empreses | comercos adherits

sistema arbitral do consum, accepten que is confictes que.
wguin lantaar amb as saus ciens e resolguins
artitratge. Dsauesta manera s'estalvien afrs vies més
st aue una empresa o comers.

adherita abitratge de consum és un simbol de qualtat.

oQv

11Megusta
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© 00 @ ConsumComers Mercats ke X

©00 | @ ComsumComerg Morcatsliok x|+

c

& instagram.comy

a7BKINLS/
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comercimercatsieida

comercimercatlieida * «Das dofa Regidora de Consurr
Comerg, ercats | Participacié us volam rocordar informacid
important i esteu lanejant #contractar un
No confieu mal en s oferts en qus Fempresa respons
entfca clarament
més, abans do formaitzar o contracto nformeu-vos

acterstiaues dl viatge
5 possibls despeses do cancelacié
ndicions

pagament
assequrances que podeu contractar | qus Salustinales

i documents ofiial que pugueu necessiar (passapor,
targeta saniaria eurcpes...)

- At recordeu que i s Fempresa o foperador qul cancerda
el vistge tenl dret ol reomborsament

m semre, € per auslsevol #dubto, sstem aa vostra
isnasicid a hrea e #Consum e s Renidori d Consur

oQv

Les gusta a ajuntamentdelleida y 10 personas més

@

comercimercatsisida

omercimercatsieida Des de [Oficna Municipal
informacid a Gonsumidor e la Pacri us donem uns
2 que cal tenir on compt per Nadsl perqus 65

MPRAR

noral de depesos fontun pressupost,
r-so o les vosires possiiltats
fament en difeents

@Valoreu i o preu del que voleu comprar és un bon pru.
©90pteu per opcions més sostenbles per a s decoracié
vostra e,

@Compras per oot st por en un lloc do confienga.

aia

DURANT LA COMPRA

Exigi ol tlquet o factura e compra,
informeu-vos dea poltica de canvs /o dovolucions o
et de desistiment por @ comres fora d'unestablimen
Penseu s preparar ments ateratius Tingueu en compi.

oQv A

® Les gusta s participacilleda y 13 personas més

©
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www.comercmercatsconsum.paeria.cat/consum
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