A.45. ’OBLIGACIO DE LES EMPRESES
D’INFORMAR ADEQUADAMENT ELS
CONSUMIDORS

No sén poques les queixes que arriben al
Sindic de Greuges i que posen en relleu el
desconeixement del significat d’alguns dels
conceptes que consten en la factura de la
llum, del gas o de I'aigua i les dificultats que
els representa la comprensié. Aixi mateix,
les unitats de mesura dels serveis consu-
mits (metres cubics, kilowatts) poden resul-
tar dificils d’entendre per a moltes persones,
situacié que s’agreuja en casos de lectures
estimades o refacturacions, especialment
quan aquestes afecten periodes en que les
tarifes han estat modificades.

L’article 78 de 'Estatut d’autonomia de Cata-
lunya determina que el Sindic de Greuges té
la funcié de protegir i defensar els drets i les
llibertats, i que, amb aquesta finalitat,
supervisa, a més de l'activitat de les admi-
nistracions, la de les empreses privades que
gestionen serveis publics o acompleixen
activitats d’'interes general o universal.

Per la seva banda, el Codi de consum de
Catalunya destaca l'obligacié d’'informar i
atendre adequadament els consumidors
perque puguin coneixer, utilitzar i fer servir
amb seguretat i de manera satisfactoria els
béns i els serveis. A més, els consumidors
necessiten, especialment en els casos o
situacions de desigualtat efectiva, que
s'estableixin mecanismes d’ajuda i de proteccio,
a fi de proporcionar-los una informacié i una
formacié clares per prendre decisions.

Les empreses estan obligades a subminis-
trar als consumidors la informacié fona-
mental perqué puguin prendre una decisié
informada. En esséncia, la informacié ha de
fer referencia als preus, a les caracteristi-
ques dels serveis, al contingut de la factura
o a la possibilitat de gaudir del dret de desis-
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timent. Perd, a més, les empreses també
tenen l'obligacié d’informar el consumidor
que l'atendran davant de qualsevol circums-
tancia o incidéncia que afecti el funciona-
ment normal de la relacié de consum i, per
descomptat, del caracter gratuit de 'atencio
telefonica o de qualsevol altre tipus que
l'empresa ha de posar a disposicié dels
consumidors.

A criteri del Sindic, totes aquestes qliestions
lligades a l'efectivitat del dret del consumi-
dor a ser adequadament informat sén encara
més rellevants quan es tracta de serveis o
subministraments basics com ara l'aigua, el
gas, 'electricitat o les telecomunicacions i,
especialment, quan el consumidor s’inclou
en els collectius que el mateix Codi de con-
sum de Catalunya requereix que tinguin
una proteccié especial, com ara els infants i
els adolescents, les persones grans, les per-
sones malaltes, les persones amb discapaci-
tats i qualsevol altre collectiu en situacidé
d’inferioritat o indefensié especials.

Amb relacié a qualsevol servei, perd especi-
alment en allo que afecta els serveis d’inte-
res general o universal, una clara compren-
si6 de les factures ha de permetre al
consumidor una millor planificacié del seu
consum, i també la deteccié de qualsevol
possible error, el qual, d’aquesta manera, es
podra esmenar a temps. Tot aixo amb la
finalitat que els consumidors siguin més
responsables i que, per tant, puguin tenir
més control de la seva economia domestica,
especialment afectada en els darrers anys.

Cal remarcar que en els sectors del gas o
lelectricitat, les conseqiiencies del procés de
liberalitzaci6 continuen generant dubtes a
molts consumidors, alhora que en molts
casos persisteix la confusi6 entre distribui-
dor i comercialitzador. Aquesta confusié es
veu afavorida de vegades per practiques
comercials deslleials i abusives en la capta-
ci6 de nous clients o en la modificaci6é de
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contractes que s’allunyen de la bona fe i de
l'equilibri de les posicions juridiques que
han de ser la base de les relacions de con-
sum, tal com es va recollir en aquest mateix
apartat de consum de l'informe presentat
I'any passat al Parlament de Catalunya.

En el mateix sentit, també és l'origen d’al-
gunes queixes la publicitat de determinats
serveis, especialment la relativa a les tele-
comunicacions -en que la comparacid
d’'ofertes pot ser especialment dificultosa
per al consumidor que vol contractar la
telefonia fixa, la mobil o Internet-, o a la
contractacié de serveis de manteniment

d’instal-lacions de gas o electricitat associ-
ats al contracte de subministrament
principal.

Aquesta instituci6 actua des del convenci-
ment que només un consumidor informat
1 responsable es troba en condicions de fer
una eleccié clara, com a manifestacié de
l'autonomia de la seva voluntat. Ara bé,
com recull el preambul del Codi de con-
sum de Catalunya, el suposat equilibri
entre les parts contractants ha desapare-
gut 1 el principi d’igualtat que havia de
presidir l'autonomia de la voluntat pot
estar desvirtuat, amb les conseqiiéncies
que aix0 comporta.

Probablement per aixo en els darrers anys
s’esta produint un increment de les deman-
des al Sindic de Greuges perque actui
davant les afectacions que es poden pro-
duir en el dret dels ciutadans a ser infor-
mats adequadament en tant que
consumidors.

Aquesta queixa pot ser un exemple del tracte poc adequat que reben molts consumidors
per part dels serveis d’atencié al client d’algunes empreses, especialment en el sector de les

telecomunicacions.

Segons indicava la interessada, tres dies abans del canvi de companyia li van tallar els
serveis d’Internet i de niimero vip i, malgrat que no disposava d’aquests serveis, Vodafone li
va indicar que igualment els hi cobraria. Intents posteriors de contactar amb el telefon que
facilita 'empresa van resultar infructuosos, ja que la locucié només acceptava continuar

la tramitaci6 si es facilitava un numero de client del qual la promotora de la queixa no

disposava.

La intervencié del Sindic va permetre confirmar la baixa total dels serveis que pretenia la
interessada i, alhora, la correccié de I’error de facturacié que va motivar la queixa. No obstant
aixo, el Sindic va recordar a I’empresa que el procediment per donar-se de baixa d’un servei
de tracte continuat no pot contenir més requisits o ser més dificultés que el procediment per

donar-se’n d’alta.





