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Oficina Comarcal d'Informacié al Consumidor
Memoria 2019

En la Llei 22/10, del 20 de juliol, del Codi de Consum de Catalunya, es parla dels
serveis publics de consum (article 126 — 10). Aquest article diu que qualsevol drgan
o0 organisme de titularitat publica dependent d’una administracié publica catalana
que acompleixi tasques d’informacid, orientacié i assessorament a les persones
consumidores té la consideracido de servei public de consum en I'ambit de la seva
demarcacid territorial i d’acord amb les seves competéncies. D’acord amb aquest

article I'OCIC de I'Alt Camp és un servei public de consum.

Aquest servei public de consum exerceix les funcions segients:

- Rebre i tramitar les queixes, reclamacions i denuncies de les persones
consumidores

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

- Gestionar les reclamacions per mitja de la mediacié en matéria de consum

- Gestionar les denuncies i acomplir les tasques d’inspeccié en matéria de
consum

- Fomentar l'arbitratge com a mitja de resolucié de conflictes de consum entre
els establiments comercials i les empreses

- Exercir com a seu de la Junta Aribtral de Consum de Catalunya

- Educar i formar en consum les persones consumidores

- Fer difusid de les organitzacions de persones consumidores i col-laborar-hi

D’acord amb el punt 4 d’aquest article (126 - 10), la Generalitat ha de potenciar el
desenvolupament dels serveis publics de consum d’ambit local seguint criteris
d’eficacia, d’eficiencia i de major proximitat de les persones consumidores i els ha
d’assessorar en el que calgui per a millorar I'exercici de llurs funcions.

A més, la Generalitat ha de cooperar amb les administracions locals que exerceixen
competéncies en matéria de consum i subscriure-hi convenis de col-laboracié per a
compartir la dotacié dels mitjans técnics i materials adequats per al compliment de
llurs finalitats i, especialment, per a garantir el compliment que diu que les
persones consumidores han de gaudir, com a minim, d’accés a un servei public de

consum en llur comarca.



||||||||||||||

7072

EEEEEEEEEEE



74/6‘*‘%— Consell Comarcal
CAMD de rait Camp

L'OCIC de I'Alt Camp

L'OCIC de I’'Alt Camp es troba situada a les dependéncies del Consell Comarcal de
I’Alt Camp, al C/Mossen Marti,3 , de Valls. L'horari habitual d’obertura de I'OCIC de
I’Alt Camp al public és de dilluns a divendres de 8:30 a 14:30.

Tot i que I'OCIC estigui oberta al public en aquest horari, cal concertar cita prévia.
Les consultes també es poden fer via telefonica al 977.60.85.60, o per via

electronica a consum@altcamp.cat i mitjancant el portal www.consum.cat.

L'OCIC de I'Alt Camp dona servei a la totalitat de la comarca de I'Alt Camp,
amb una poblacio de 44296 habitants (2019).

1. Ambit d’informacié

L'any 2019 s’han realitzat: 830 consultes

Amb l'entrada en vigor del DECRET 98/2014, de 8 de juliol, sobre el
procediment de mediacio en les relacions de consum, on es regula el fet que
la persona consumidora ha de realitzar la reclamacio prévia abans de presentar la
sol:licitud de mediacio, s'ha vist incrementada la durada i qualitat de les consultes
que, en la majoria de casos, s’han dedicat a assessorar com s’havia de realitzar la
reclamacié previa.

Cal tenir en compte que la comarca de I’Alt Camp és una comarca amb poblacié
envellida que té dificultats per a poder realitzar per si mateixa una reclamacié
prévia, i aquesta oficina ha dedicat moltes consultes a atendre les necessitats
d’aquestes persones consumidores especialment protegides per la llei 22/2010 del
Codi de Consum de Catalunya.

