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RECUENTO CONSULTAS Y RECLAMACIONES 

	
	RECLAMACIONES
	CONSULTAS
	TOTAL

	TELEFONO
	23


	10
	33

	VIVIENDA GENERAL
	2
	2
	2

	SEGUROS
	5
	7
	12

	BANCOS
	5


	5
	5

	TALLERES
	5


	5
	10

	VARIOS
	3
	10
	10

	ADMINISTRACIÓN

PUBLICA
	0
	3
	3

	SUMINISTROS
	10


	15
	25

	COMERCIO
	10
	10
	20

	SERVICIOS 

PROFESIONALES
	
	
	

	TINTORERIAS
	1


	
	1

	TRANSPORTES/

VIAJES
	5


	5
	5

	HOSTELERIA
	1
	2
	

	TOTAL
	
	
	


Nº DE CONSULTAS ATENDIDAS: 

Nº DE RECLAMACIONES EFECTUADAS:

TOTAL: 

Se observa, desafortunadamente, un aumento de la conflictividad en casi todos los sectores, con respecto al año anterior. Teléfonos y suministros siguen acaparando un alto porcentaje de reclamaciones, pero el sector bancario ha aumentado considerablemente las reclamaciones formalizadas.

Destacan, por lo tanto, las consultas y reclamaciones en los campos de suministros (principalmente cuanto se refiere al suministro eléctrico), telefonía y bancos.

SUMINISTROS: Este ámbito del consumo cabe decir que se ha visto muy influido, como en el ejercicio anterior,  por los cambios en la tarificación de la luz, con la reducción del IVA, y de los aspectos de facturación, unido a un incremento de los precios escandalosos que sumieron al consumidor en una inquietud como pocas veces se ha visto en este sector. El aumento en la tarifa regulada de luz, y también en la de mercado libre, al fin de los periodos contractuales, ha impelido a muchos consumidores a buscar ofertas de precios en otras entidades, bien sea para mudarse, bien sea para afear a su comercializadora un aumento de precios que no se correspondía con el real en el mercado, con la pretensión de verlo, lógicamente, rebajado. Se ha observado el intento de captación de clientes telefónicamente a través de ofertas, así como el intento de retener a los clientes con penalizaciones a los mismos.

.

TELEFONÍA: Se centran en incumplimientos de contratos, contrataciones no deseadas, altas y baja, discrepancias en procesos de facturación, y las reclamaciones propias del terminal, entendiendo éste como artículo de consumo.

Al igual que en otros ejercicios sigue observándose la dificultad de muchos usuarios de darse de baja en los servicios de las operadoras, o el entorpecimiento del derecho de desistimiento, recomendándose en cualquier caso la forma escrita y con constancia de la misma.

Tambien se ha constadado la imposibilidad de suministrar los servicios de internet velocidad real y puntos de suministro.

Se observan, igualmente, contrataciones no deseadas a productos o servicios. En muchas ocasiones la agresividad comercial de las compañías propicia que el simple hecho de atender telefónicamente con cortesía a un comercial sea motivo para que, sin consentimiento expreso del consumidor, se vea éste dado de alta en un servicio del que luego ha de pasar un calvario para dejar sin efecto.

Faltas de cobertura, reparaciones en la línea, cortes de suministro y discrepancias con las facturaciones son, igualmente motivos de conflictividad.

COMERCIO: Se centran en la aplicación de las garantías, las devoluciones de productos, y reparaciones. Este ámbito de consultas y reclamaciones destaca a lo largo del año, si bien su incidencia es particularmente notable en temporadas especialmente propensas a ello, como las temporadas de rebajas. Importancia notable a  el efecto de las compraventas efectuadas por comercio electrónico, con los inconvenientes propios de esta particular modalidad de venta, cuando del ejercicio de la reclamación se trata, y en particular cuando la empresa reclamada no se encuentra en nuestro país o en la Unión.

BANCOS: La aplicación de comisiones, así como otros casos tales como las denominadas CLAUSULAS DE GASTOS HIPOTECARIOS, han acaparado buena parte de la actividad generada por este sector. No podemos dejar de mencionar la notable incidencia del PHISHING, que ha arrastrado a no pocos consumidores a los servicios de reclamación.

Cabe lamentar la altísima judicialización de este sector, que como contrapunto obedece al escaso reproche sancionador de las entidades reguladoras.

SEGUROS: Destaca el elevado número de consultas realizadas lo que indica que el consumidor muestra tendencia a informarse previamente de sus derechos a fin de ejercer correctamente los mismos.

VIVIENDA: Sigue destacando la escasa incidencia de este sector de reclamaciones a diferencia de ejercicios anteriores en el que destacaba por la gran conflictividad. Alguna 

TALLERES Y AUTOMÓVIL: Destaca igualmente como fuente de conflictividad. Por un lado, provienen de faltas de conformidad del bien con el contrato. Es decir, recién adquirido el vehículo ya presenta defectos, muchas veces insoportables, que obligan al consumidor a efectuar la reclamación, máxime ante la reticencia de los vendedores a sustituir el bien.

SERVICIOS PROFESIONALES: La actividad de distintos gremios encargados de ejecutar obras concretas (albañilería, fontanería, etc), o servicios diversos, es igualmente fuente de conflictividad, resaltando en este instante la importancia de redactar previamente un buen contrato de arrendamiento de obra, o cuando menos un buen presupuesto bien desglosado.

TRANSPORTES: Estacionalmente, sobre todo, en temporadas especialmente propicias para ello, como el verano, puentes, etc. reclamaciones por retrasos, por cancelaciones y por packs de viajes combinados.

