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SARRERA

Kontsumitzailearen Informaziorako Amankomunazgo Bulegoa (hemendik aurrera, KIUB) Durangoko
Merinaldeko Mankomunitateak kudeatutako zerbitzua da. 2018 urteko ariketan zehar -2017. urtean
bezala-, Landwell PriceWaterhouseCoopers Tax & Legal Services, S.L enpresa izan da, lehiaketa publiko
egokiaren bitartez, zerbitzu honen adjudikazioduna, eta, baita, KIUB-ari asistentzia eta aholkularitza
juridikoa zerbitzua eskaintzen dion enpresa ere.

Durangoko Merinaldearen Erkidegoko KIUB-etik burutzen diren jarduerak, besteak beste, kontsumitzaile
eta erabiltzaileen eskubideekin zerikusia dutenak dira, eta hurrengo hauetan labur daitezke:

(i) kontsulta presentziala, posta elektroniko eta telefono bidez hartutako erabakiak,
(ii) kaltetuen eta eskatutako enpresen arteko bitartekaritzako izapidea, eta
(iii) eskumena duen beste erakunde batera bidaltzea erreklamazioa: KIUB-ak erreklamatua

izan den enpresarekin akordioa lortu ez duenean, erakunde egokietara bideratzen du
egindako guztia, idatzi baten bitartez gertatutako guztia azalduz (erakunde horien
adibide ditugu, besteak beste: Kontsumoko Arbitraje Batzordera, Aireko
Segurtasuneko Estatuko Agentzia, Aseguruetako Zuzendaritza Nagusia , Espainiako
Bankua, Balore-Merkatuaren Nazio-Komisioa, etab.).

KIUB-ak Durangoko Merinaldeko Mankomunitate barruan dauden udalerrietako biztanleei eskaintzen
dio zerbitzua, eta, gaur egun, hurrengoko sortzen dute erkidegoa: Abadiifo, Atxondo, Berriz, Durango,
Elorrio, Garai, lurreta, lzurtza, Mafiaria eta Zaldibar.

‘ KIUB-ak EGINDAKO JARDUEREN LABURPENA

A. KONTSULTAK

2018. urteko jardueran zehar, kontsumitzaile eta erabiltzaileen eskubideen inguruan, KIUB-ak 1.160
kontsulta inguru erantzun ditu. Horrenbestez, aurreko urteko jarduerarekin alderatuz (1.295),
beherakada txiki bat izan dela ikus dezakegu.

Garrantzi txikiko gaiak edota larritasun gutxiko kontsultak bulegoan bertan konponduak izan dira..
Horrek, hainbat kontsulten ebazpena modu bizkor eta baikor batean aurrera eramatea eragin du, beti
ere, kontsumitzailearen onerako.

Beste kasu batzuetan, erreklamatzaileak berak eskatuta, erosotasuna edota beste arrazoi ezberdinak
direla medio, kontsulta horiek korreo elektronikoz edo telefonoz bideratu dira.

Zentzu honetan, azpimarratzekoa da 2018. urtean helbide elektroniko bitartez egin diren kontsulten
gorakada eta baita hitzorduen eskaerak ere. lzan ere, kontsumitzailearen arloan, orokorrean
administrazio publikoarekin azken urteotan gertatzen ari den lez, herritarrek gero eta gehiago erabiltzen
dituzte bide telematikoak harremanetarako.
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Kontsulta horietan gehien aipatu diren gaiei dagokionez, aurten honakoak azpimarratu ditzakegu:

e Aipatzekoak dira Hipoteka Eratze gastuen inguruan kontsumitzaile eta erabiltzaileek egindako
kontsultak: Auzitegi Gorenaren, abenduaren 23 ko 705/2015 sententzia. Nahiz eta erreklamazio
eta kontsulta hauen kopurua nabari jaitsi den, kontsumitzaile eta erabiltzaileek jakin minarekin
jarraitzen dute, oraindik epai finkorik ez baitago.

e Gainera bankuekin zerikusia duten kontsultekin jarraituz, esan beharra dago KIUB-ak
erreklamazioarekiko erantzun negatiboa jaso eta geroko pausuei buruzko informazio osoa
eman duela, kontsumitzaile eta erabiltzaileei Espainiako Bankura erreklamazio nola tramitatu
azalduz.

e Banku entitateekin izandako erreklamazioez gain, aipatzekoak dira ere i) operadore
telefonikoek aho bakar batez egindako baldintzatu orokorraren eta partikularraren aldaketen
inguruko kontsultak, ii) aseguru etxeen edota hornikuntza enpresen arteko aldaketarekin
zerikusia izan dutenak eta urrutiko edo iii) Internet bidezko erosketen eta atzera-egiteko
eskubidearen ingurukoak eta baita bost zifretako telefonoetara egindako deiak ere.

