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Oficina Comarcal d’Informació al Consumidor

Memòria 2020

En la Llei 22/10, del 20 de juliol, del Codi de Consum de Catalunya, es parla dels

serveis públics de consum (article 126 – 10). Aquest article diu que qualsevol òrgan

o organisme de titularitat pública dependent d’una administració pública catalana

que acompleixi  tasques  d’informació,  orientació  i  assessorament  a  les  persones

consumidores té la consideració de servei públic de consum en l’àmbit de la seva

demarcació territorial i d’acord amb les seves competències. D’acord amb aquest

article l’OCIC de l’Alt Camp és un servei públic de consum. 

Aquest servei públic de consum exerceix les funcions següents:

- Rebre  i  tramitar  les  queixes,  reclamacions  i  denúncies  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 mitjà de la mediació en matèria de consum

- Gestionar  les  denúncies  i  acomplir  les  tasques  d’inspecció  en matèria  de

consum

- Fomentar l’arbitratge com a mitjà de resolució de conflictes de consum entre

els establiments comercials i les empreses

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

- Educar i formar en consum les persones consumidores

- Fer difusió 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  públics  de  consum  d’àmbit  local  seguint  criteris

d’eficàcia, d’eficiència i de major proximitat de les persones consumidores i els ha

d’assessorar en el que calgui per a millorar l’exercici de llurs funcions.

A més, la Generalitat ha de cooperar amb les administracions locals que exerceixen

competències en matèria de consum i subscriure-hi convenis de col·laboració per a

compartir la dotació dels mitjans tècnics i materials adequats per al compliment de

llurs  finalitats  i,  especialment,  per  a  garantir  el  compliment  que  diu  que  les
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persones consumidores han de gaudir, com a mínim, d’accés a un servei públic de

consum en llur comarca.
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L’OCIC de l’Alt Camp

L’OCIC de l’Alt Camp es troba situada a les dependències del Consell Comarcal de

l’Alt Camp, al C/Mossèn Martí,3 , de Valls. L’horari habitual d’obertura de l’OCIC de

l’Alt Camp al públic és de dilluns a divendres de 8:30 a 14:30.

Tot i que l’OCIC estigui oberta al públic en aquest horari, cal concertar cita prèvia.

Les  consultes  també  es  poden  fer  via  telefònica  al  977.60.85.60,  o  per  via

electrònica a consum@altcamp.cat i mitjançant el portal www.consum.cat. 

Donada la situació de pandèmia, durant gran part del 2020 l’atenció al públic ha

estat  telemàtica i/o telefònica. S’han establert  els dijous i  divendres com a dies

d’atenció  al  públic,  només  per  aquells  casos  excepcionals  en  què  la  persona

consumidora  no  disposa  de  les  eines  telemàtiques  pertinents  per  a  realitzar  la

consulta. 

L’OCIC de l’Alt Camp dóna servei a la totalitat de la comarca de l’Alt Camp,

amb una població de 44695 habitants (2020). 

1. Àmbit d’informació 

L’any 2020 s’han realitzat: 1223 consultes

La xifra de consultes s’ha vist incrementada de forma important amb 400 consultes

més que el 2019. Aquest increment ve donat per l’elevat número de consultes que

hem atès arran de la situació de pandèmia. Tanmateix, també és cert que la gent

no ha realitzat  tants actes de consum durant aquest  2020 i  no s’han rebut les

consultes que es venien rebent. És a dir, la tipologia de consultes ha variat bastant,

i han disminuït el tipus de consultes habitual. Durant el 2020 s’han incrementat

molt les consultes relacionades amb actes de consum que quedaven afectats per la

Covid  19,  i  no  s’han  realitzat  consultes  relacionades  amb  actes  de  consum

habituals, donades les restriccions no es podien fer, com per exemple reclamacions

de retards  aeris,  pèrdues  de maletes,  mals  serveis  en l’hostaleria  o  compres  a

grans centres comercials, entre d’altres.   
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Cal tenir en compte que la comarca de l’Alt Camp és una comarca amb població

envellida que té dificultats per a poder realitzar per si mateixa una consulta o una

reclamació, per això sempre ha estat tan important l’atenció de visites presencial.

Amb la Covid-19, tot i haver posat a l’abast els màxims recursos per tal d’atendre a

totes les persones que no tenien mitjans telemàtics, som conscients que potser una

part de la població no ha pogut accedir al servei donada la no-presencialitat durant

una part important de l’any. 

