consumidor.es

NNNNNNNNNNNNNNNNNNN

2023

Memoria de @
actividades

desarrolladas

Acuerdo de colaboracion
entre el Ayto. de Mieres y
Union de Consumidores de

Asturias
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O

P ro, I O g O El Ayuntamiento

de Mieres y la Union de Consumidores de
Asturias-UCE celebramos un Convenio de
colaboraciéon en Marzo de 2.019 para im-
pulsar actividades para la mejora conti-
nuada de la informacién y formacién a los
ciudadanos en materia de consumo que la
Union de Consumidores de Asturias viene
realizando.

Asi pues, el “Observatorio Permanente
de Consultas y Reclamaciones en Con-
sumo” tiene la finalidad de detectar aquel-
las practicas, productos y servicios que son
motivo de denuncia, queja o peticion

de asesoramiento legal por parte de la ciu-
dadania. Entendiendo que tal conocimiento
es el primer paso para una progresiva me-
jora de la proteccion de los consumidores y
usuarios.

Respondiendo a dichas finalidades, se in-
cluyen Informe del Observatorio de Con-
sultas, Quejas y Reclamaciones en Consu-
mo atendidas en el Centro de Informacién
de Mieres entre Enero y Diciembre del pas-
ado ano 2023.

Asi mismo, se incluye también el informe de
las sesiones informativas celebradas en el
ano 2023 en el Concejo de MIERES.
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Presentacion

Disponer de una informacion veraz, es-
tructurada y periddicamente actualizada es
una herramienta fundamental para intentar
conocer y comprender la evolucién de la
problematica del consumo en nuestra so-
ciedad. En tanto que nos deberia permitir
sacar a la luz publica la verdadera dimen-
sion del conflicto que se desarrolla en el
ambito del mercado, caracterizado por el
desigual poder de las empresas y las per-
sonas consumidoras.

En tal sentido, este informe del Observatorio
de Consultas de Consumo aporta informa-
cién relevante sobre las denuncias, quejas
y peticiones de asesoramiento atendidas
en el Centro de Informacién de la Unién de
Consumidores en Mieres.

En particular este informe aporta datos del
numero de las denuncias, quejas y peticio-
nes de asesoramiento vinculadas a los di-
ferentes sectores econémicos de la oferta;
sobre los motivos concretos de dichas de-
nuncias, quejas y asesoramientos; sobre el
caracter de persona asociada o no asocia-
da a la Unién de Consumidores de Asturias
de quienes realizan las consultas y, el canal
a través del cual se realizaron las consultas.

En definitiva, un informe que esperamos
resulte de interés y utilidad para las perso-
nas consumidoras en general, para aquellas
personas gue estan interesadas en la ma-
teria de consumo en el ambito de la admi-
nistracion, las empresas y en cualquier otro
espacio politico, social o de la ciudadania.

Enero de 2024
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Equipo
tecnlco El presente informe

ha sido realizado por el responsable del “Ob-
servatorio Permanente de Consultas y Reclama-
ciones en Consumo”, Pablo Garcia Fernandez,
socidlogo, a partir de los datos recogidos por
Luis Manjon licenciado en Derecho y contratado
para atender el Servicio de Asistencia Juridica
de la Unién de Consumidores en Mieres.

O

M éto d O Los datos en los que

se basa este informe son los recogidos por el
Servicio Juridico a partir de las consultas aten-
didas a lo largo del afio, segun el procedimiento
siguiente:

1 Las consultas se registran como denuncias
y quejas cuando se comunica por parte de la
persona consumidora un incidente o hecho
que considera abusivo, fraudulento, irregular
0, simplemente, insatisfactorio; sin por ello
dejar de ser una presuncién de ilegalidad o
irregularidad.

Se registran como asesoramientos las con-
sultas que se refieren a la solicitud de infor-
macion acerca de los derechos protegibles,

generalmente previa a la adquisicidntntra-
tacién de un bien o servicio, sin que exista
causa de insatisfaccion, irregularidad, abu-
so o ilegalidad.

Asimismo, se registra informacién sobre
los siguientes aspectos: sector economi-
co al que pertenece la empresa o razén
social con la que esta relacionada la con-
sulta; motivo de la denuncia-queja o de la
peticion de asesoramiento; condicion de
asociada o no asociada de la persona que
realiza la consulta; modalidad o via a través
de la cual se atendié la consulta; centro de
informacion y concejo de residencia de la
persona que realiza la consulta.
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En el ano 2023 fueron atendidas

CO n S u Itas en el Centro de Informacién de la
se lj n Union de Consumidores en Mieres

g un total de 4.450 consultas, el 26,5%
d e n u n C i as de todas las atendidas por la Unién

de Consumidores de Asturias, de

y quejas O las cuales el 72% fueron denuncias

y quejas y el 28% peticiones de

a Ses 0 ra m i e nto S asesoramiento.