B. BITARTEKARITZAK

2018. urteko jardueran bideratu diren bitartekaritzak 1.227 izan dira, beraz horrek beherakada
nabarmena egon dela adierazi nahi du aurreko urtearekin alderatuz (1.728). 2018. urteko bitartekaritza
kopurua jaitsi izanaren arrazio nagusia Hipoteka Eratze Gastuen erreklamazio kopurua jaitsi izana da,
kontsumitzaile eta erabiltzaileek beraien erreklamatzeko eskubidea 2017. urtean gauzatu baitzuten.

Bestalde, azpimarratzekoa da KIUB-ak aurten kontratuak egin aurretik egindako prebentzio lana geroko
erreklamazioak saihestu ahal izateko. Eta, azpimarratzekoa da ere, eskumena izan duten beste erakunde
berezietara bideratu diren erreklamazioak eta KIUB-ean egindako espediente horien jarraipena horiek
emaitza bat izan arte.

Bitartekaritzan jarraitu den prozedimendua honakoa izan da:

e 1. Urratsa: zuzeneko arreta eta egitateen azalpena.

Kasu hauetan, KIUB-a pertsonalki arduratzen da kaltetuarekin harremanetan jartzen, eta aurrera
jarraitzea erabakitzekotan (horretarako kontuan izango dira bai egitateen izaera baita hauen
larritasuna ere), artekaritza bat hasten du kontsumitzaile/erabiltzaile eta erreklamatuaren artean.

Horretarako, KIUB-eko Teknikariak kaltetuak kontatutakoaren ohar hartzen du idatziz, eta
bitartekaritza prestatzeko beharrezkoa den dokumentazio guztia eskatzen dio. Aipatzekoa da, KIUB-
a erreklamatzaileak eskainitako dokumentazioaren kopiekin soilik geratzen dela, originalak azken
honen esku geratzen direlarik, erreklamatzaileak beste tramite batzuetarako beharrezkoak izan
baititzake. Esan daiteke erreklamatzaileak ekartzen duen dokumentazio guztia eskaneatu eta bere
espediente zenbakia duen karpeta berezi batean gorde egiten dela. Gainera, dokumentazio guzti
hori Kontsumobideko programara igotzen da eta urteekin espero da erreklamatzaile edo erabiltzaile
bakoitzak bertara sartu ahal izatea bere espedientea kontsultatu ahal izateko.

e 2. Urratsa: espedientearen irekiera eta erreklamazio prozedimenduaren hasiera.
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Behin erreklamatzaileak egindako kexaren objektua argituta, espedientea Kontsumo.Net
programan irekitzen zaio, eta datu nabarmen guztien ohar hartzen da kexa modu egokian
formalizatzeko.

Behin kexa aztertuta, Durangoko Mankomunitateko KIUB-ek erreklamatua den enpresari bidaltzen
dio hartu-agiriarekiko gutun ziurtatu bat, posta elektronikoa edo fax bat kaltetuak kontatutako
gertaerekin, bere nahiarekin eta kontsumo teknikariaren analisi juridikoarekin. Halaber,
eskatutakoari idatzitako erantzun bat eskatzen zaio eta horretarako 10 egun balioduneko epe bat
ematen zaio erreklamatua izan den enpresari erreklamazioa erantzun ahal izateko.

Bigarren urrats honi buruz esan daiteke, eskaneatutako dokumentazioa KontsumoNet programan
igon eta bertan gordetzen dela, espediente bakoitzaren azken izapidea zein izan den adieraziz
(eskaeraren erregistroa, idatzizko bitartekaritza, izapidean ez onartuta, zuzendu beharra, etabar.)

e 3. Urratsa: espedientearen ebazpena.

Behin aurreko izapideak burututa, hurrengo lau egoeretako baten aurrean aurkitzen gara

normalean:
1) Eskatutakoa kaltetuak eskatutakoarekin bat etortzea osorik.
2) Eskatutakoa kaltetuak eskatutakoarekin bat etortzea partzialki.
3) Eskatutakoa kaltetuak eskatutakoarekin bat ez etortzea.
4) Enpresa erreklamatuak erreklamatzaileari ez erantzutzea.

Erreklamatua eskatutakoarekin erabat edo partzialki bat datorrenean, Durangoko Mankomuitateko
KIUB-a kaltetuarekin harremanetan jartzen da, eta erreklamatzaileak erabakiaren oniritzia
adierazten badu, espedientea artxibatzeari ekiten zaio.

Enpresa erreklamatua eskatutakoarekin bat ez datorrenean, enpresak erantzun egiten ez duenean
edota kaltetuak enpresa erreklamatuak proposatutako adostasun partziala onartzen ez duenean,
ordea, hurrengo neurriren bat hartu behar da kasu bakoitzaren ezaugarriak kontuan izanik:

1) Berriro ere gutuna, posta elektroniko edo faxa kaltetuaren eskaerarekiko oroigarri itxuran
igortzen da.

2) Erreklamazioa, kasu zehatzean eskumenagatik egokia izanez gero, dagokion beste erakunde
batera bideratzen da.

