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= Consumo en tiempos de COVID @

14 semanas de confinamiento/cierres perimetrales/aforos/horarios/servicios
esenciales y no esenciales

- Circunstancias excepcionales.

- Nuevos habitos de consumao.

- Incremento del comercio electronico.
- Nuevatipologia de reclamaciones.

- Normativa especifica COVID.

- Nuevas necesidades para atencion
de consumidores:
19,25% atenciones COVID
reforzamiento lineas telefonicas:
aumento de un 412% de llamadas
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Formacion en Consumo

Formacion (ciudadania/profesionales):
» Cursos / Jornadas / Aulas de consumo

Programa de Educacion Permanente:
» Talleres-conferencias: 38
* N° de participantes: 790 personas

Convenio Universidad de Zaragoza
(universitarios / Universidad de la
Experiencia):

= Conferencias-cursos: 31

» N° de participantes: 1.844 personas

RAGON

PROGRAMA DE | Etiquetado de alimentos
EDUCACION Consumo responsable y con seguridad. Practicas

desleales

PERMANENTE Factura eléctrica y consumo responsable

Educacion financiera

Dieta sana, alimentacion segura

Compras seguras por internet

Los derechos del consumidor atu alcance

prus e, ¢ Encuentro comercio-consumidores por la
accesibilidad

TOTAL ACCIONES FORMATIVAS

N° de acciones formativas: 80
Horas de formacion: 174

Participantes: 3.270

o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e+ e+ e+ e+ e+ e+ e+ e+ — e — s ]



I\

Educacion del Consumidor

« Campana Educar para un Consumo Responsable:

PROGRAMA DE EDUCACION DEL
| smeeon BN ,,..,.....,.. —
CENTROS 36 25 5 6 | 2019200 |
EDUCATIVOS : -
TALLERES 63 49 6 3 ; e
IMPARTIDOS
ALUMNOS 1.369 174 124
PARTICIPANTES 1.667

« Concursos Escolares: 557 alumnos
participantes

= Consumopolisl5
» Relatos Igualdad y Consumo Responsable

« Materiales didacticos para el aula
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= Participacion, representacion y consulta ¢

RAGON

Consejo Aragones de Consejo Aragonés de Consumo

Consumidores y Usuarios

4 R ( )
y Asociaciones de Consumidores
a Renovacion 2020
\§ J
- J N
(" R { Organizaciones Empresariales
_J

— 10 tramites de audiencia

.
\_ J .. . , .
{ Administraciones Publicas
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Atencion al consumidor

Red de Oficinas de Informacidn al Consumidor, Asociaciones de
Consumidores y Usuarios y Telefono del Consumidor
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Trabajo en red @

RAGON

RAIC. Red Aragonesa de Informacion al Consumidor
= Boletines RAIC
= |[tinerarios

35 Oficinas de Informacién al Consumidor, vertebracion territorial,
igualdad de derechos

Teléfono gratuito de atencion al consumidor 900 12 13 14:
atencion integral a todos los municipios

13 Asociaciones de Consumidores aragonesas, 2020

Direccion General, Servicios Provincial de HU, TE, Zy Junta
Arbitral de Consumo de Aragon.
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_m ‘ e contratacion en telefonia e Internet
Telecomunicaciones 8.483 '

Turismo, vuelos, reservas 3.907 * cancelacion viajes en pandemia
Energia eléctrica y gas 3.156 * tarifas/ mercado libre/ bono social
Bancos 2.260

Comercio electrénico (5,33%) 1.906

Perfil consumidor:
m Mujer
= 40-52 anos
TOTAL 35.748 Por teléfono
= Consulta

= Informacion general
g » Telecomunicaciones

O

9 = Informacidén/Resolucion
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Atenciones red 2020

Tipos y motivos de atencion

TIPO DE ATENCION

Reclamacion
27%
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Denuncia 8000
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Consulta
68% 4000
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10 0 £

ONSUMO
RAGON

MOTIVO DE ATENCION

TOTALES

39,5%

M Conflictos entre Particulares

M Etiquetado

¥ Fraude Calidad

I Garantias

M Incumplimiento Contrato

® Informacion General
M Irregularidades Facturas

M Irregularidades Prestacion

Servicio

M Normalizacion y Condiciones
Venta
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= Atenciones en 2020 ConsumoAragon @..