Confiem en poder anar recuperant mica en mica al públic de forma presencial, ja

que sempre ha estat el més triat per les persones consumidores, fet prou important

ja que l’atenció directa és de més qualitat. Tot i que aquesta significa més temps de

dedicació, es considera imprescindible restablir-la. Sense abandonar l’increment de

l’ús de les eines telemàtiques per part de les persones consumidores, que durant la

pandèmia han vist facilitat l’accés a l’OCIC de l’Alt Camp. La pandèmia ha facilitat la

consolidació  de l’ús  de les  eines  telemàtiques  per  fer  consultes,  reclamacions  i

denúncies per part de les persones consumidores, i es considera un fet molt positiu,

no obstant això, ara també s’haurà de combinar amb la tornada a la presencialitat. 

1.2. Activitats d’informació

- Infoconsums extraordinaris

Durant la pandèmia s’han emès tríptics informatius i Infoconsums extraordinaris

amb informacions bàsiques per actuar durant l’estat d’alarma, davant dels actes de

consum. Aquestes publicacions s’han fet arribar als Ajuntaments i col·lectius de la

comarca per tal que en fessin la pertinent difusió (s’adjunten en l’annex). 

- Documentació informativa de la qual es disposa a l’OCIC de l’Alt Camp, que es pot

consultar:

- Informació relativa a agències  de viatges,  telefonia, serveis de reparació,

serveis de la llar, aliments, comerç, garanties, etc.

- Normativa aplicable en l’àmbit de les persones consumidores i usuàries.

- Informació de l’Agència d’Informació Europea del Consum.

- Publicacions de consum o relacionades: L’OCUC press, Xarxa d’educació al

consumidor, Informatiu comerç, Indicador de Economia, Crònica – actualitat
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empresarial,  La  economía  de  los  Consumidores (ADICAE),  Mobilitat

Sostenible i Segura (PTP), publicacions de l’ADEC. 

- Informació a premsa

Durant la pandèmia s’han emès diferents butlletins informatius que s’han enviat a

premsa. Aquests butlletins contenien les informacions i recomanacions que des de

l’ACC  s’anaven  anunciant,  i  han  servit  de  molt  per  orientar  a  les  persones

consumidores que tenien dubtes sobre com actuar. També s’ha publicat la notícia

de les memòries i una entrevista (s’adjunten a l’annex) 

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 promoció, però la manca de pressupost

impossibilita que es pugui anar més enllà. Si no hi ha pressupost per publicitar el

servei,  cal  buscar altres  vies  per  a donar-se a conèixer.  Els  Ajuntaments de la

comarca  haurien  de fer  una  difusió  activa  del  servei,  ja  que  s’ha  convertit  en

essencial per als seus habitants. 

2. Formació i Educació en consum

2.1. Activitats formatives que ha realitzat la tècnica de consum

Curs Data Lloc Hores Codi curs

Gestió de les reclamacions
a l'etapa de represa

20/07/2020 i  
28/07/2020

Sessió Web 3 680007/2020

Sessions web en matèria 
de consum:Viatges 
combinats - normativa i 
casos pràctics

29/09/2020 Sessió Web 1 680008/2020

Sessions web en matèria 
de consum: transport 
marítim

08/10/2020 Sessió Web 1 680009/2020

Sessions web en matèria 
de consum: serveis 
bancaris

20/10/2020 Sessió Web 1 680010/2020

Curs bàsic de Consum 09/11/2020 al

11/12/2020

Formació 
virtual

20 20341/2020-1
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2.2. Accions formatives realitzades a la comarca: 

Aquest  any  2020,  atesa  la  situació  de  pandèmia,  no  s’han  pogut  realitzar  les

activitats formatives que es venien fent amb normalitat. No s’han pogut realitzar

les xerrades que fem conjuntament amb els Serveis Socials i les associacions de

dones de la comarca. Donades les restriccions i el caràcter de risc de les usuàries.

Confiem en poder reprendre-les tant bon punt es pugui, ja que s’havien consolidat i

tenien una funció molt important. 

D’altra banda, aquest 2020 s’ha seguit amb la col·laboració amb el Centre Cívic de

Valls  i  Alcover  per  a  organitzar  xerrades  de  consum  de  forma  conjunta.  Les

xerrades a Alcover es van poder realitzar sense problemes, ja que van ser al gener

i febrer.  Pel  que fa a Valls la xerrada de tardor es va haver d’anul·lar, atesa la

situació, però la de primavera es va poder reconvertir al format virtual. 