3) Kontsumo edo Garraio Arbitraje Batzordeari Arbitraje eskaera egiten zaio.

Bitartekaritza hauek guztiak Eusko Jaurlaritzaren (Kontsumo.Neten) aplikazio informatikoan sartzen dira
KIUB-ak horietako bakoitzari buruz burututako izapide guztiak azpimarratuz. Horrela, KIUB-ak beste
erakunde batzuetara bideratu dituen erreklamazioen kontrol bat izan ahal du, eta emaitza positiboak
lortu baditu bide hori jarraituz, etorkizunean planteatzen diren antzeko erreklamazioendako ere bide
hori jarraitu dezake. Gainera, erreklamazioa beste erakunde batetara bideratua izan bada jaso izanaren
ziurtagiria Kontsumo.net programan gordetzen da espedientea bertara bidali edo bideratu denaren
seinale moduan.
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C. BESTE ERAKUNDE BATZUETARA BIDALITAKO ERREKLAMAZIOAK

Aurtengo jardunaldi honetan 235 erreklamazio inguru, eskumena dela eta, honako erakunde hauetako
batera bideratuak izan dira:

- Aire Segurtasuneko Estatuko Agentzia (ASEA).
- Aseguruetako eta Pentsio Funtsetako Zuzendaritza Nagusia (APFZN).
- Espainiako Bankua (EB).
- Informazio-gizarterako Estatuko Idazkaritza eta Agenda Digitala (TIGEI)
- Balore Merkatuaren Nazio Komisioa (BMNK).
- Kontsumitzailearen Europako Zentroa.
- Eusko Jaurlaritzako Kontsumoko Arbitraje Batzordea
- Eusko Jaurlaritzako sail ezberdin hauetara:
-Industria
-Kontsumoa
-Joko eta ikuskizunak
-Turismoa
-Etxebizitza
Erreklamatzaileak sail hauetako batera erreklamazioa bidali nahi izanez
gero, erreklamazio-orriak bete eta sinatu egin beharko ditu.

Atal honi KIUBk aurten garrantzi handia eman dio eta horregatik erakunde horietara bidalitako
erreklamazioen jarraipen berezi bat egin zaio. Gainera, KIUB-etik erakunde horietara bidaltzeko behar
izan diren idazki guztiak prestatu ditu kontsumitzailearekin batera, azken erabaki bat hartu izan den
arte. Horrela KIUB-ak kontrol bat izan du erantzun baikor edo ezezkor batekin amaitu duten
erreklamazioei buruz etorkizunean antzeko kasuren bat emanez gero, bide horiek erabili ahal izateko.

Kasu honetan aipatzekoa da, aurrez esan bezala, Hipoteka Eratze Gastuen inguruko erreklamazioetan
kontsumitzaileak edo zerbitzuko erabiltzaileak izan direla Espainiako Bankura bideratu dituztenak euren
espedienteak, eta, horretarako KIUB-ak behar izan duten dokumentazio eta jarraibide guztiak eskaini
dizkie.

ERREKLAMAZIO KONTUETAN SEKTORERIK ADIERAZGARRIENAK

Aurrerago aipatu izan dugun lez, Durangoko Mankomunitateko kontsumo bulegoan jasotako
bitartekaritzak guztira 1.227 izan dira. Horietatik nabarmentzekoak dira, erreklamazio kopuruagatik,
hurrengo sektore hauetakoak:

A. TELEKOMUNIKABIDEAK

Arlo honetan sailkatzen diren bitartekaritza eta kontsultak izan dira nabarmenenak 2018. urtean.

Telekomunikabideen arloko erreklamazioei dagokionez, esan behar dugu beste urte batez ere
erreklamazio ugarienak izan direla, ikuspegi kuantitatibo batetik gainontzeko sektoreekin diferentzia
handia mantentzen dutelarik. Telefonia mugikorrean zein finkoan arazorik errepikatuenak faktura
kontuetan, konpainia batetik bestera aldatzean sortu diren arazoetan eta baita baja eskaeretan izan
dute oinarria.
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Telefonia mugikorraren barruan, tarifikazio gehigarriko zerbitzuak edo premium mezuak nabarmentzen
jarraitu behar ditugu eta baita bost zifrako telefonoetara egindako deiak ere (Adibidez: 11888). Arazo
nagusia erabilitako eta erositako sakelezko telefonoen tarifa finkoari, erreklamatzaile gehienak nahi
barik aktibatu egiten dituzten tarifikazio gehigarriko zerbitzu edo mezu premium-ak eranstean datza.
Honek, erabiltzaileak kontratatu nahi ez zuen zerbitzu baten eta horren inguruan inongo informazio
aurre-kontraktualik jaso gabeko harpidetza eragiten du, normalean, asteroko kuota baten truke. Ez
jakintasuna dela eta, erabiltzaileek ez dute harpidetzaren berririk izaten lehen faktura jasotzen duten
arte, non normalean ordaintzen duten tarifa nabarmen garestitzen den. Aurten berritasun bezala aipatu
daitezke hirugarrengoei-ordainketak deiturikoak ageri izan direla kontsumitzaileen faktura ezberdinetan.