En molts casos és la mateixa técnica de I'OCIC de I'Alt Camp la que ha de realitzar
la reclamacié prévia a la persona consumidora quan aquesta és molt gran o té
dificultats per llegir i escriure, aquesta tasca que no és propia de l'oficina s’ha de
dur a terme donada l'obligacié que té la persona consumidora de realitzar la
reclamacié prévia, en alguns casos, especialment els serveis de telefonia i llum, no

faciliten gens I'obtencié d’'un nimero de reclamacio.



74/0;% Consell Comarcal
CAMD de rrAit camp

El canal més triat per les persones consumidores és |'atencié al public de forma
presencial, fet prou important ja que I'atencié directa és de més qualitat, tot i que
aquesta significa més temps de dedicacié per part de la técnica, s’ha fet un esforg
per atendre el maxim de visites possibles amb una atencié personalitzada i de
proximitat, i que el temps d’espera fos com a maxim d’una setmana.

El 2019 s’ha vist incrementat el nimero de consultes de forma significativa, en 125
consultes més que el 2018, fet que denota que I'atencié al public, personalitzada i
de qualitat, és ben rebuda a la comarca, i els usuaris és un servei que utilitzen

sovint.

1.2. Activitats d’informacio

- Triptic de consum

S’ha detectat que moltes persones arriben a I'OCIC de I'Alt Camp després d’uns
mesos d’haver patit el problema, perqué desconeixen que el servei existeix. Es
important seguir fent activitats de difusié de I'oficina a la comarca, tot i la manca de

pressupost per a aquesta.

Aquest 2019 s’ha elaborat un triptic que es vol difondre de cara al 2020, ja sigui
telematicament o amb la possibilitat d‘imprimir-ho en format paper per tal de

distribuir-lo a diferents punts d’informacié de la comarca.

OFICINA
COMARCAL
D’INFORMACIO AL
CONSUMIDOR
(OCIC) DE L’ALT
CAMP

OCICALT CAMP

n Marti, 3. 43800

CAL DEMANAR CITA PREVIA

,44:.,,....: mmmmm .
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Meés informacio:

www.consum.cat
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QUE FEM

INFORMAR FORMAR w MEDIACIO |
ARBITRATGE

Responem tots els vostres dubtes en Formem persones consumidores La mediacié i I'arbitratge de consum
mateéria de consum i us assabentem critiques, assessorem empreses i son sistemes extrajudicials de
dels vostres drets i obligacions. fc un CONSUM T le: resolucié de conflictes de consum
entre consumidors i empreses o

Podeu demanar informacié sobre: ® Xerrades per a entitats i col-lectius

professionals. Ambdos
e Viatges @ Telefonia ® Tallers per a centres formatius pruc{dlments son volurltans i
" gratuits tant per al consumidor com

® Electricitat ® Assegurances ® Assessorament sobre normatives per al'empresa.

® Consum responsable

Més informacio:
Meés informacio: Més informacic:

. | e

gencat.

Documentacié informativa de la qual es disposa a I’'OCIC de I’Alt Camp, gue es pot

consultar:

- Informacié relativa a ageéncies de viatges, telefonia, serveis de reparacio,
serveis de la llar, aliments, comerg, garanties, etc.

- Normativa aplicable en I'ambit de les persones consumidores i usuaries.

- Informacié de I’Agéncia d’Informacié Europea del Consum.

- Publicacions de consum o relacionades: L'OCUC press, Xarxa d’educacié al
consumidor, Informatiu comerg, Indicador de Economia, Cronica — actualitat
empresarial, La economia de los Consumidores (ADICAE), Mobilitat
Sostenible i Segura (PTP), publicacions de I’ADEC.