Asesoramientos
28%
1.246

Total

4.450

Denuncias
y quejas
72%

3.204
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Ranking

de los 10
sectores
economicos
con mas
denuncias y
quejas

1°.- Entidades financieras

2°.- Comercializadoras eléctricas
3°.- Telefonia, internet, plataformas
4°.- Cartel de los coches

5°.- Contratacion online

6°.-Compaiiias aseguradoras

7°.-Agencias de viajes

El sector de los bancos y entidades
financieras acumulaban el mayor numero
de reclamaciones y quejas de los
consumidores de Mieres, mas del 25%,
relacionado con las entidades financieras.

De la misma manera que a una significativa
distancia, le siguen en el ranking las
denuncias y quejas sobre las companias
eléctricas 14,20%., con el 12,52% todo
lo relacionado con telefonia, Internet
y plataformas digitales, seguido de la
contratacién online., con un 10,15% vy
a continuacién las reclamaciones por el
denominado Cartel de Coches., con un

significativo 11,30%.

22,30 %
14,20 %
12,52 %
11,30 %
10,15 %
8,20 %
8,10 %

°.- Transporte aéreo
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En el apartado de consultas vy

Ranking de asesoramientos, también la pandemia
los 10 s moneutes 5 scceormionto. de. log
sectores e om0 ¢
economicos

con mas

peticiones de

asesoramiento

1°.-Compainias eléctricas 21,00 %
2°.- Entidades financieras 18,30 %
3°.- Telefonia, internet, plataformas 13,40 %
4°.- Contratacion online 10,25 %

5°.- Cartel de los coches 10,12 %

6°.-Compainias aseguradoras 6,44 %
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Motivos de
denunciay
queja en los
10 primeros
sectores
economicos
del ranking

Otra de las cuestiones de mayor relevan-
cia, son los motivos que han dado lugar
a las principales denuncias y quejas rea-
lizadas por las personas consumidoras al
Servicio Juridico a lo largo del ano 2023.

En la siguiente relacion se puede obtener
una vision general de dichos motivos de
denuncia y queja en relacién con los 10
Sectores Econdmicos con mayor numero
de incidentes criticos:

1. Entidades Financieras

Abusiva clausula suelo y cobro de gastos
hipotecarios.

Usura tarjeta de crédito y falta de transparencia

Incumplimiento de las condiciones contratadas.

- Cobro abusivo de comisién por servicio

Informacién insuficiente o incorrecta.
Negativa a rescindir el contrato de financiacién

- Insatisfaccion con el trato recibido

Actuacion unilateral de la entidad con gastos para
la persona usuaria

No abono de intereses al usuario

Retraso en el servicio

Embargo de inmueble por ejecucién de crédito
Cargo indebido por uso de tarjeta

Varias quejas y denuncias

2. Compainias Eléctricas

Disconformidad con la facturacién cambio de
contrato aplicacién indebida del tope al gas

Demora injustificada en el alta de la TUR, gas
Corte del servicio sin aviso previo al usuario
Danos en bienes por deficiencias en el suministro
Retraso en la gestién del alta del servicio

Varias quejas y denuncias

3. Servicios de telefonia movil, fija e
internet

Disconformidad con la facturacién
Incorrecta aplicacion de tarifas/descuentos
Ausencia de informacioén sobre consumos
Corte del servicio por problemas técnicos

Informacion incorrecta sobre los servicios a
contratar

Insatisfaccién con la atencion por teléfono
Modificacion unilateral de precios pactados
Negativa a rescindir el contrato

Negativa/retraso tramitacion de portabilidad a
nueva compafiia
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No entrega de contrato/documentacion
obligatoria

Penalizacion por baja en la compafia
Retraso en la gestion de la baja del servicio
Retraso en la gestién del alta del servicio
Varias quejas y denuncias

Varios asesoramientos

. Contratacion y Compras On-Line

Suplantacién de entidad de la empresa a la que
supuestamente se compro

No se corresponde con lo contratado
No se aplica el derecho de desestimiento

Obligan a pagar los costes del servicio por
devoluciones fraude y engafo en la contratacion
no entrega del producto contratado y pagado