Arazo hauen aurrean operadore telefonikoek ematen duten erantzun ohikoena honakoa izaten da:
operadoreek, soilik, harpidetza horien ordainketak kudeatzen dituzte, zerbitzu horiek eskaintzen
dituzten enpresak beste batzuk direlarik, eta ondorioz, zerbitzu premium-en kontratazioa eta
ordainketen erantzukizunari buruzko erreklamazioak enpresa hauen aurrean aurkeztu behar direlarik.
Baina aurreko urteekin alderatuz, telefonia konpainiak dirua itzuli izan dute, erreklamazioak Informazio
Gizarterako Estatuko Idazkaritza eta Agenda Digitalera (TIGEI) zuzendu barik.

Bestalde, KIUB-ak telefonia enpresekin bitartekaritza lanak egin behar izan ditu, gehien bat, baja eskaera
konpainiaren ez-betetze baten ondorioz izan denean, esaterako, erabiltzaileen egoitza aldaketa ematen
denean eta enpresak bertan zerbitzurik eman ezin duenean, nahiz eta aldez aurretik aldaketaren
oniritzia eman, edota deskontu eta promozioen aplikazio eza; edo funtsezko baldintzen eta sinatutako
baldintzen bakarkako aldaketa bat erabaki duenean telefono konpainiak berak (tarifak, konpainian
denbora baterako egotearen konpromisoa, etab.). Aipatutako kasu hauetan, aldez aurretiko bajaren
zigorra baliogabetzen saiatu da kontsumoko bulegoak.

Halaber, ez betetzerik edota kontratuzko aldaketarik egon ez den kasuetan, KIUB ziurtatzen saiatu da
aurreratutako baja karguaren proportzionaltasuna bermatzea kontsumitzaileak hautsitako egote-aldia
zehatza kontuan hartuta. Bai telefonia finkoko konpainiak, bai telefonia mugikorreko operatzaileek ekin
diote fakturazioen berrikusteari, eta kasu gehienetan, aurreratutako bajagatiko karguen
proportzionaltasuna aplikatzeari ere.

Bukatzeko, nabarmentzekoa da jarraitzen direla ematen erabiltzaileek mugikorra berme epean izanik,
sortzen diren arazoak.. Kasu hauetan, zerbitzu teknikoko enpresek arazoei epe labur batean
konponbiderik aurkitzen ez diotenez, erabiltzailea luzaroan mugikorrik gabe geratzen da Horri gehitu
behar zaio, gaur egun mugikorrik gehienak telefonia konpainiek eskaintzen dituzten finantzieren bitartez
erosten direla guzti horrek suposatzen duenarekin.

B. BANKUAK

Azken urte honetan, sektore edo arlo honen barnean diren bitartekaritza kopurua nabarmen jaitsi da,
aurretik esan bezala Hipoteka Eratze Gastuen erreklamazioak jaitsi baitira. Bereziki gai hauekin zerikusia
izan duten bitartekaritzak egin dira: zorpekoagatiko komisioekin, etxebizitza maileguetan agertzen diren
zoru eta sabai klausulekin, hipoteken eratze-gastuen inguruan izandako erreklamazioak, Mailegu-
hipotekarioren Erreferentzia Indizea (IRPH), SWAP eta baita Banco Popular Espafiol, S.A.ren akzio eta
bonoekin erlazioa izan dituzten erreklamazioak ere.

Gainera, KIUB-ak bitartekaritza lanak egin ditu erreklamatutako entitate ezberdinekin ere banketxeek
kobratutako zorpekoagatiko komisioen inguruan. Gehienetan lortu izan da, nahiz eta diru-kopuru hori
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kobratzea legala izan, diru horren itzulketa. Hala ere, esan beharra dago derrigorrezkoa dela
bankuarentzako, bezeroari zordunaren-egoera horren berri ematea gutun ziurtatu edo bezeroak jaso
duela adierazten duen beste bide baten bitartez eta gehienetan, kasu guztietan ez esateagatik, bankuek
ez dute hori betetzen eta dirua bueltatu behar izaten dute.

Bukatzeko esan, KIUB-aren laguntzaz etxebizitza maileguetako zoru eta sabai klausulak kentzea lortu
dela, eta baita, klausula horiek aplikatzeagatik gehiago kobratutakoaren itzulera ere 2013ko maiatzaren
9a arte, hau da, 241/2013ko Auzitegi Goreneko Sententzia diktatu zen arte.