- Informaci6 a premsa

Sempre que hi ha hagut algun fet destacable de consum, s’ha enviat nota de
premsa als mitjans de comunicacid, informant de la tematica i oferint els serveis de
I’OCIC de I'Alt Camp, també s’ha fet alguna entrevista a radios locals i provincials,

tanmateix no s’han fet massa aparicions a premsa durant el 2019, en
conseqliéncia, tampoc massa publicitat de I'OCIC, fet que fa que encara hi hagi

molta gent que no conegui el servei.
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Com hem dit anteriorment, encara hi ha molta gent que no coneix el servei, i des
de fa anys que s’intenten fer accions de promocio, perd la manca de pressupost
impossibilita que es pugui anar més enlla. Si no hi ha pressupost per publicitar el

servei, cal buscar altres vies per a donar-se a conegixer.

Paral-lelament, si es fessin accions d'informacié de l'oficina, també s’hauria de
plantejar de buscar un suport estable, quant a personal, ja que a dia d'avui el
servei és unipersonal i té una produccié de més del 100%. La questio esta en qué si
hi ha persones que no poden ser informades, o no poden resoldre les seves
problematiques de consum a la comarca, perqué no coneixen el servei, s’ha de
cercar eines per arribar-hi (independentment del nivell de saturacié de l'oficina a

nivell de personal técnic).

2. Formacio i Educacié en consum

2.1. Activitats formatives que ha realitzat la técnica de consum

Data Lloc Poblacio Tema Hores
91i10de Centre Barcelona | Curs de mediacié de conflictes - 33
marg Cultural Treball de processos
13i 14 LaBonne
d’abril
26 i Recinte Barcelona | La gesti6 de les reclamacions de 10
27/09/2018 | Mundet consum en el sector de les

assegurances
7,14,21i |ACC Tarragona | Curs de Reciclatge en Matéria de 15
28/11/2019 Consum

Total hores 58h

Accions formatives realitzades a la comarca:

Aquest any 2019, com ja s’ha fet altres anys, juntament amb els Serveis Socials,
s’han programat unes xerrades formatives que s'’han canalitzat mitjancant les
associacions de dones de la comarca. L'objectiu de les xerrades és empoderar a les
dones de la comarca i que puguin tenir cada vegada més informacié sobre temes

de consum per a poder exercir els seus drets i deures. Aquestes xerrades son

'Aquest curs és de 20 hores, pero el dia 28/11/2019 a la técnica li coincidia amb 7 vistes arbitrals que ja
tenia programades, i no va poder assistir al curs.
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completament pedagogiques i inclouen practiques amb situacions reals. El tema

triat aquest any han estat els viatges i excursions.

L'acollida de les xerrades ha estat un exit i les dones de la comarca han expressat
el seu agraiment per facilitar les eines per a poder contractar un viatge sense
imprevistos, amb tota la informacié necessaria, i que fer quan es troben amb algun

problema, com un gran retard aeri.

D’altra banda, aquest 2019 s’ha seguit amb la col-laboraciéo amb el Centre Civic de
Valls per a organitzar xerrades de consum de forma conjunta. Valls sempre és un
municipi complicat per a organitzar xerrades, si no es busca la complicitat d’alguna
entitat que ho aculli. Des del Centre Civic s’ofereix la sala, la bossa d’usuaris i la
publicitat, i I'OCIC de I’Alt Camp aporta els continguts. El 2019 s’ha realitzat una
xerrada, pero costa que hi hagi molt de public. De cara al 2020 es pensara quin nou

enfoc li donem perqué hi assisteixi més gent.

Les accions formatives realitzades durant el 2019 han estat les segients:

Data Lloc Poblacio Tema Assistents | Hores
13/03/2019 |Centre Civic Valls Com entendre la factura 12 2
de la llum
08/05/2019 Casal Brafim Viatjar de forma segura 9 2
15/05/2019 Ajuntament El Pont Viatjar de forma segura 13 2
d’Armentera
22/05/2019 Casal Nulles Viatjar de forma segura 18 2
29/05/2019 |Local de Dones |El Pla de Viatjar de forma segura 26 2
Santa Maria
05/06/2019 |Local de Dones | Les Pobles Viatjar de forma segura |13 2
02/10/2019 |Local de Dones | Alcover Viatjar de forma segura 25 2
23/10/2019 Ajuntament La Riba Viatjar de forma segura 9 2
05/11/2019 |Consell Montblanc Formacid sobre la llei 16 2
Comarcal 24/2015 de pobresa
Conca gle energetica
Barbera
04/12/2019 |Seu Creu Roja |Valls Consum conscient de 14 2
roba
Totals 155 20