L’activitat de xerrades d’aquest any 2020 s’ha vist afectada de forma òbvia per la

situació de Covid, tant bon punt puguem reprendre l’activitat presencial tenim com

a objectiu de recuperar les xerrades habituals. 

Les accions formatives realitzades durant el 2020 han estat les següents:

Data Lloc Població Tema Assistents Hores

30/01/2020 Ca Cosme Alcover Les dones com a objecte
de consum

25 2

06/02/2020 Ca Cosme Alcover Les dones com a objecte
de consumII

23 2

13/02/2020 Ca Cosme Alcover Consum conscient de 
roba i les modes

27 2

29/04/2019 Centre Cívic Valls Viatjar de forma segura1 12 2

Totals 72 8

1Aquesta xerrada finalment es fa fer de forma telemàtica i es va reconvertir en donar indicacions per a 
poder reclamar els viatges cancel·lats donada la situació de pandèmia. 
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3. Àmbit de mediació

3.1. Queixes, reclamacions i denúncies tramitades:

- Número de queixes: 2

- Número de denúncies: 16

- Nombre de reclamacions: 461

- Total queixes, denúncies i reclamacions: 479

L’OCIC de l’Alt Camp, aquest any ha mantingut el número de queixes i denúncies, i

ha  augmentat  força  el  número  de  reclamacions.  Tot  i  així,  no  ha  augmentat

proporcionalment a l’augment de les consultes. Aquest fet ens pot dur a la hipòtesi

que moltes persones no han acabat reclamant, ja que el mitjà telemàtic els ha fet

tirar enrere. O potser la situació de frustració que representa haver de reclamar

contra una gran companyia que mai et respon les reclamacions prèvies, com ens

han anat exposant en les consultes. Des de l’OCIC de l’Alt Camp sempre s’anima a

reclamar a tothom i ens posem a la seva disposició per ajudar-los amb el que sigui

amb  els  mitjans  telemàtics,  però  creiem  que  tot  i  així  podria  haver  estat  un

obstacle per acabar fent el tràmit. 

Tot  i  així,  les  dades  es  valoren  positivament,  perquè  significa  un  augment

significatiu de tràmits.  El fet de tenir un suport administratiu ha facilitat que es

pogués assumir tota la feina. 

Evolució de les reclamacions per anys:
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Pel  que fa  a  la distribució  de reclamacions  per  municipis,  Valls  segueix  sent  el

municipi que concentra més usuaris atès que també és el que té més població, amb

un 49,24%,  tanmateix  fa  dos  anys  que  segueix  baixant,  això significa  que  cal

reforçar la difusió de l’OCIC de l’Alt Camp a la població de Valls. L’Ajuntament de

Valls  hauria  de  tenir  més  en  compte  l’OCIC  de  l’Alt  Camp  en  tots  els  seus

programes, i des dels punts d’informació al ciutadà se n’hauria de fer més difusió.

Cal recordar que l’OCIC de l’Alt Camp va assumir l’OMIC de Valls, és per aquest

motiu que l’Ajuntament de Valls s’ha d’implicar més en el servei. Tenint en compte

que el conseller de consum és regidor de l’Ajuntament de Valls, això no hauria de

ser un problema, si aquest conseller assumís la seva responsabilitat. Fet que ara no

està passant. 
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Reclamacions per sectors (2020):
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Quant  a  les  temàtiques  de les  reclamacions,  podem diferenciar entre  els  blocs

següents:  telecomunicacions,  viatges  (inclou  transport  aeri),  serveis  energètics

bàsics  (llum,  gas  i  aigua),  serveis  financers  i  assegurances,  electrodomèstics,

vehicles (s’inclouen tant la compra de vehicles nous com de segona mà, com les

reparacions),  serveis  mèdics,  mobles,  vendes  especials,  supermercats,  comerç

minorista, habitatge, formació i espais culturals i esportius. Tot seguit trobem un

altre bloc amb un ventall molt variat de reclamacions de temàtiques diverses. 