Baina, Europako Auzitegiko 2016ko abenduaren 21leko Sententziari esker diruaren itzulketa bankuek
egin beharra daukate zoru klausula aplikatu zenetik eta ez soilik 2013ko maiatzaren 9tik eta KIUB-aren
bitartekaritza lanari esker lortu izan da banku batzuek eren bezeroei bestelako zenbateko hori itzultzea.

Gainera, aipatzekoak dira hipoteken eratze-gastuekin planteatutako erreklamazioak, Auzitegi Goreneko
abenduren 23ko 705/2015 Sententziaren ondorioz, eta, kasu honetan, KIUB-ak egin duen bitartekaritza
lana ere horren ondorioz lortu izan baita banku batzuek Mailegu-hipotekarioaren Eskritura Publikoa
egiteko ordaindutako bestelako fakturengatik ordaindutako diru-kopurua itzultzea (Notarioko,
Higiezinen Erregistroko, gestioagatik eta tasazioagatik fakturak, hain zuzen ere). Gainera gorago aipatu
bezala, KIUB-a hurrengo pausua nola eman azaltzeaz arduratu da, kontsumitzaile eta zerbitzuko
erabiltzaileei Espainiako Bankura erreklamazioa nola tramitatu dokumentu eta jarraibideez azalduz.

Gainera, KIUB-ak lagundu izan die kontsumitzaile edo zerbitzuaren erabiltzaile desberdinei egunean eta
konplexuak diren gaien inguruko bitartekaritza egiten. Hona hemen gai azpimarragarrienak: Swap,
Mailegu-hipotekarioen Erreferentzia Indizea (IRPH) eta Banco Popular Espaiiol, S.A.ren akzio eta bonoak.

C. HORNIKUNTZAK

Sektore honetan kokatzen dira ur-hornidurei, gasari eta argiaren inguruan egin diren erreklamazio eta
kexak.

Jardunaldi honetan erreklamazio ugarienak mantentze zerbitzuarekin izan dute zerikusia, hots,
erabiltzailearen konpainia ohiak mantentze zerbitzua fakturatzen jarraitzen du, nahiz eta, berez,
erabiltzaileak konpainia horretan inongo hornikuntza zerbitzurik ez izan eta zerbitzu horiek (bai
hornikuntza baita mantentze zerbitzua ere), beste konpainia batekin kontratatuta eduki.

Egoera honek, erabiltzaileek mantentze -zerbitzua bikoizturik ordaintzea eragiten du. Gehienek arazo
hori telefonoz konpontzen saiatu diren arren, ezin izan dute lortu. Konpainiek, bestalde, mantentze -
zerbitzua eta hornikuntza -zerbitzua bi zerbitzu, eta ondorioz, bi kontratu, desberdin direla defenditzen
dute, erreklamatzailea bakoitzetik, modu banandu batean, baja eman behar duelarik. Gehitu beharra
dago, mantentze-zerbitzuaurte baterako kontratatzen dela eta konpainiak, erreklamatzaileak
hornikuntza-zerbitzuak eurekin kontratatuta duten bitartean, zatikatutako ordainketa baimentzen
duela. Baina, kontratatutako epea baino lehen erreklamatzaileak zerbitzu hori bajan emanez gero, urtea
bukatzeko falta diren kuotak ordaindu beharko lituzke.

Dena den, KIUB-aren parte hartzea dela medio, hornikuntza konpainia horiek erreklamatzaileari arrazoia
ematen bukatu izan ohi dute, hornikuntza kontratuan baja eman zirenetik mantentze- zerbitzu
horiengatik ordaindutakoa bueltatuz edota fakturak deuseztatuz, beti ere, konpainiak urte beteko
galdararen edo gasaren instalazioaren errebisioa egin ez badu. Errebisioa eginda egongo balitz,
erreklamatzaileak urtea bete arte falta diren kuoten diru-kopurua ordaindu beharko luke.
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Bestetik, erreklamatzaileen baimenik gabeko konpainia aldaketak aipatu behar ditugu. Aurreko
ekitaldietan lez, aurten ere hornikuntza konpainietako komertzial batzuk egon dira non kaltetuen abegi
ona aprobetxatuz (pertsona nagusiena gehien bat) eta erreklamatzaileen inolako baimenik izan gabe,
konpainia aldaketak burutu dituztenak. Kasu hauetan, oso garrantzitsua izan da erreklamatzaileen
bizkortasuna, KIUB-aren laguntzaz, euren ukatze-eskubidea modu egoki batean egikaritu ahal izateko.

Azkenik, fakturazio neurrigabeengatik ere bitartekaritzak egin dira. Arazoa erreklamatzailea ados ez
egoteagatik faktura horiek ez ordaintzean ematen da; izan ere, horrek hornikuntzarik gabe uztea dakar,
erreklamatzaileentzat kalte larriak suposatzen duelarik. Gainera gehitu beharra dago kontadore digitalak
jarri zituztenean kontsumitzaile ezberdinei faktura neurrigabeak heldu zitzaizkiela, eta KIUB-ak
kontsumitzaile hauentzako bitartekaritza lana egin izan duela fakturak epe ezberdinetan ordaindu ahal
izateko eta horrela ekonomia familiarrean kalte gutxiago egiteko, eta horrela saihestu izan da urte bete
baino gehiagoko kontsumoak ordaindu behar izatea.