10
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3. Ambit de mediacié

3.1. Queixes, reclamacions i dentincies tramitades:
- Niumero de queixes: 3

- Nimero de denuncies: 18

- Nombre de reclamacions: 406

ANY
2019

Reclamacions

p |Reclamacions| 5| 47| 40| 13| 31| 34| 37| 51| 32| 50| 33| 12| 406
rebudes

- Total queixes, denincies i reclamacions: 427

L'OCIC de I’Alt Camp, aquest any ha mantingut el nimero de queixes i denlncies, i
ha reduit lleugerament el nimero de reclamacions. El nUmero de reclamacions s’ha
reduit lleugerament, atés que l'any passat es va gestionar la problematica de tot un
barri sencer (Sant Josep Obrer, Valls) que va generar una entrada massiva de
reclamacions. El 2019 no hi ha hagut cap cas similar, per aquest motiu el niumero
s’ha mantingut al que es venia donant els darrers anys.

Les dades es valoren positivament, tenint en compte que estan directament
relacionades amb el nimero de consultes, que s’han vist incrementades en gran
mesura, donat també que la normativa obliga a resoldre les controvérsies de
consum, en primera instancia, mitjancant una reclamacié previa amb |'empresa.
Tanmateix si que s’han realitzat moltes més mediacions que l'any anterior, com

exposarem més endavant.

11



Evolucid de les reclamacions per anys:

At

MP - de rar Camp

Consell Comarcal

Anys| 2007 | 2008 | 2009 | 2010| 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Numero de
reclamacions 920 150 148 195 232 251 265 418 403 409 360 426 406
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NUmero de reclamacions per anys (2007 - 2019)
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Reclamacions per municipis (2019):

Municipis Numero | % (2019) | % (2018) | % (2017) | % (2016) | % (2015)

Valls 234 57,64 1,4 2,5 1,93 3,47
Alcover 32 7,88 6,1 10,28 13,8 14,39
Vallmoll 24 5,91 0,23 0,28 0 0,99
Pla de Santa Maria, El 19 4,68 0,47 1,11 1,21 2,72
Cabra del Camp 13 3,20 3,75 1,94 2,66 1,99
Vila-rodona 13 3,20 0,23 0,28 0,97, 0,25
Puigpelat 10 2,46 0 0,28 0 0
Brafim 7 1,72 0 0,55 0,24 0,99
Aiguamurcia 6 1,48 0 0 0,48 0
Montferri 6 1,48 0,23 0,55 0 0,25
Mont-ral 4 0,99 3,99 1,39 0,48 0
Picamoixons 4 0,99 0,47 1,39 1,21 0,25
Pont d'Armentera, El 3 0,74 0,7 1,11 1,94 0,74
Vilabella 3 0,74 4,46 5,83 4,6 8,19
Alid 2 0,49 1,17 0 0,48 0,99
Figuerola del Camp 2 0,49 1,64 3,05 1,94 2,23
Nulles 2 0,49 0,46 0 0,72 0,5
Riba, La 2 0,49 0,46 0,83 0,72 0,5
Garidells, Els 1 0,25 0,7 0,83 0,72 1,49
Querol 1 0,25 0,46 1,39 0 0,5
Rodonya 1 0,25 1,87 3,05 3,15 5,22
Rourell, El 1 0,25 69,01 58,33 60,53 50,37
Maso, La 0 0,00 1,4 2,5 1,45 3,22
Mila, El 0 0,00 0,7 0,83 0,97 0,74
Altres 8 1,97

