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GeStlé deS deIS Conse”S Comarcals I Generalitat de Catalunya

Y, Agéncia Catalana del Consum

 Gestio de Consum delegada als Consells Comarcals de:

— Alt Camp

— Baix Camp

— Baix Penedes

— Conca de Barbera
— Priorat
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Informacio. Consultes () G e et o sum

Consultes. Totals Catalunya: 43.290 Consultes ateses a Tarragona: 6.387

3.0% Ok e 1 21,16%

@ Serveis postals i comunicacions electroniques
B Serveis financers B AIt Camp
mBéns de consum/Productes :
mEnergiai aigua mBaix Camp
B Serveis de transport EBaix Penedés
W Serveis generals de consum .
E Serveis d'oci OConca de Barbera
DArticles de vestir i calcat B Priorat
O Salut
OEducacio BACC
5 mAltres




Informacio. Consultes [} Goeraitat de Catalunye, @ eum

Consultes ateses a I’ACC a Tarragona al 2012: 1.201 (2011: 1.401) 4 14,28%
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Y, Agencia Catalana del Consum

Total reclamacions a la demarcacio de Tarragona: 2.370 (Any 2011: 2.817) 115,87%

B Telefoniai Internet

OElectricitat, gas i aigua

B Transport

O Comerc al detall en general, reparacions i SAT

EAparells d'ts domeéstic

mVehicles

mActivitats immobiliaries

OServeis personals, culturals, esportius i
associatius

OEnsenyament

OHostaleria

OManufactures diverses

B Tallers, estacions de servei

Grafic ACC a Tarragona mAltres




Casos resolts per acord de (] Gonertva de Catlurye

Y, Agencia Catalana del Consum

1 35,05%

mediacid per sectors

908 casos resolts per acord de mediacio (2011: 1.398)

ETelefoniai Internet

OElectricitat, gas i aigua

EAdministracié publica

mComerc al detall en general, reparacions i SAT

B Material eléctric, electronic i optic

B Transport

EAutomocio, tallers

OServeis personals, culturals, esportius i associatius
OActivitats financeres

OActivitats immobiliaries

OTeéxtil i confeccid
Grafic ACC a Tarragona
mAltres
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Total: 3.370 reclamacions , 908 mediacions
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Ageéncia Catalana del Consum

Laudes per sectors

131 laudes (2011: 181)

4,6%
5,3%

5,3% mTelefoniai Internet
B Ensenyament

6,1%
77,9% O Material eléctric i optic
OElectricitat, gas i aigua

m Tallers, estacions de servei

@ Comerc al detall




Establiments adherits ala JACC () qegeraitatde Catalunye o

ESTABLIMENTS

1.000

1 16, 65%

900
800

700

600
500

400

300
200

100

O _

ANY

| I I I | | |—E

2005
2006
2008
2009

2007
2010
2011
2012

E=ztabliment
adherit

\L.

N

F%‘r-t:ii:'r'atge
de comnsum

Junta Arbitral de Consum de Catalunya

agéncia catalana
- del consum || Py



Companyies amb meés reclamacions m ceneraitat e cataiunya

Nl¥ Ageéncia Catalana del Consum

(Catalunya)

Companyia Reclamacions | Mediacions | Laudes | Resoluci6
Spanair 3.574 0 0 0%
Catalunya Caixa 2.812 0 32 1%
Vodafone 1.694 741 440 70%
Telefonica 1.209 513 396 75%
France Telecom / Orange 1,090 501 332 76%
Endesa 591 169 74 41%
Vueling 264 11 0 4%
Ryanair 791 0 0 0%
Bankia 219 2 0 1%
Gas Natural 246 26 0 11%




1 I Generalitat de Catalunya

Y Agencia Catalana del Consum

Denudncies

& 1069

Denuncies: 386 (2011: 435)

7,0%

1 6%1,0%

1,8%
3,4%
3,9%
3,9%.

10

24,1%

@ Béns de consum/productes
ORestauracio

B Serveis immobiliaris

O Serveis financers

O Telecomunicacions

B Transport

OArticles de vestir i calgat

B Aliments

B Subministraments
OFarmacies i cliniques privades
O Ensenyament no reglat

| Altres
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Actuacions inspectores

Total: 1.285 actuacions inspectores (6,60% del total Catalunya)

Il 41,519

33; 3%
86; 7%

15; 1% B Per Xarxa d'alerta
O Per denuncia

O Per campanya
264; 20%
| ; O Per iniciativa propia
O Per comunicacio

87; 22%

® Per ordre de servei
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Actuacions inspectores per AT Generalitat de Catalunya

Nl¥ Ageéncia Catalana del Consum

campanya

Campanya Nombre d’actuacions
CAMPANYES DE CONTROL DE PRODUCTES
Etiquetatge energetic: refrigeradors, rentadores i rentavaixelles 38
Control sistematic de productes alimentaris 32
Control sistematic de productes no alimentaris 30
Joguines destinades a menors de 36 mesos 22