D. BIDAIAK

Atal honetan, bai bidaien ezeztatzea eta overbookingak, baita emanaldiko atzerapenak, maleten galera
edota horien hondatzea ere, beste urte batez, gai erreklamatuenak izan dira.

Esan beharra dago, hegaldien atzerapenen edo ezeztatzeari buruzko Aireko Segurtasuneko Estatuko
Agentziari igorritako erreklamazioei dagokionez, EB 261/2004 Erregelamenduaren laguntzarekin,
erreklamatutako konpainiek zegokien diruarekin konpentsatu dituztela erreklamatzaileak.

Bidai konbinatuarekin zerikusia izan duten bitartekaritzak, berriz, Ekonomia Garapen eta Lehiakortasun
Saileko Turismo Zuzendaritzara igorri dira konpainia erreklamatuak ezezkoa eman duen kasuetan.

E. ASEGURUAK

Gai honetan planteatu diren kontuak, besteak beste, aseguru-polizen edukiari buruzkoak, euren
luzapenaren inguruan edo aseguru-kontratuen bajari buruzkoak izan dira, aurreko urteetan bezala.

Aseguruekin zerikusia duten erreklamazioak, aseguru bakoitzaren Bezeroaren Defendatzaileari
zuzentzen zaizkio. Bide hori bakarra baita gero aurrera jarraitu ahal izateko. Ondoren, kexa bakoitza
Aseguruetako eta Pentsio-Hondoetako Zuzendaritza Nagusira bideratzen da bertan ebazpen bat eman
ahal izateko. Azken erakunde honetara kexak edo erreklamazioak bidaltzen diren kasuetan (kontuan
izan behar da ebazteko epea hiru urtean dagoela, Zuzendaritza Nagusian duten erreklamazio-kopuru
altuagatik), erreklamatzaileari berari heltzen zaio horren erantzuna beraz, horren jarraipena egin ahal
izateko bide bakarra erreklamatzaileak dokumentazioa kontsumoko bulegora ekartzea da.

Aseguruetako eta Pentsio-Hondoetako Zuzendaritza Nagusia, beraz, bitarteko lanak burutzen dituen
erakunde arduraduna da, eta aseguru eta erreklamatzailearen artean azken erabaki bat emateko
arduraduna ere, eta, nahiz eta erantzuna loteslea ez izan, nahitaezkoa da bertara jotzea epaiketa bidea
saihestea nahiizanez gero.

F. TXIKIZKARIAK ETA GEHIKARIAK

Atal honetan biltzen diren erreklamazio kopuru gehienak, besteak beste, salmentaz, konponketa
okerrez, edo berme-epean zehar, gehien bat aparatu elektronikoetako eta jantzietako produktuei
dagokionez, ematen diren arazoen inguruan jarduten dute.
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Egoera honetan posible da nabarmentzea legezko bermearekin erlazioa duten erreklamazioak
erreklamatzaileen alde konpontzeko joera izan dutela, gehienetan. Hala ere, bitartekaritzan bitartez
konpondu ez diren kasuak, Eusko Jaurlaritzaren Kontsumo Saileko kolaborazioa beharrezkoa izan dute
eta bertara bidaliak izan dira. Departamentu honek, egoki izan duenean, kontsumoko ikuskatzaileak
bidali ditu erreklamatutako establezimendu ezberdinetara, kontsumitzaileak lehen eskuko erosketetan
dituen berme eskubideak babesteko.

Gainera gai honetan aipatzekoa da Kontsumo Arbitraje Batzordeak betetzen duen papera, batez ere,
komertzio txikiak direnean sistema honetara atxikita daudenak. Izan ere, alderdien arteko galdeketak
eta arbitro baten presentziak, bai erreklamatzailearen baita erreklamatuaren zioen arintzea eragiten du,
akordio batera iristera errazago bilakatzen delarik.

G. URRUTI EDO INTERNET BIDEZ EGINDAKO EROSKETAK

Atal honetan, azpimarratzekoak dira kontsumitzaileak internet bidez egindako erosketak gero eta
ohikoagoak baitira.

Erreklamazio gehienak; txarto erabilitako atzera egiteko eskubidearekin, gaizki edo eskatutakoarekin bat
ez datozen produktuak bidaltzea edo produktuak bidali ez dituzten kasuekin zerikusia izan dute.

Nabarmentzekoa da ere gero eta gehiago direla Txinako web orrietatik egiten diren erosketak eta,
Europar Batasunean ez daudenez, oso zail izaten da erreklamazioak emaitza on bat izateak eta,
batzuetan, enpresa horiekin harremanetan jartzea ere.

