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Campanyes dCampanyes d’’adhesiadhesióó a la a la 
Junta Arbitral de Consum Junta Arbitral de Consum 

Associació de comerciants de La Bordeta

47 noves empreses adherides a la JAC en 2012



Campanyes dCampanyes d’’adhesiadhesióó a la a la 
Junta Arbitral de Consum Junta Arbitral de Consum 

Associació de comerciants de Pardinyes

12 noves empreses adherides a la JAC en 2012



Campanyes dCampanyes d’’adhesiadhesióó a la a la 
Junta Arbitral de Consum Junta Arbitral de Consum 

Associació de comerciants de Balafia

2 noves empreses adherides a la JAC en 2012



Campanyes dCampanyes d’’adhesiadhesióó a la a la 
Junta Arbitral de Consum Junta Arbitral de Consum 

Associació de comerciants de Cappont

6 noves empreses adherides a la JAC en 2012



Campanyes dCampanyes d’’adhesiadhesióó a la a la 
Junta Arbitral de Consum Junta Arbitral de Consum 

Associació de comerciants de Zona Alta

3 noves empreses adherides a la JAC en 2012



ExposiciExposicióó Punt de Trobada  Punt de Trobada  

Col·laboració amb l’Agència Catalana del Consum

Al mes de setembre es va acollir l’ exposició “Consum, punt de trobada”
que mostrava als visitants quins són els seus drets i deures com a persona 

consumidora i com s’estructura el consum a Catalunya 



Campanyes de formaciCampanyes de formacióó en consum en consum 

Campanyes de difusió i promoció dels drets dels consumidors

13 març Drets dels Consumidors i Vida Saludable
15 març Que passa amb la meva reclamació ? 

19 abril      Drets i deures de les empreses en el nou Codi de Consum



Projecte La BotigaProjecte La Botiga
FormaciFormacióó en consum al comeren consum al comerçç immigrant immigrant 

Projecte que té com a objectius fonamentals afavorir les interrelacions 
entre l’administració local i els comerciants, i des de Consum,  es vol 

ser partícip en un procés  en que les persones consumidores i els 
empresaris del comerç han de trobar un marc comú que satisfaci les 

necessitats dels primers i les expectatives dels segons.



Publicacions de consells de consum Publicacions de consells de consum 

En mitjans de difusió de gremis i associacions 
empresarials fem públics consells i 

recomanacions en matèria de consum



Dades globals Dades globals 

Hem atès a 2.267
persones

1.643 presencials

548 per telèfon

76 per web

2.005
consultes

262
reclamacions



EvoluciEvolucióó nnºº de consultes 2012 de consultes 2012 

DistribuciDistribucióó de les consultes pels principals motiusde les consultes pels principals motius
Telecomunicacions: 46%Telecomunicacions: 46%
Subministraments: 11%Subministraments: 11%
Serveis bancaris: 8%Serveis bancaris: 8%

Subministraments: 72%Subministraments: 72%

Telecomunicacions: 27%Telecomunicacions: 27%
Habitatges: 12%Habitatges: 12%

ElectrodomElectrodomèèstics/SAT: 38%stics/SAT: 38%
Vehicles: 20%Vehicles: 20%

Telecomunicacions: 39%Telecomunicacions: 39%

Serveis bancaris: 22 %Serveis bancaris: 22 %
Telecomunicacions: 22 %Telecomunicacions: 22 %

Resum per sectorsResum per sectors

Vehicles: 85Vehicles: 85
Roba i calRoba i calççat: 43at: 43
Comunitats de propietaris: 36Comunitats de propietaris: 36
Sanitat: 57Sanitat: 57
Assegurances: 77Assegurances: 77
Transport aeri: 25Transport aeri: 25
AgAgèències de viatges: 15ncies de viatges: 15
Mobles: 41Mobles: 41
Ensenyament privat: 28Ensenyament privat: 28



EvoluciEvolucióó nnºº de reclamacions 2012 de reclamacions 2012 

DistribuciDistribucióó de les reclamacions pels principals motiusde les reclamacions pels principals motius

Resum per sectorsResum per sectors

Telecomunicacions: 43%Telecomunicacions: 43%

Telecomunicacions: 55%Telecomunicacions: 55%
Subministraments: 38%Subministraments: 38%

ElectrodomElectrodomèèstics/SAT: 48%stics/SAT: 48%
Mobles: 11%Mobles: 11%
Roba i calRoba i calççat: 9%at: 9%

Sanitat privada: 44%Sanitat privada: 44%

Telecomunicacions: 44%Telecomunicacions: 44%

Vehicles: 9Vehicles: 9
ComerComerçç Electrònic: 4Electrònic: 4
Hosteleria: 4Hosteleria: 4
Mobles: 8Mobles: 8
Habitatge: 3Habitatge: 3
Tintoreria: 6Tintoreria: 6



Total reclamacions 2012= 262  Total reclamacions 2012= 262  

Arxivades per no admissió: 12
Traslladades a altres organismes: 20

Acords satisfactoris:Acords satisfactoris: 84 (42%)84 (42%)
No conciliaciNo conciliacióó: : 90 (45%)90 (45%)
Queixes: Queixes: 27 (13%)27 (13%)

Tramitades per la Junta Arbitral de Consum: 201



Conclusions i valoracionsConclusions i valoracions

11-- Bons resultats en la campanya dBons resultats en la campanya d’’adhesions a la JAC. Al llarg de ladhesions a la JAC. Al llarg de l’’any 73 noves any 73 noves 

empreses adherides i 5 associacions de comerciants empreses adherides i 5 associacions de comerciants 

22-- IncidIncidèència en les consultes per lncia en les consultes per l’’assumpte de les participacions preferentsassumpte de les participacions preferents

33-- Descens del nombre de consultes i augment de reclamacionsDescens del nombre de consultes i augment de reclamacions

44-- Millor informaciMillor informacióó del consumidor en termes generals (perfil mes crdel consumidor en termes generals (perfil mes críític)tic)

55-- Arbitratge consolidat com a eina per solucionar reclamacions. DArbitratge consolidat com a eina per solucionar reclamacions. Deteccieteccióó de menys de menys 

disposicidisposicióó de les empreses per arribar a acordsde les empreses per arribar a acords

66-- CooperaciCooperacióó amb lamb l’’Agencia Catalana de Consum per millorar la penetraciAgencia Catalana de Consum per millorar la penetracióó dels dels 

serveis al territoriserveis al territori
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