Les temàtiques més reclamades i, per tant, sobre les que també s’han realitzat més

consultes,  han  variat  respecte  als  altres  anys  donada  la  pandèmia.  Les

telecomunicacions  segueixen  sent  el  tema  que  més  es  reclama,  en  aquestes

s’inclou el telèfon fix, mòbil, fibra, ADSL, serveis de TV, etc. Durant la pandèmia les

telecomunicacions han estat una de les eines més utilitzades, moltes persones han

fet variacions en els contractes, han canviat de companyia, etc i les reclamacions

han anat  relacionades  amb aquestes  modificacions  contractuals  mal  realitzades,

factures que no corresponien amb el contractat, portabilitats mal efectuades, etc.

Els viatges han estat el  segon motiu de reclamació que, per primera vegada ha

superat  al dels subministraments bàsics.  Les cancel·lacions de vols i de paquets

turístics han significat el gran gruix de reclamacions, i també han sigut les que més

ha costat resoldre ja que moltes companyies i agències de viatges no responien o

es negaven a complir la normativa decretada durant l’estat d’alarma. 

A  destacar  altres  temàtiques  relacionades  amb la  pandèmia  que han tingut  un

número  de  reclamacions  fora  de  l’habitual,  han  estat  els  electrodomèstics,

especialment pel  que fa a la reparació de neveres i rentadores. I la compra de

mobles.  Aquesta dada indica que són reclamacions realitzades pel fet que la gent

ha estat més hores a casa. 

Altres  anys  hem  fet  referència  a  la  dificultat  que  es  troben  moltes  persones

consumidores  per  realitzar  les  reclamacions  prèvies  a  les  empreses,  aquest

problema segueix persistint a dia d’avui. Les grans empreses (especialment les de

telefonia) segueixen posant moltes dificultats per a donar el número de reclamació

prèvia, bàsicament per la dificultat d’accés a un operador, ja que en la majoria de

casos primerament cal parlar amb un contestador automàtic. Un altre problema és
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que quan la persona consumidora ja no és clienta de l’empresa, no se li permet fer

cap reclamació prèvia. El mateix passa si consta un deute al seu nom, li diuen que

per a fer una reclamació prèvia ha de pagar primer el suposat deute. 

Aquest any la problemàtica de les reclamacions prèvies també s’ha donat amb les

companyies aèries,  ja que moltes vegades  era molt  complicat  fer  la reclamació

prèvia, fins i tot hi havia aerolínies operants a l’estat espanyol que et demanaven

de fer-la en anglès. 

Atès que el  tràmit  de reclamació prèvia  és de caire obligatori  per a la persona

consumidora, un any més insistim en què caldria treballar amb les grans empreses

la  millora  i  facilitació  dels  números  de  reclamació  prèvia.  Com  hem  apuntat

anteriorment, gran part dels usuaris d’aquest servei són persones molt grans i és

des de l’OCIC que s’ha de realitzar aquesta tasca de demanar la reclamació prèvia. 

Un sector que es repeteix un altre any és el dels  vehicles, gaire bé cap de les

reclamacions relacionades amb tallers mecànics i concessionaris es poden resoldre

satisfactòriament, es podria parlar amb el  gremi per tal  de millorar  la resolució

d’expedients. Aquesta petició la venim fent des de fa dos anys, sense que se’ns

hagi atès. 

Reclamacions per gènere (2020):
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D’acord amb les  dades del  2017 de l’enquesta  sobre els  hàbits  de compra,  les

compres habituals recauen en un 74,4% en les dones, i en un 25,6% en els homes.

D’entrada, la lògica diu que el  % de reclamacions també hauria de ser similar,

tanmateix no és així, 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  adreçada  a  la  igualtat  de

gènere, aquesta hauria d’anar en el sentit de fomentar que les dones reclamessin

més. Tot i així,  a diferència de l’any passat, aquest any 2020 han reclamat més

dones que homes. 

D’altra  banda,  quant a  les  dades  del  SIC,  no es poden extreure  les  dades per

gènere,  i  s’han  d’extreure  de  forma  manual.  Atès  que els  Plans  d’Igualtat  ens

obliguen a realitzar les memòries amb les dades segregades per sexe, un any més

repetim que seria important que aquestes es poguessin extreure directament des

del SIC. 
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Quant al gènere, afegir que només es permet d’indicar si una persona consumidora

és masculí i femení, tanmateix hi ha persones consumidores que no s’identifiquen

amb cap dels dos gèneres. Des de l’OCIC de l’Alt Camp atenem a persones que no

es senten identificades ni amb el gènere masculí ni amb el gènere femení, aquesta

situació s’ha de resoldre dins del SIC. 