Kasu horietarako Durango Irratia erabili izan da, hau da, inguraldeko irratia kontsumitzaileei esateko
zein alderdi izan behar duten kontuan urrutiko edo internet bidezko erosketa bat egitean.

H. IBILGAILUEN SALMENTAK ETA KONPONKETAK

Gai honetan maiztasun handiagoarekin planteatutako kexak, alde batetik, ibilgailuaren matxurak
konpontzen ez duten berme-aldiko konponketekin erlazioa izan dute, nabariak izanez kalteak behin
bermea iraungita dagoenean.

Eta bestetik, ohikoak izan dira ere lantegi mekanikoek konponketa egin aurretik prestatu behar dituzten
aurrekontu eta ondorengo fakturak direla eta suertatutako erreklamazioak. Izan ere, askotan kotxe-
tailerrek ez dituzte konponketak aurrera eraman baino lehen aurrekontuak aurkezten eta aurkezten
dituztenean ere, zenbait kasuetan ez dira geroago fakturatutako diru kantitatearekin bat etortzen.

Zentzu honetan esan beharra dago ere, erreklamazio batzuk Eusko Jaurlaritzaren Osasun eta Kontsumo
Sailera zuzenduak izan direla, eta bertatik, aproposak izan diren tramiteak hasi dituztela enpresa horri
dagokion ondorioa erabakitzeko.

I. LAGUNTZA TEKNIKORAKO ZERBITZUAK

Kasu honetan sartzen dira etxetresna elektriko ezberdinak konpontzeko dauden laguntza
teknikorako zerbitzu ezberdinen inguruko erreklamazioak. Azpimarratzekoa da erreklamazio gehienak
Eusko Jaurlaritzako Kontsumo Sailera bidali izan direla. Erreklamatutako enpresa gehienak
kontsumitzailearen etxera joaten ziren kontsumitzaileak bere zerbitzuak eskatzen zituenean.
Kontsumitzaileari etxetresna elektrikoa begiratu, zer nolako arazoa izan ahal zuen esan, eta gehienetan,
tresna konpondu gabe joaten ziren egindako eskulana eta lekualdatzea kobratuz. Gainera, normalean
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beste egun baten bueltatuko zirela esaten zioten kontsumitzaileari, behar zuten pieza edo
materialarekin, baina ez ziren inoiz bueltatzen. Erreklamatutako enpresa gehienak laguntza teknikorako
zerbitzu ofizial moduan agertzen ziren euren web orrian, eta egia esan, ez ziren ofizialak.

J. ETXEBIZITZA

Etxebizitzaren arloan, lan-egite akatsetatik ondorioztatutako gatazkei buruzko kexak gai oso konplexuak
izaten jarraitzen dute.

Alde batetik, arlo honetan lagunarteko edo epaiz kanpoko akordio batera heltzea oso zaila suertatzen
da. Izan ere, maneiatzen diren diru-kopuruak oso garaiak dira, eta orokorrean, asko izaten dira arazo
berdin bategatik kaltetuak izaten direnak (adibidez, Jabeen Erkidegoa). Bestalde, beharrezkoa izan ohi
da aditu-txostenen bitartez argudiatutako akatsak behar bezala frogatzea, eta hori oso gatza izaten da.
Gainera, zenbaitetan enpresa horiek konkurtso egoeran edo likidazio fasean aurkitzen dira,
bitartekaritza are gehiago trabatuz.

Beraz, enpresa eraikitzaile eta sustatzaileetara zuzendutako kexetako kopurua garrantzitsua izan arren,
gehienetan, ezinezkoa suertatu da epaiz kanpoko emaitza onuragarriak lortzea, kontsumitzaileek euren
eskubideak auzitegien esku jarri behar izan dituztelarik.

K. BESTE BATZUK

Atal honetan hainbat kexa batzen dira, hauek gutxi direnez gaiari edo kopuruari dagokionez, ez dute atal
zehatzik aurretik aipatutako sektoreek bezala, edo ez dute entitate nahikorik izan taldea eratzeko.

Horren adibide dira lehorreko garraioko zerbitzuak, aisialdia, akademiak, enkante enpresetan erositako
sarrerak, higiezinen agentziak eta beste batzuk ere. Zentzu honetan, aipatzekoa da erreklamazio
gehienak bitartekaritzaren bidez konpondu izan direla.

Ondorengo grafikoak, ehunekotan adierazten ditu zeintzuk izan diren kexa edo erreklamazio ezberdinen
inguruko sektoreak.