. Cartel De Coches

. Companias Aseguradoras

Incumplimiento de las condiciones contratadas.
Desacuerdo con valoracion de dafos practicada
Insatisfaccion con el trato recibido

Rescision unilateral de pdliza por la compafiia
Cobro abusivo por renovacién de pdliza

Darios por negligente actuacion de la
aseguradora

Retraso en la ejecucion de la pdliza de seguro
Negativa de la compafia a asegurar al usuario/a

Varias quejas y denuncias

Agencias De Viajes

Viajes combinados cancelados y anulados por el
estado de Alarma

Negativa a devolver en efectivo el viaje
cancelado

Entrega de bonos y vales por el viaje cancelado
Cierre definitivo de la Agencia de viajes

Entrada en concurso de acreedores de la
agencia de viajes

Pdliza de aseguramiento de la agencia para
hacer frente a la insolvencia

Pdliza de responsabilidad civil

. Companias Aéreas

Cancelacién de vuelos durante el estado de
Alarma

Negativa a devolver el dinero del vuelo
cancelado

Entrega de vales y bonos por el vuelo
cancelado

Pérdida del equipaje
Retraso en el servicio
Retraso en la entrega del equipaje

Varias quejas y denuncias

. Ventas A Domicilio Personas Mayores

Fraude y engafio en la venta de productos a
personas mayores

Contacto enganoso a través del teléfono con un
regalo

Estafa en el precio aplicado a los productos
vendidos

No aplicacion del derecho de desestimiento

Denuncias ante la guardia civil y policia

10. Ventas Comercio, Ropa, Calzado y
Otros

Entrega de vale por devolucién del producto.
Negativa a admitir devolucion

Producto defectuoso.

Insatisfaccion con el trato recibido.

Negativa a devolver el dinero anticipado.
Negativa a entregar Hoja de Reclamacion.
Producto de calidad inferior a la ofertada.
Cobro indebido.
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O Socios/as

Consultas
atendidas

segun socios
Y hO SOCIOS

Tal y como se recoge en la tabla siguiente,
4.450 consultas, el 42,6%, fueron de socias
y socios de la Union de Consumidores de

Asturias, al tiempo que 2.607 el 58,6 %, No Asociado
fueron consultas de personas no asociadas. 58,6%
2.607

9.

C O n s u Ita S @ Presencial | 64%

- 2.848 personas
atendidas B
Seg lj n J 1.162 personas

u
m Od a I I d a d Correo electronico | 11%
>< 440 personas
Por ultimo, resaltar que el 64% de la consul- Total 4.450
tas atendidas en el Centro de Informacién otal 4.
de Mieres lo fueron de manera presencial, el

25,20% a través del correo electronico y el
11% de forma telefénica el 25%.
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Actividades
de orientacion
e informacion
en materia

de consumo
alos
ciudadanos
de mieres:
sesiones
informativas

En esta Memoria se describen las Activida-
des de Formacion y Orientacién al Ciuda-
dano realizadas en el municipio de Mieres
se realizaron en los meses de Enero a Di-

ciembre., incluyendo la tematica sobre las
reparaciones a domicilio en especial las que
tienen como objeto personas mayores muy
vulnerables, asi como las ventas también
a domicilio y la difusion y divulgacion de la
Lista Robinsom., para evitar publicidad no
deseada., incorporando todo lo relacionado
con la contratacién eléctrica y los abusos
bancarios.

A continuacién, se hace una breve descrip-
cioén del programa realizado y de los objeti-
vos del mismo. En primer lugar, se hace una
detallada exposicion de las sesiones infor-
mativas realizadas, comenzando por sefia-
lar la fecha y lugar de celebracion, el perso-
nal que impartio las sesiones, asi como los
contenidos de las mismas.

En el segundo bloque de informacién, se
hace una detallada exposicion de todas las
actividades realizadas para difundir y pro-
mover la participacion en las sesiones.

AR
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Descripcion del
programa

El programa consistié en la realizacién de
Sesiones Informativas, sobre todo lo rela-
cionado con los derechos y obligaciones de
los usuarios con el Mercado Eléctrico, Abu-
sividad bancaria y ventas y reparaciones a
domicilio en especial a personas mayores.,
asi como la difusién de la Lista Robinsom.,
para evitar publicidad no deseada.

Objetivos

Sesiones Informativa sobre los Derechos de
los Ciudadanos ante las Compariias Eléc-
tricas.