3.2. Mediacions:

- Nombre de sol·licituds resoltes per mediació: 267

- Nombre de sol·licituds arxivades per no haver prosperat la mediació: 21

- Nombre de sol·licituds arxivades per desistiment i altres motius: 60

- Nombre de sol·licituds arxivades i traslladades a l’arbitratge: 4

Total de mediacions: 352

Quant a les dades de mediació, cal dir que el termini per respondre que s’ha donat

a les empreses ha estat més flexible,  especialment a les companyies aèries, pel

gran volum de reclamacions que havien de gestionar.  És per aquest  motiu que

durant el 2021 s’aniran resolent. 

Tal i com es pot comprovar amb les xifres, el nivell de resolució de les reclamacions

és  molt  elevat,  i  només  21  reclamacions  han  estat  arxivades  per  no  haver

prosperat la mediació. Aquesta dada qualitativa és molt positiva i rellevant, ja que

descriu  l’efectivitat  del  servei.  Val  a  dir  que  com  a  OCIC  de  l’Alt  Camp,  les

mediacions són la primera prioritat, ja que el grau de qualitat del servei no només

es mesura en el número de sol·licituds rebudes, sinó també en la seva resolució.

Per  a  nosaltres  és  molt  important  fer  un  seguiment  de  la  reclamació  i  quan

l’empresa no respon dins del termini, es fa un requeriment i/o trucada que sovint

és efectiu, i l’empresa acaba responent. Aquesta tasca la podem realitzar gràcies a

la incorporació del suport administratiu, les dades demostren que funciona i que si

es fa un seguiment de la reclamació, aquesta té més garanties de poder resoldre’s. 

D’altra banda, hi ha un elevat número de sol·licitud arxivades per desistiment o

altres  motius,  aquesta  dada  s’explica  pel  fet  que  hi  ha  moltes  persones

consumidores que quan entren la reclamació de forma telemàtica no adjunten cap

documentació, els fem un requeriment per tal que aportin la documentació, però

17



                                                                                   

                               

moltes vegades el consumidor no ens la fa arribar dins del termini, i hem d’arxivar

la  reclamació.  Aquest  és  un  dels  aspectes  negatius  que  ha  tingut  l’efecte  del

teletreball i l’assistència telemàtica, ja que la presencialitat ajuda a que aquestes

qüestions no es donin tant. 

Talment com l’any 2017, 2018, 2019 i 2020 els sectors en què les reclamacions

costen més de resoldre satisfactòriament són els vehicles, ja siguin de compra o

reparacions i les assegurances. En aquests sectors, que majoritàriament no estan

adherits a la Junta Arbitral  de Consum de Catalunya, és molt difícil  de realitzar

mediacions. 

4. Àmbit de l’arbitratge

- Expedients resolts per laude notificat a la persona consumidora: 31

- Expedients arxivats: 2

- Suport administratiu i tècnic en la tramitació d'expedients arbitrals de la JACC: 24

Total arbitratges: 57

L’àmbit  de l’arbitratge ha estat  de les darreres activitats que s’han incorporat a

l’OCIC  de  l’Alt  Camp  i  podem  considerar  que  aquest  2020  ja  s’ha  consolidat.

Actualment l’OCIC de l’Alt Camp realitza arbitratges a Valls, ja que és seu de la

Junta Arbitral de Consum de Catalunya, tanmateix aquest any 2020 no se n’han

pogut realitzar donada la situació de pandèmia. Es valora molt positivament que el

Consell Comarcal de l’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 2021 confiem en poder reprendre la

presencialitat del servei. 

L’OCIC de l’Alt Camp ha tramitat un total de 2111 e  xpedients   el 2020

Lurdes Quintero Gallego - Coordinadora comarcal de consum

Valls, 21 de gener de 2021
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https://www.elvallenc.cat/entrevista/cada-cop-que-fem-un-acte-de-consum-
podem-transformar-moltes-coses/

https://www.elvallenc.cat/actualitat/locic-de-lalt-camp-tramita-1-769-expedients-
durant-el-2019/

https://www.elvallenc.cat/actualitat/drets-del-consumidor-durant-la-covid-19-locic-
presenta-un-nou-butlleti-informatiu/
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