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Evolucidé n. de consultes 2013
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Distribucio de les consultes pels principals sectors

_/| 491

Telefonia/lnternet ‘ 32 %
7 228
Subministraments (llum/aigua/gas) ‘ 15 %
1 130
Bancs/Entitatsfinanceres | « 9 %

Habitatge |« 7%
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Evolucio n. de reclamacions 2013

542

483

291
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Distribucio de les reclamacions pels principals sectors
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32 %
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Subministrament (llum/aigua/gas) — 16 %
Bancs/Entitatsfinanceres - 17 6 %
Vehicles - 13 | 4%
Electrodoméstics - 13 | 4%

Transports -'I 2 | 4%

Roba/Confeccio F12 4 %
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Principals motivacions consultes i reclamacions

1- Manca o deficient informacio en preus, contractes i devolucions.
2- Disconformitat en la facturacio.

3- Garanties.

4- Deficiéncia en la prestacié de serveis.

5- Clausules abusives.

6- Incompliments i disconformitat en les condicions contractuals.



Total reclamacions 2013= 291
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Categories

53/18%

15/ 5%

6/ 2%

B Mediacio B Denuncies

Queixes m Arbitratges

Nivell de resolucid

30/ 10%

m Finalitzats
m Pendents

Mediaci6 : apropar les dues parts per cercar una solucio
Arbitratge : resoldre extrajudicialment la controvérsia

Denuncia: davant de conductes susceptibles d’infraccio

tipificada que pot comportar sancio

Queixa : posar en coneixement de I'administracio uns fets

sense demanar una rescabalament propi
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Altres dades significatives Ajuntament de Lleida
La quantia mitjana de les reclamacions és de 1.629€, oscil-lant de 6€ a 3.040€.
La quantia mitjana abonada és de 191€, oscil-lant de 8€ a 2.541€.
Major nombre reclamacions per empenyorament d’objectes com joies, monedes, etc.
Consumidor molt més informat, amb un perfil mes critic i inconformista.
Major resposta per part de les empreses i voluntat de procurar una solucio.
Les principals queixes son:
1. Deficient atencio rebuda principalment en el sector de la restauracio, oci i comercos
2. Errors dels automatismes en sistemes de pagament i recarrega (compra entrades,
abonaments transport)
La Paeria atén no nomeés a la ciutadania de Lleida, sin6 també qualsevol consumidor que

compra a la ciutat (un 33% de no residents).
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