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El 23 d’agost de 2010 va entrar en vigor el Codi
de consum de Catalunya, que representa un salt
qualitatiu en la consideracié dels drets dels
consumidors i usuaris. Aquest text legal per-
met millorar la proteccié dels drets dels con-
sumidors i usuaris, especialment en I'ambit de
la prestaci6 de serveis basics.

El dret de consum té la finalitat d’equilibrar la
proteccié de les persones consumidores i els
interessos dels empresaris, és un dret de
caracter basic i irrenunciable, es regeix pel
principi de bona fe i equilibri de les posicions
juridiques i, com recull 'article 312.12 del Codi
de consum, s’ha d’interpretar a favor de la per-
sona consumidora.

El Codi de consum considera de manera encer-
tada que els serveis basics gaudeixen d'un
interes especial i que, per aquest motiu, cal
protegir millor les persones consumidores per
mitja d'un cataleg d’obligacions que s'imposen
a les empreses prestadores de serveis segons
el tipus de servei de que es tracti (titol V del
llibre 2n).

Aixi doncs, el prestador d’un servei ha de faci-
litar préviament la informacié sobre la presta-
cio, el preu complet del servei, lliurar un pres-
supost previ del servei i informar dels
procediments establerts per atendre les quei-
xes o reclamacions. Totes aquestes obligacions
sén una expressié concreta del dret a la infor-
macié de que disposa el consumidor i usuari.

Ates que els consumidors i usuaris tenen dret
a rebre la informacié i I'atencié adequades i
necessaries per coneixer i utilitzar amb segu-
retat i d'una manera satisfactoria els béns i els
serveis (art. 126.2 del Codi de consum), la
informacié que conté el contracte de servei és
una informacié especialment rellevant, i l'usu-
ari hauria de rebre qualsevol novacié o modi-
ficacid del contracte d’'una manera clara, ente-
nedora i inequivoca, sobretot quan es tracta
d’'un subministrament basic.

Quan els serveis que es presten sén basics i, a
més, de tracte continuat, el Codi els considera
serveis de naturalesa mixta i, per tant, sempre
que siguin compatibles, els son aplicables les
obligacions que s'imposen a ambdéds tipus de
serveis.

Tal com defineix el Codi de consum, sén ser-
veis basics els serveis de caracter essencial i
necessaris per a la vida quotidiana o que
tenen un Us generalitzat entre les persones
consumidores. S’hi inclouen els subministra-
ments, els transports, els mitjans audiovisu-
als, i de comunicacid, els assistencials i sani-
taris, i els financers i d’assegurances.

Es considera que sén serveis de tracte conti-
nuat els serveis que 'empresari no presta d'un
sol cop, sind que tenen continuitat en el temps,
de manera periodica, habitual i en diversos
terminis.

El ventall d’obligacions que recull l'article
252.4, pel que fa als serveis basics, son, entre
d’altres, les segiients: 'obligacié de lliurar la
informacié rellevant de la prestacié per escrit
o d'una manera adaptada a les circumstancies
de la prestacid, i facilitar, en el moment de la
contraprestacio, una adreca fisica a Catalunya.
El prestador del servei també ha de disposar
d'un servei telefonic d’atencié d’incidéncies i
de reclamacions, que ha de ser de caracter
gratuit.

El Codi de consum atorgava un termini de sis
mesos als empresaris i les entitats perque
s'adaptessin al que estableix el llibre segon,
per la qual cosa des del febrer de 2011 les com-
panyies havien de complir les obligacions, lle-
vat de les petites o mitjanes empreses (d’acord
amb la Recomanacié CE/2003/361, de 6 de
maig), en que el termini d’adaptacié és d'un
any.

No obstant aix0, s’han rebut queixes dels ciu-
tadans en que exposaven les dificultats amb
que es trobaven a I’hora d’adrecar-se a empre-
ses que presten serveis basics de tracte conti-
nuat pel fet que encara no disposaven de tele-
fons gratuits d’atencié al consumidor (Gas
Natural i Endesa) o que també es trobaven
amb dificultats per dur a terme gestions per
mitja de les oficines virtuals (comunicar lectu-
res dels comptadors, etc.).

Davant aquesta informacio, el Sindic ha recor-
dat a les empreses que, d’acord amb l'article
252.4 del Codi, el prestador d'un servei ha de



disposar d’un servei telefonic d’atencié d’inci-
déncies i de reclamacions de caracter gratuit.

Tot i que després de dur a terme les comprova-
cions oportunes el Sindic va confirmar que les
companyies ja disposaven dels telefons gratu-
its, si més no per atendre avaries a Catalunya,
el fet que sovintegin queixes en que el ciutada
no ha localitzat el telefon gratuit evidencia que
l'accés a aquesta informacié no sempre és facil
per als usuaris.