TOTAL 406 100,00 100 100 100 100

13
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Per municipis

~_ Vilabella; 1 %
Montferri; 2 %

~ Brafim; 2%
Puigpelat; 3 %

Vila-rodona; 3 %

Cabra del Camp; 3 %

Pla de Santa Maria, El; 5 %

Vallmoll; 6 %
Valls; 60 %

Alcover; 8 %

Pel que fa a la distribucié de reclamacions per municipis, Valls segueix sent el
municipi que concentra més usuaris, amb un 59%, tanmateix ha baixat un 10%
respecte I'any passat, per tant, la incidencia de I'OCIC de I'Alt Camp ha quedat més
repartida a la resta de pobles de la comarca. Valls és el municipi més gran de la
comarca amb 24359 habitants (2019), que significa un 55 % de la poblacié de I'Alt
Camp, per tant, és normal que també sigui la poblacié amb un index més elevat de
reclamacions. També per proximitat, ja que la seu de I'OCIC de I'Alt Camp s’ubica a
Valls.

Pel que fa a la resta de municipis, en general les dades també sén proporcionals al
nimero d’habitants que té cada municipi, per tant, Alcover, segon municipi més
gran de I'Alt Camp, és un dels que aporta més usuaris a I'OCIC de I'Alt Camp,
seguit de Vallmoll, quart municipi més gran, i el Pla de Santa Maria, tercer municipi

més gran.

14
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Reclamacions per sectors (2019):

Numero de

Sectors reclamacions

Telecomunicacions 109
Serveis energetics basics 97
Vehicles — reparacio i venda 25|
Serveis financers i assegurances 19
Vendes especials 18
Espais culturals 14
Transport 11
Comerg minorista 8
Viatges 8
Habitatge — compra i lloguer 7|
Mobles 6
Electrodomeéstics 6
Formacio 3
Serveis medics 3
Supermercats 3
Altres 61
Total 406

Per sectors

Altres; 15 %

Telecomunicacions; 27 %
Supermercats; 1 %

Mobles; 2 %

Viatges; 2 %
Comerg¢ minorista; 2 %
Transport; 3 %

Espais culturals; 4 %

Vendes especials; 5 %

Serveis financers i assegurances; 5 % Serveis energétics basics; 24 %

15



ot Consell Comarcal
CAMD de rait Camp

Quant a les tematiques de les reclamacions, podriem diferenciar entre els blocs
seglients: telecomunicacions, serveis energétics basics (llum, gas i aigua), serveis
financers i assegurances, vehicles (s’inclouen tant la compra de vehicles nous com
de segona ma, com les reparacions), habitatge (s’inclou habitatge de compra i
lloguer), vendes especials, espais culturals, transport, electrodomestics,
supermercats, serveis medics, mobles, viatges, formacié i comer¢g minorista. Tot
seguit trobem un altre bloc amb un ventall molt variat de reclamacions de

tematiques diverses.

Els dos blocs que contenen més reclamacions son el de les comunicacions i el dels
serveis energétics basics, aquests dos blocs es van alternant la primera posicié en
funcié dels anys. Els problemes habituals d’aquests dos sectors tenen a veure amb
les altes no consentides, els errors de facturacid, la dificultat per donar-se de baixa

dels serveis o, en el cas de la llum, les anomalies de comptadors no reconegudes.

Tal i com ja hem comentat en anys anteriors, la gestid de reclamacions amb el
sector de la llum i el gas és molt problematica, ja que en les seves respostes la
majoria de vegades no envien la documentacid relacionada amb l'expedient, i en
alguns casos tampoc responen a la peticié de la persona consumidora. Com consta
en altres memories, des de fa anys la comarca de I'Alt Camp té problemes amb el
Punt de Servei d’Endesa de Valls; aquests problemes tenen a veure amb altes
sense el pertinent consentiment i la negativa a proporcionar el full de reclamacions,
entre d’altres. Tot i els intents per a resoldre aquestes situacions problematiques,

aquestes segueixen persistint.

