SEGUIMENT DELS COMPROMISOS DE LES CARTES DE SERVEIS

Servei:

Consum

Periode:

Gener - Desembre 2024

Indicador de BlIEEEE Grau de
Servei ofert Compromis Indicador Objectiu Resultat respecte la )
mesura faz compllment
previsio
. Ser el punt de referéncia al territori per rebre X
1. Informar sobre els drets i deures com a persones K . No superar un 1% de queixes respecte al total Nombre Sos
X assessorament i consultes relacionades amb el X R . Maxim 1 % 0 0,00% 100%
consumidores. i I R de gestions realitzades anualment. queixes
consum. Atenci6 personalitzada i eficient.
En I'atenci6 presencial i telefonica quan per la
) ) . complexitat de la consulta la resposta no pugui ser - ’ - S'ha facilitat la
2. Informar sobre la seguretat i els riscos dels diferents . P . p R pug No superar el termini de 3 dies habils en el 90% Son . . L.
) h immediata, es demana una adrega o teléfon de : ) Temps Maxim 3 dies informacié en el 0,00% 100%
productes i serveis que es troben en el mercat. X " X - - dels casos de resposta no immediata. L.
contacte i es facilita la informaci6 en el termini de 3 termini
dies. Facilitar la informacié amb rapidesa i agilitat
Fer accessible des de la seu electronica I'accés als
3. Donar assessorament tecnic-juridic a les consultes  impresos i formularis necessaris per efectuar els X .
N . - X N Nombre de queixes rebudes per no ser Nombre " 0 queixes / 0
que les persones consumidores poden fer sobre diferents tramits del Servei de Consum. Mantenir y S \ X Maxim 1% 0,00% 100%
) ) . ) ) ) ) accessibles i Numero d'errades detectades. queixes errades
qualsevol tema relacionat amb el consum. actualitzats i disponibles els impresos i formularis a la
Seu electronica.
4. Ajudar a exercir els drets i deures de les persones . . .
X . Contestar les queixes i suggeriments rebuts en un . . -
consumidores, responent les consultes, facilitant la L . . . X . Nombre de contestes realitzades dins de termini .
- . . termini maxim de 5 dies habils a partir de 'endema de R N . No s'han rebut
gestio de les reclamacions a través dels canals de - . X sobre el total de les rebudes i Nombre de Temps Maxim 3 dies . 0,00% 100%
- . i h: la recepcio. Atendre totes les queixes i suggeriments . . - queixes
resolucié de conflictes (la mediacié i I'arbitratge de X X suggeriments de millora recollits i aplicats.
que es rebin pels diferents canals establerts.
consum).
Informar i assessorar cadascun dels interessats sobre
5. Fer el seguiment de les dentncies que es fan el resultat concret de la inspeccid, incidint, si s’escau, . s .
. R PR . . . s - . R Dies de resposta: data d’entrada reclamacio,
arribar. Tramitar denuincies, queixes, reclamacions i en I'adopci6 de les mesures correctores pertinents i/o X P . . . S . .
- L o . X L L queixa o denuncia i data sortida escrit. 7 dies Temps Maxim 10 dies 10 dies 0,00% 100%
sol-licituds d'arbitratge: analisi i curs adequat a les denuncies. Tramitar dendncies que siguin A . .
. - P . . habils amb + - 3 dies de marge de tolerancia.
problematiques de consum. competéencia de consum quan existeixi una infraccié
administrativa.
Incrementar la mediacié previa en les sol-licituds
6. Facilitar documentacio i material complementaria  d’arbitratge. Tramitar reclamacions que planteginles % de sol-licituds resoltes per mediacié previa. Nombre o
- racha plement g nar reciamacions que pranteg ode P P mb Minim 70% 73,00% 3,00% 100%
disposicio de totes les persones que ho solelicitin. persones consumidores i usuaries a través de la Junta (minim 70 %) mediacions
Arbitral de Consum.
Realitzar campanyes, tallers i cursos anuals per a la
ciutadania sobre els seus drets i deures i sobre
7.0Oferir formaci6: Educacio per al consum a les consum responsable o temes d'interés en aquell
escoles i Formacio6 per a adults en temes de consum, moment per a la poblacio relacionats amb el consum  Nombre de tallers, actes i xerrades. (minim de Nombre .
o . N Minim 10 18 8,00% 100%
amb xerrades, coleloquis i campanyes, cursets i (Clausules terra, ventades, etc.). Educar per al consum 10). tallers

jornades. Edici6 i distribucié d’opuscles informatius.

responsable als infants amb tallers a les escoles i
formar a la poblaci6 a través de xerrades, col-loquis,
edicié i distribuci6 d’opuscles Informatius.