Han sido objetivos generales de las Sesio-
nes Informativas realizadas, los siguientes:

- Difundir los contenidos los cambios pro-
ducidos en el sistema de facturacion de
las compalnias eléctricas, que podria ge-
nerar graves perjuicios econémicos a las
familias sino se conocen con antelacion.

El bono social

~ ¢ Qué es el bono social?

— ¢Quién puede solicitar el Bono Social y
que requisitos debe cumplir?

— ¢ Qué documentacion debo presentar
para solicitar el bono social?

— ¢A quién debo dirigir la solicitud y a
través de qué medios?

~ ¢Qué descuentos me aplicaran?

~ Informar sobre los derechos protegibles
de los usuarios en relacion con la contra-
tacion de los servicios de abastecimien-
to de electricidad y gas.

— Identificacion de la modalidad de con-
tratacion de suministro eléctrico, merca-
do regulado; Precio Voluntario Pequefio
Consumidor (PVPC), Mercado Liberali-
zado.

- Consideraciones sobre la potencia con-
tratada

— Real Decreto 897/2017 de 6 de Octubre,
por el que se crea el nuevo Bono Social
eléctrico.

— ¢ Cuando empezaran a aplicarme el
bono social?

— ¢ A quién puedo reclamar si existen
discrepancias en cuanto a la aplicacion
del descuento?

— ¢Y si ya soy beneficiario del bono social,
debo solicitarlo de nuevo?

— ¢Ddnde puedo obtener mas
informacién?




Acuerdo de colaboracion entre el Ayto. de Mieres y Unién de Consumidores de Asturias

Las Sesiones Informativas han sido

Personal que ha
impartido las sesiones
informativas

impartidas por Luis Manjon licenciado en
Derecho del Servicio Juridico de la Unién
de Consumidores, y por Dacio Alonso,
Presidente de la Union de Consumidores de
Asturias., acompanados por las Concejalas
de Consumo del Ayto. de Mieres, Dna ltziar
Vicente Llaneza y Dfia Nuria Ordofez.

En las sesiones se ha informado sobre los
aspectos siguientes:

Informacion impartida
en las sesiones

Contenido sesiones informativas “Los De-
Informar sobre los cambios introducidos en

la facturacién de las companias eléctricas,
cambios que implican.

rechos De Los Ciudadanos Ante Las ~
Compaiias Eléctricas”

~ Informar sobre los diferentes tipos de con-
tratacion del servicio de abastecimiento
eléctrico: Tarifa libre, Tarifa de Ultimo Re-
curso, Bono Social, Plan de Contadores,
Facturacion, etc.

~ Informar sobre las Formas de Contratacion
en el Mercado Liberalizado: Duracién y
Permanencia de los contratos. Causas de

Con la luz, las cosas claras.
Abusos bancarios.

Si no revisas tu tarifa, el invierno I Miércoles, 15 fobrero, 19:00 h
te saldra muy caro M

consume | int

& ntervienen
Sl Dfia, Itziar Viconts Lianeza

marcade rgulads
mejor tarifa de huz y gas

Dacio Alenso
Tarita Ultimo Recurss

Si no reclamas, ellos se quedan
con tu dinero
@ elfiusuln ssslo

gastos hipotecarios

@ Tarjeta de crédito. Usura

<o
consumidor.es

resolucién de contratos, condiciones eco-
nomicas, condiciones generales, causas
de suspension del suministro, calidad del
suministro, cambios de modalidades.

Denuncias, quejas y reclamaciones mas
frecuentes en relacion a los sectores de
la electricidad y el gas. Empresas Fraudu-
lentas. Legislacion y procedimientos apli-
cables en defensa de los derechos de los
usuarios.

Nuevo Bono Social eléctrico.
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Actividades de difusion
y promocién realizadas — Distribucion de 300 carteles de difusion

y promocion de las sesiones, por medios
propios de UCE-Asturias y/o a través de
las asociaciones civicas contactadas y
de centros culturales y sociales y espe-
cialmente en la Comunidades de Propie-
tarios. Dichos carteles se enviaron con
una anterioridad minima de una semana
a la fecha de celebracion de cada sesion.

Para la difusion y promocién de todas y
cada una de las Sesiones Informativas en-
tre el publico objetivo o destinatarios, se
han realizado las actividades siguientes:

Envio de mas 50 cartas de difusion y
promocién a los medios de comunica-
cién de Mieres. Dichas cartas se envia-
ron con una anterioridad minima de tres
dias a la fecha de celebracion de cada
sesion.