Referent a les reclamacions previes, insistim en la problematica que ja hem anotat
en anys anteriors, les grans empreses (especialment les de telefonia) segueixen
posant moltes dificultats per a donar el nUmero de reclamacié prévia, basicament
per la dificultat d’accés a un operador, ja que en la majoria de casos primerament
cal parlar amb un contestador automatic. Normalment l'usuari ve a l'oficina havent
reclamat ja (en la majoria de casos per teléfon), perd amb el desconeixement que
havia de demanar el nimero de reclamacié, i les companyies només donen el
numero de reclamacié si es demana. Aleshores el consumidor ha de tornar a trucar

i quan demana que li donin el nimero de reclamacid, en molts casos li diuen que no

16
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li poden donar, que n’ha de tramitar una de nova, el consumidor es veu obligat a
tramitar-la de nou i haver d’esperar un altre periode. Un altre problema és que
qguan la persona consumidora ja no és clienta de I'empresa, no se li permet fet cap
reclamacié previa telefonicament, per tant, s’ha d’enviar per correu postal o

electronic, fet que dificulta més el tramit.

Atés que el tramit de reclamacio prévia és de caire obligatori per als serveis basics,
caldria treballar amb les grans empreses la millora i facilitaci6 dels nimeros de
reclamacié prévia. Com hem apuntat anteriorment, gran part dels usuaris d'aquest
servei son persones molt grans i és des de I'OCIC que s’ha de realitzar aquesta
tasca de reclamacié preévia, registrada com a consulta. Afegir que en casos
especials, d’urgéencia, caldria considerar algunes excepcions de reclamacions que es

puguin tramitar sense reclamacié previa directament a I'empresa.

Un sector que es repeteix un altre any és el dels vehicles, gaire bé cap de les
reclamacions relacionades amb tallers mecanics i concessionaris es poden resoldre
satisfactoriament, es podria parlar amb el gremi per tal de millorar la resolucié

d’expedients.
D’altra banda, aquest any 2019 observem com s’ha incrementat la varietat de
tematiques tractades, com en els casos dels espais culturals, els mobles o Ia

formacio, fet que proporciona més diversitat de contingut a I’'OCIC de I’Alt Camp.

Reclamacions per génere (2019):

Per génere

Dones; 45 %

Homes; 55 %
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D’acord amb les dades del 2017 de l'enquesta sobre els habits de compra, les
compres habituals recauen en un 74,4% en les dones, i en un 25,6% en els homes.
D’entrada, la logia diu que el % de reclamacions també hauria de ser similar,
tanmateix no és aixi, aquest fet denota que els homes reclamem molt més que les
dones, tenint en compte que compren bastant menys que les dones. Per tant, en
cas que es pogués fer alguna campanya informativa adrecada a la igualtat de
genere, aquesta hauria d’anar en el sentit de fomentar que les dones reclamessin
més.

D’altra banda, quant a les dades del SIC, no es poden extreure les dades per
genere, i s’han d’extreure de forma manual. Atés que els Plans d’Igualtat ens
obliguen a realitzar les memories amb les dades segregades per sexe, seria
important que aquestes es poguessin extreure directament des del SIC.

Quant al genere, afegir que només es permet d’indicar si una persona consumidora
és masculi i femeni, tanmateix hi ha persones consumidores que no s’identifiquen
amb cap dels dos generes. El 2019 I'OCIC de I’'Alt Camp ha atés almenys a dues

persones amb aquesta situacid, que entenem que s’ha de resoldre dins del SIC.