B Telekomunikabideak 28,60%
B Bankuak 22,74%
B Hornikuntzak 12,81%
W Bidaiak 8,07%
B Aseguruak 5,30%
B Gehikariak 5,06%
B Internet bidezko erosketak 4,64%
W Txikizkariak 3,59%
B Automobilak 3,43%
Auto alokairuak 0,98%
B Garraio Enpresak 0,91%
® Akademiak 0,58%
LTZ 0,42%
Etxebizitzak 0,17%
Higiezinen agentziak 0,08%
Beste batzuk 2,62%
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EGOILIARREK XEHATUTAKO JARDUERAK

A. DATU OROKORRAK

Aipatu beharrekoa da KIUBK, egoiliarrak bizi diren udalerriak kontutan hartu barik, kontsumitzaile eta

erabiltzaile guztiei zerbitzua eskaintzen diela, beti ere, euren zalantzak kontsumo zuzenbidearekin
zerikusia badute.

Hala ere, bitartekaritza lana soilik egiten da baldin eta erreklamatzaileak Durangoko Merianaldearen
Mankomunitate barruko herrialde bateko egoiliarrak badira.

KIUBen bidez artekaritza lanak hasi diren kasuetan, bulegoak egindakoa izan da Eusko Jaurlaritzako
osasun eta kontsumo sailera bideratu euren erreklamazioa, bertatik pertsonalki euren erreklamazioari
erantzun ahal izateko. Bertara hurbiltzeko arazoak izan dituzten pertsonen kasuan, KIUBetik azaldu zaie
zelan egin ahal duten erreklamazioa internet bidez Kontsumobiden web orritik edota zelan bidali ahal
dioten erreklamazioa postaz.

B. DURANGOKO MERINALDEAREN AMANKOMUNAZGOA

Mankomunitate udalerri barruan bizi diren egoiliarrek KIUB-ean tramitatu dituzten 1.227
bitartekaritzak, honako hauetan sailkatzen dira:

Durango 728
Abadifio 167
Elorrio 86

Berriz 74
lurreta 71
Zaldibar 56
Atxondo 28
Manaria 14
Garai 2
lzurtza 1

Ondorengo grafikoak ehunekotan adierazten ditu, kontsumo bulegoko erabiltzaileak bizi diren
udalerriak kontutan hartuta, egin diren erreklamazioak.
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B Durango 59,33%

B Abadino 13,61%

B Elorrio 7,02%

m Berriz 6,03%

B lurreta 5,79%

B Zaldibar 4,56%

I Atxondo 2,28%
Manaria 1,14%
Garai 0,16%
lzurtza 0,08%

Aurten aurreko grafiko eta datuez gain, beste sektore edota estatistika ezberdin bi kontuan hartzeko
erabakia hartu zen. Hain zuzen ere, KIUB-era datozen Gizon eta Emakume kopurua zenbatzea erabaki
zen eta baita, erreklamazioak egiterako orduan erabilitako hizkuntza zein izan den ere, euskara edo
gaztelera.

Beheko grafikoan azaltzen zaigu urteko Gizon eta Emakumeen datuen xehakapena, hau da, grafiko
horretan agertzen zaigu zenbat Gizon eta Emakume hurbildu diren bulegora.

= Emakumezkoak 587 (%47,84)
= Gizonezkoak 640 (%52,16)

Eta azkenik, hurrengo grafikoan urteko hizkuntzen araberako xehakapena daukagu, bitartekaritzak
euskaraz edo gazteleraz egin diren azaltzen duen grafikoa.
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B Euskaraz 334 (%27,22)
W Gazteleraz 893 (%72,78)

BESTE BEGIRUNE BATZUK

Durangoko Merinaldearen Mankomunitateko KIUB-ak 37,5 orduz astean eskaintzen ditu zerbitzuak eta
publikora irekita dagoen ordutegia hurrengoko hau da: astelehenetik ostiralera zabaltzen du 9:30etatik
13:30ak arte, eta astearte eta ostegun arratsaldetan 16:00etatik 18:30ak arte. Beraz, KIUB astean
publikora zabalik egoten da 25 orduz.

Bestalde, bankuen inguruko erreklamazioen gorakada dela eta, 2017.urte amaieran astearte eta
ostegunak hitzorduarekin izatearen erabakia hartu da 2018.urtean horren inguruan izango diren
erreklamazioak aurreikusita eta zerbitzu hobeagoa eskaintzeko asmoarekin.

Azkenik aipatu KIUB-ak kontsultak pertsonalki, telefonoz (94.6202707), korreo elektroniko bidez
(omic.mdurango@bizkaia.org eta omic2.mdurango@bizkaia.org) eta link honen bitartez
(http://www.kontsumobide.euskadi.eus/y10kbcons11/es/y41cVistaWar/consulta/inicioOmic/48L0247lo
cale=es) jasotzen dituela. Aipatutako azkeneko bide hauen bitartez egin diren erreklamazioak gora egin
dute azken aldi honetan.

Pégina 13 de 13


mailto:omic.mdurango@bizkaia.org
mailto:omic2.mdurango@bizkaia.org
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/y10kbcons11/es/y41cVistaWar/consulta/inicioOmic/48L024?locale=es
http://www.kontsumobide.euskadi.eus/y10kbcons11/es/y41cVistaWar/consulta/inicioOmic/48L024?locale=es