~ Exposicion preferente en la pagina web
y publicitados en nuestro Facebook de
Unién de Consumidores, Consumidor.es
las fechas y lugares de las sesiones.

- Reparto de 3.000 guias informativas so-
bre cada uno de los temas a tratar en las
sesiones informativas., Ventas a domi-
cilio., Reparaciones a domicilio, y Lista 6Tienes una
Robinsom . o ?

. L, Reclama lo que es tuyo
- Envié de cartas de invitacion a las Se- ‘— q 43’]

Di adids a las cldusulas abusivas de tu banco, que, a dia

siones a mas de 50 asociaciones civicas - ogar adeudar hasta 10,000 €
de Mieres. Dichas cartas se enviaron con '
una anterioridad minima de una semana
a la fecha de celebracion de cada sesion.

Miercoles, 7 de junio, 19:30 h

Casa Cultural de Mieres.

te cls Linisn da
idares de Asturias

l Presenta:
Itziar Vicente Llaneza, Concejala de
‘Consumo Ayto de Mieres
Tu comisién por descubierto en

cuenta l LU

Unidin de Consumidores de Asturias

¢Tienes una
l Colabora:

Ayl de Mieres

Reclama lo que es tuyo

e escuchamos por encima de todo

MIERES  consumidor.es
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Se editaron
8.000 gufas

a repartir,

sobre los temas
de las charlas
informativas

Conla En las En las

publicidad reparaciones ventas a
no deseada adomicilio domicilio

las cosas claras las cosas claras las cosas claras
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En las ventas a domicilio, las cosas claras £Como puedo protegerme?

GCon pricticas comercisles exentas de escripulcs y que con @ Evita las llamadas comerciales Es importante que los articulos no eatén desprecintados, eapecial-

demasiada frecuencia superan kos limites de la legalidad fas mente aquelios que no admiten devoluciones por motives de

uruusu:duummudunka‘uwnpmwduuduhlnmuluymuy ummmvmmmmﬂmme higiene, coma por ejemplo, los colchones.

e, de by vulnerabilidad de los mayones, M\m

productos 1otalmente indtiles a precios desorbitados.
obtienen informacion personal sobre sus polenciales clientes Formulario de desistimiento

Desce colecciones de libros incompletos, hasta patabilizadoras de concienan una cita en su domiciio. e y @

g i potabile, pasando por un sinfin de Milagros curativas en Todos los contratos de venta a domicilio deben informar del

mﬂamm colchones, filtres de aire y un largo Una forma efectiva de evitar estas lamadas es inscribirte en |a Lista derscho de desistimients & inclur un modslo para ejercero frante a
Robinson y asi axcluir fus datos de los listados teleténicos que Ia empresa. Si no lo hicieran, el plazo de desisteniento se ampliaria
utilizan los comerciales. hasta los doce meses.

Por s variopintos que sean estos articulos todos tisnen un

denominador comun: mientras qus su valor real de mercads no Eumbmmaub&menmdmpumyn

supera los 300 €, su valor de venta an ol domicilio oscila entre los Piénsatelo dos veces, tres si hace falta otro moedo

2.000 € y 3.000 €. L
Noaceptes la oferta 6l mismo dia de i visita dal comercial. Esta

modalidad de ventas utiliza tScricas comercialss may agresivas,
tanto que algunos clientes Began a sentirsa intimidados ¥ no se
afreven a rechazar sus oferias. . Devolucion del importe abonado

PPor eso, témate tu tiempo y no 18ngas miedo a decir “na™ Una ver ejercido ¢ desistimiento, tienes derecho a ka inmediata
devoluciin dal impone safiales.

& 50 cas0, Sila compra se hubiera
@ No firmes nada sin leerlo previamente bancaria, ésta tamibién debe ser anulada.

[En pcasiones, los comerciaies te pediran tu firma con la excusa de La anulacién de la compea nunca implicard gastos para el consumi-
justificas la visita o validar una encuesta. 5i es vl caso, desconfia, dor, ni do cancelacidn, ni de trareportes, ni do ningun oteo tips.

|puede tratarse de un confrato de compraventa o, inclusa, de una
bancana, En caso de fimnar, ponte en contacto de inmedato con un familiar,

Guando se irata de gente mayor les da VeIbeNZa rECONOCEN
@ Tienes 14 dias para desistir de tu compra hater fimado escs contratos. Whﬂmh&ﬂmm
Si ya has firmado el contrato, ain dispones de 14 dias naturales

|parm desistir de tu compra. El plazo coméenza a contar desde a
recepcin de la mercancia en ol domicilio,
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