3.2. Mediacions:

- Nombre de sol-licituds resoltes per mediacié: 344

- Nombre de sol-licituds arxivades per no haver prosperat la mediacié: 94
- Nombre de sol-licituds arxivades per desestiment i altres motius: 18

- Nombre de sol:licituds arxivades i traslladades a I'arbitratge: 0

Total de mediacions: 456

Quant a les dades de mediacid, el 2019 s’han realitzat 75 mediacions més que el
2018, de 381 s’'ha passat a 456 mediacions. Aquesta dada és significativa, ja que

les mediacions sén el procediment al qué més temps dedica I'OCIC de I'Alt Camp.
Tal i com es pot comprovar amb les xifres, el nivell de resolucié de les reclamacions

és molt elevat, un 75.5% d’elles han estat resoltes per mediacio, i un 24,5 % han

estat arxivades sense resolucid, ja sigui per no haver prosperat la mediacié o per
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desistiment del reclamant, coincidint amb les dades del 2018. Aquesta dada
qualitativa és molt positiva i rellevant, ja que descriu l'efectivitat del servei. Val a
dir que com a OCIC de I'Alt Camp, les mediacions sén la primera prioritat, ja que el
grau de qualitat del servei no només es mesura en el nimero de sol-licituds

rebudes, sind també en la seva resolucio.

Talment com l'any 2017, i 2018, el 2019 els sectors en qué les reclamacions costen
més de resoldre satisfactoriament son els vehicles, ja siguin de compra o
reparacions i les assegurances. En aquests sectors, que majoritariament no estan
adherits a la Junta Arbitral de Consum de Catalunya, és molt dificil de realitzar

mediacions.

Un dels elements més importants de I’éxit de la mediacié és fer-ne el seguiment i
contactar directament amb les empreses una vegada s’acosta la finalitzacié del
periode que tenen per respondre, ja que moltes d’elles acaben resolent el conflicte
gracies a aquesta mediacié personalitzada i cas per cas que realitza la técnica de
consum. Es per aquest motiu que resulta tan important aquest seguiment
personalitzat i qualitatiu que moltes vegades no es té en compte en els criteris
d’avaluacio, i que sovint fa també que alguns dels expedients triguin una mica més
de temps a resoldre’s. Tanmateix, la prioritat d’aquesta oficina no sén els nimeros,
sind la qualitat del servei i que la controvérsia es pugui resoldre, per tant, es
prioritzara la resolucid6 de I'expedient abans que aquest sigui arxivat sense

resoldre’s Unicament perque pugui entrar en el recompte.

En aquest sentit, el fet que la persona consumidora pugui rebre una resposta per
part de lI'empresa és l'element que més satisfaccido del servei li comporta, per
aquest motiu, el seguiment de l'expedient, vetllar perqué I'empresa respongui
(encara que sigui donant una ampliacié dels terminis), i el contacte directe amb les
empreses reclamades seguiran sent una prioritat per a la realitzacié de les

mediacions durant el 2020.
4. Ambit de I'arbitratge

- Expedients resolts per laude notificat a la persona consumidora: 41

- Expedients arxivats: 2
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- Suport administratiu i técnic en la tramitacio d'expedients arbitrals de la JACC: 13

Total arbitratges: 56

L'ambit de l'arbitratge ha estat de les darreres activitats que s’han incorporat a
I’'OCIC de I'Alt Camp, esdevenint seu de la Junta Arbitral de Consum de Catalunya.
Actualment I'OCIC de I'Alt Camp realitza arbitratges a Valls, amb usuaris de la
comarca, aixi com també realitza arbitratges a la delegacio territorial de consum a
Tarragona i dona suport a d’altres OCICs, com ha estat el cas de I'OCIC del Baix
Camp durant el 2019.

Es valora molt positivament que el Consell Comarcal de I'Alt Camp pugui ser seu de
la Junta Arbitral de Consum de Catalunya, i que els habitants de la comarca puguin
disposar d’aquest servei a la comarca, és per aquest motiu que durant el 2020 es

seguira fent un esforg per.