Per aquest motiu, es va suggerir a les compa-
nyies subministradores que prenguessin les
mesures oportunes per aconseguir que aquesta
informacié fos de facil accés per als usuaris, ja
que una manca d’accessibilitat d’informacié
real pot conculcar drets basics dels
consumidors.
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El Sindic també va recordar que el Codi exigeix
que, per mitja del telefon gratuit, es doni el
servei d’atencié d’incidéncies i de reclamaci-
ons, per la qual cosa si tan sols s’indica que el
telefon gratuit és per al telefon d’avaries o bé
d’urgéncies, aix0 pot induir I'usuari a confusié
i no compleix l'obligacié que recull l'article
252.4 del Codi.

L'article 252.5 del Codi també disposa que no
es pot deixar de prestar el servei de tracte con-
tinuat per manca de pagament d’algun rebut o
factura si la persona consumidora ha presen-
tat alguna reclamaci6é amb relacié al rebut o a
la factura davant 'empresa prestadora o per
mitja dels mecanismes judicials o extrajudici-
als de resolucié de conflictes.

El Sindic entén que aquesta limitacié també
inclou l'obligacié d’abstenir-se d’enviar qual-
sevol carta en que s’amenaci d'un tall de sub-
ministrament immediat del servei basic si no
es fa efectiu el deute fins que no hi hagi una
resolucié expressa de la reclamaci6é per part
de 'empresa i, si escau, per part dels mecanis-
mes judicials o extrajudicials de resolucié de
conflictes.

La persona interessada manifestava que a través d’una conversa mantinguda amb un operador

de Gas Natural va saber que el teleéfon gratuit tan sols era per comunicar les urgéncies. Quan el
Sindic va demanar informaci6 sobre aquest aspecte, Gas Natural va indicar que disposaven d’altres
formes d’atencié gratuita, com ara la possibilitat d’adrecar-se a un centre de Gas Natural o bé per
mitja de l'oficina virtual de Gas Natural. Per aquest motiu, el Sindic va recordar a Gas Natural que,
segons l’article 252.5 del Codi de consum, el prestador del servei esta obligat a disposar d’un servei
telefonic gratuit d’atencié d’incidencies i de reclamacions.

Una senyora d’edat avancada va rebre una factura que regularitzava el consum de Gas Natural

dels darrers quatre anys. Davant el desmesurat import de la factura, el fill de la interessada va
presentar la corresponent reclamacié davant la Direccié General d’Energies i Mines. Tot i que la
Direccié General no havia resolt la reclamaci6, la interessada rebia de forma sovintejada cartes

de Gas Natural en qué 'advertien que, si no duia a terme el pagament, procedirien a tallar-li el
servei. El Sindic va demanar a la companyia Gas Natural que immediatament prengués les mesures
oportunes per deixar d’enviar les comunicacions a la interessada, ja que, segons el Codi de
consum, no es pot deixar de prestar un servei de tracte continuat per manca de pagament d’algun
rebut o alguna factura si la persona consumidora ha presentat alguna reclamacié amb relaci6 al
rebut o la factura. El suggeriment va ser acceptat.
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Incidencies a Rodalies Renfe per vaga de zel d’una part dels maquinistes

Arran de les incidéncies en les linies de Rodalies per una vaga de zel dels
maquinistes, que va provocar ’anul-lacié d’alguns combois i endarreriments
generalitzats, el Sindic ha decidit obrir una actuacié d’ofici per estudiar I’abast
ila repercussié6 de la incidéncia i per conéixer les mesures adoptades per a la
restauracié del funcionament normal del servei.

Analisi i estudi del tractament tarifari del servei de subministrament
d’aigua potable a domicili

El Sindic decideix obrir aquesta actuacié d’ofici amb un doble proposit: d’'una
banda, per estudiar els problemes relatius tant a I’aplicacié del canon de ’aigua
com a I’aplicacié de les tarifes municipals autoritzades per la Comissi6 de Preus
de Catalunya; i de I’altra, per determinar quins criteris s’haurien de tenir en
compte per garantir un equilibri economic i financer en la prestacié del servei de
subministrament d’aigua.

Tarifaci6 social en els transports publics de Catalunya

Arran de la manca d’homogeneitzacié dels criteris de tarifacié social dels
diversos operadors de transport public de Catalunya, el Sindic ha decidit obrir
una actuacié d’ofici amb I’objectiu d’estudiar en profunditat aquesta qliestié i la
repercussié que pot tenir per als ciutadans aquesta diversitat de criteris.
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