CAMPANYES DE CONTROL DE SERVEIS

Requisits generals de les relacions de consum als establiment 81

Altres campanyes (anys anteriors) 61
Total 264
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Evolucio dels productes alertats a m

Catalunya
ﬁ 8,35%
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Alertes. Origen | Tipus de producte ([} Generatat e Cataunye

Y, Agéncia Catalana del Consum

(Catalunya)

Per origen 2012 (Total 3.025) Per tipus de producte
OJoguines
2,41%
4750 2.75% 29.00% OVehicles
m Altres

21,45%

E Adaptadors, cables eléctrics,
endolls

12,00%
B Aparells eléctrics

B Roba, confeccié i calcat

15,50% m Puericultura

@ Unié Europea O Material esportiu

B Comunitats autbonomes

mACC
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Productes retirats del mercat a AT Generalitat do Catalunya

Nl¥ Ageéncia Catalana del Consum

Catalunya

1,6% 1,1% 06%

1,2% 18%5% O Endolls i adaptadors

2,2%

OJoguines i disfresses

@ Material electric, cables

B Estris de cuina i elements de decoracio
O Altres articles d'us domestic peribles

B Equips de proteccid individual

B Productes quimics

ORoba i confeccio infantil

B Puericultura

| Altres

Total productes retirats: 97.873
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Generalitat de Catalunya
Ageéncia Catalana del Consum

Imports de sancions imposades (I}

= Tarragona:

2011
Total d’expedients sancionadors incoats 127 33

Total expedients resolts amb sanci6 08 41
Import de les sancions imposades 139.045 € 91.112 €

= Catalunya:

2011 2012
Total d’expedients sancionadors incoats 1.198 552

Total expedients resolts amb sancié 1.188 768
Import de les sancions imposades 3.678.822 € 5.059.237 €
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Tipologia d’infraccions

A Generalitat de Catalunya
Nl¥ Ageéncia Catalana del Consum

sancionades (Catalunya)

Motiu de sancio (infraccio) Nombre Quantia %
Clausules i practiques abusives 198 1.304.905 € 26%
Publicitat enganyosa: induccié a engany 93 899.152 € 18%
Negativa o resistencia a subministrar dades 108 724.211 € 14%
Incompliments en l'activitat mercantil i transaccions mercantils 324 551.602 € 11%
Incompliment disposicions sobre seguretat de béns i serveis 42 346.658 € 7%
Incompliments en les condicions de venda i en la prestacié de serveis 73 316.507 € 6%
Incompliment normativa en materia de preus 89 258.050 € 5%
Negativa injustificada a satisfer demandes consumidor 34 216.601 € 4%
Eézdgjtrzrt“e;ao serveis que incompleixen origen, qualitat, composicié, quantitat, 34 183.051 € 4%
Incomplir les disposicions de I'etiquetatge 75 155.750 € 3%
Vulneracio dels drets linguistics 101 102.750 € 2%

Total 1,171 5,059,237 € 100%
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Educacid. Escola del Consum

25000

20000

15000

10000

5000

19

7704

2818

2004-2005 2005-2006 2006-2007 2007-2008 2008-2009 2009-2010 2010-2011 2011-2012

—e—Alumnes

I Generalitat de Catalunya

Y, Agéncia Catalana del Consum

Seucentral @
Seu territorial 11/12

Seus territorials 05/11




D Generalitat de Catalunya
\lY, Agéncia Catalana del Consum

Educacid. Escola del Consum

Nombre d’alumnes a la seu territorial de 'ECC de |la demarcaci6 de Tarragona

. Curs 2007-2008:
2300 - — Alt Camp
2046 — Baix Camp
2100 - — Tarragones
. Curs 2008-2009:
1900 - 1841 — Baix Camp
— Baix Penedes
1700 - — Concade Barbera
. Curs 2009-2010:
1500 - 1343 — Tarragones
— Alt Camp
1300 - «  Curs 2010-2011:
— Baix Camp
1100 - 962 — Baix Penedes
— Concade Barbera
900 - 766 —  Priorat
. Curs 2010-2011:
700 - — Alt Camp
— Baix Camp
500 — Baix Penedes

Tarragones

2007-2008 2008-2009 2009-2010 2010-2011 2011-2012
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1 A AT Generalitat de Catalunya
FO r m aC I O I Agencia Catalana desll Consum

Sessions informatives per a persones consumidores:
= 2012: 3 sessions i 349 assistents
= 2011: 15 sessions i 369 assistents

Sessions informatives a comerciants:
= 2012: 5 sessions i 48 assistents
= 2011: 5 sessions |1 62 assistents
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Agencia Catalana del Consum
Carrer de Pompeu Fabra, 1
Tarragona

Www.consum.cat