L’OCIC de I’Alt Camp ha tramitat un total de 1769 expedients el 2019

Valoracions finals

Des de l'octubre del 2016 que I'OCIC de I'Alt Camp ha vingut arrossegant
problemes amb la signatura dins de la plataforma del SIC. Aquests problemes van
originar una pérdua de part de la dotacié de l'encarrec de gestid, donada la
impossibilitat de finalitzar correctament els expedients. Aquesta va ser reclamada

amb proves fefaents dels problemes técnics amb la signatura.

Des de I'ACC s’al-legava que el problema era un problema intern del Consell
Comarcal de I'Alt Camp, tanmateix des del Consell Comarcal haviem revisat totes
les vies de solucid possible, que internament estaven al nostre abans, sense trobar

una solucio.
El 2019 la problematica es va elevar a instancies superiors, atés que I'OCIC de I'Alt

Camp no podia seguir funcionant amb aquesta problematica, ja que la técnica havia

de lidiar amb la impossibilitat diaria de poder signar des del SIC, amb [I'estrés
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professional que aixd0 suposa, i finalment, gracies a la col-laboracié d’en Jordi
Iglesias Yus, de la Generalitat de Catalunya, que ha estat la Unica persona per part
de la Generalitat que s’ha preocupat de resoldre la greu situacio (al qual li estem
molt i molt agraides), el problema es va resoldre. Va ser una problematica molt
dificil de resoldre, van venir 3 informatics de Reus (de l'empresa que gestiona el
SIC) in situ al Consell Comarcal de I’Alt Camp, i van necessitar dos dies sencer per
a trobar el problema que feia que no pogués signar de forma normal des del SIC,
es va constatar que era una problematica del SIC, que havien de resoldre des del
SIC, i que no era atribuible a cap errada interna del Consell Comarcal de I'Alt Camp,

com se’ns deia.

Després de 2 anys i mig de patir aquesta problematica, es va comunicar a I’ACC
que aquesta ja s’havia resolt, i  esperavem una resposta de
reparacid/disculpes/acceptacido de l'error per part de I'ACC, per0 aquesta no va

arribar mai.

Des de I'ACC constantment ens estan fent arribar correus electronics exigint,
demanant, corregint, etc. Les dades (cada vegada més) s’han convertit en I'Unic
aspecte a valorar, convertint la nostra tasca al territori en una simple xifra i
termini. I en cap cas es té en compte les técniques, majoritariament dones, que
patim dia rera dia els problemes de funcionament del SIC, la complexitat de
treballar de cara al public amb usuaris de la comarca que vénen a resoldre les
seves problematiques (que, per tant, préviament hi ha d’haver un treball d’escolta,
tranquil-litzar, informar, etc), les peculiaritats de treballar des del territori (que any
rera any anomenem a les reunions amb I’ACC, i que no serveix de res), la dificultat
d'accedir a les grans empreses (que responen quan volen, moltes de les vegades
sense donar solucié a situacions flagrants, etc), els retards ens els enviaments del
SICER, etc, etc. Només se'ns exigeix, i al final de I'any acabem sent una xifra i un
termini. Sense que ningu estigui valorant la nostra feina més enlla de les dades,
sense que ningu estigui tenint en compte cap de les nostres peticions, sense que
ningl ens motivi per a seguir endavant amb aquesta tasca (de vegades agraida, de

vegades massa frustrant).
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Només se’ns exigeix una xifra i un termini, sense que ningl de I’ACC tingui la
humilitat d’agafar el teléfon i trucar a una técnica que durant dos anys i mig ha
estat patint problemes continus amb el SIC (ignorada sistematicament per I’ACC)
per dir, «ens sap greu», «gracies per la paciéncia», i ser conscients que darrera de

les xifres, també hi som les persones.

Lurdes Quintero Gallego - Coordinadora comarcal de consum

Valls, 27 de gener de 2020
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OCIC Alt Camp

23



74/0;‘%— Consell Comarcal
CAMD de rait Camp

Fotografies de les diferents xerrades realitzades:
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