e contratacion en telefom’a e Telecomunicaciones 2.926

Internet Turismo, vuelos, reservas 1.679

Energia eléctrica y gas 1.214

. s . . . Sanidad privada 867

* cancelacion viajes en pandemia oo o3

utomocion

* tarifas/ mercado libre/ bono

social —

Incremento 129%
19,.25% atenciones COVID




= Atenciones en 2020 ConsumoAragon @.m

Soporte « Incremento teléfono 412%
8.299 consultas telefénicas
(5.003 Teléfono gratuito del consumidor)
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(www.aragon.es/consumo )

Consumo Aragon

Departaments de Cludadania y Derechos Sociales | Direcclon General de Protecclan de Consumidores y Lsuarlos | Consuma

— #lonsumolnforma MEDIDAS adoptadas para el control de la pandemia COVID-19 en la parte infericr de esta pagina web_ 111

+ Conoce tus derechos. Legislacién y derechos + Educacion y formacién en Consumao
de los consumidores y usuarlos

+ Red Aragonesa de Informacion al + Observatorio Aragonés de Consumao
Consumidor

Informacién importante para los consumidores y usuarios en relacién a las medidas adoptadas durante el estado
de alarma por COVID-19

#Consumolnforma WCovid_19
EVENTOS CANCELADOS POR COVID-19

VIAJE COMBINADO AFl DO POR $COVID_19

DEVOLUCION
DE CUOTAS

15.584 visitas web

Presencia en Internet y Redes Sociales

Seguidores en Twitter y Facebook

3500

3092

2040 2992
3000 2909

2835
2691
2567
444
2500 273
164
1983 054
2000 835
644
482
1500
050
1000
50

Dic.2013 Dic.2014 Dic.2015 Dic.2016 Dic.2017 Dic.2018 Dic. 2019 Dic. 2020

o

o

B Facebook m Twitter

'F ConsumoAragon

@ @ConsumoAragon




GOBIERNO
DE ARAGON Q:S;g;

Junta Arbitral de Consumo




= Junta Arbitral de Consumo de Aragon @fgﬁ

« 1.165 Solicitudes de arbitraje (110 por COVID)
Telecomunicaciones 701 (60,17%)

== GOBIERNO
== DE ARAGON

: EMPRESA
- Se han resuelto 811 expedientes: ADHERIDA

1507 por laudo
1304 por mediacion (37,50 %)

Se han adherido 119 nuevas empresas, alcanzando ARBITRAJE
un censo de 5.071 empresas. DE CONSUMO

15
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Reclamaciones y denuncias
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Reclamaciones y denuncias en 2020 @

—— 3394 -

TN _ HUESCA 522
) 15,79% Transporte y Turismo

TERUEL 372

D 11,96% Telecomunicaciones ZARAGOZA 2.500

v & § 8,22% Servicios Abastecimiento

4.559

JAC/reclamaciones/denuncias
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Supervision de Mercado



= Actuaciones inspectoras en 2020 @

— 12.682

Ante 3.394 denuncias
11.433 por red de alerta
86 tomas de muestras
104 expedientes incoados

75 Tipos de Mascarillas Higiénicas
43 de Mascarillas tipo EPI

621 paginas web

19

RAGON

12 campafnas de inspeccion

Campanas COVID
Mascarillas Higiénicas
Mascarillas EPIS
Productos COVID-19 en la web
Servicios COVID-19 en la web
Rebajas Verano/medidas COVID

Otras Campanas
Rebajas de Invierno
Ortopedias
Créditos al Consumo
SAC de grandes empresas
Promocidén del Sistema Arbitral
Comercio Electronico
Indicacion del origen de la leche




= Productos alertados en 2020 @

RAGON

waw.mscbs.gob.es/consumo/redAIertas )

RED DE ALERTA SEGURIDAD DE PRODUCTOS
g RAPEX
EUROPA 2.240 e \ &
_ Productos alertados en Espana y en la UE
ESPANA 704

TOTAL m

Ofros paises

1,05%
Desconocido Pais ‘;‘nggo?itario
EPIS 31 82% 15.57% ‘ 67%
V4
Juguetes 59,
Vehiculos y accesorios 14,8%

Pais asiatico
68,71%

20



= Productos intervenidos en 2020 @..

275485 -+,

unidades de producto v Material eléctrico
v Juguetes

=
a3 4 @
o 4

S

¥. 229.375 Mascarillas

y



Dia Mundial de los G r aC I a.S

DERECHOS del Direccion General de Proteccion de Consumidores y Usuarios
CONSUMIDOR Pza. del Pilar 3. 50003 Zaragoza

976715612
consumo@aragon.es

@ConsumoAragon

GOBIERNO
%:’::: DE ARAGON
15 [

#DiadelConsumidor

W\



